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RESUMEN

Dentro del distrito de Amarilis se encuentra la micro y pequefia empresa del
sector industria; estructuras metélicas Ruiz, dentro de ella se refleja problemas sobre
la atencion al cliente, debido a la casi nula gestién de calidad, esto se adiciona al poco
conocimiento administrativo, por tal motivo se plante6 el siguiente problema: ¢Cuéales
son los factores relevantes de atencion al cliente que mejore la gestion de calidad de
las MYPE del sector industria — rubro fabricacion de estructuras metalicas, caso:
estructuras metalicas Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020?. En ese contexto se planted el
siguiente objetivo general: Incorporar los factores relevantes de atencion al cliente que
mejore la gestion de calidad de las MYPE del sector industria — rubro fabricacion de
estructuras metalicas, caso: estructuras metélicas Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020. La
metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental - descriptivo; para los resultados se utilizé la técnica de la encuesta y
como instrumento el cuestionario que contuvo 12 preguntas cerradas, obteniendo los
siguientes resultados: el 37% menciond que NO utiliza estrategias para atender a sus
clientes y mejorar su gestion de calidad, asi mismo el 84% mencion6 que Sl cuenta
con clientes frecuentes, el 79% menciond que Sl considera que sus clientes definen a
su establecimiento como una empresa fiable, concluyendo que los factores relevantes
de la atencion al cliente es la debilidad de la empresa lo cual no ayuda a mejorar la

gestion de calidad.

Palabras clave: Atencion al cliente, clientes frecuentes, gestién de calidad



ABSTRACT

Within the district of Amarilis is the micro and small company of the industrial
sector; Ruiz metallic structures, within it problems about customer service are
reflected, due to the almost zero quality management, this is added to the little
administrative knowledge, for this reason the following problem was raised: What are
the relevant factors of attention to the client to improve the quality management of the
MYPES in the industry sector - manufacturing of metallic structures, case: metallic
structures Ruiz, Amarilis - Huanuco, 2020 ?. In this context, the following general
objective was proposed: Incorporate the relevant customer service factors that improve
the quality management of MYPES in the industrial sector - manufacturing of metal
structures, case: metal structures Ruiz, Amarilis - Hudnuco, 2020. The research
methodology was quantitative, descriptive level, non-experimental-descriptive design;
For the results, the survey technique was used and the questionnaire containing 18
closed questions was used as an instrument, obtaining the following results: 37%
mentioned that they DO NOT use strategies to serve their customers and improve their
quality management, likewise 84 % mentioned that SI has frequent clients, 79%
mentioned that Sl considers that their clients define their establishment as a reliable
company, concluding that the relevant factors of customer service is the weakness of

the company, which does not help to improve quality management.

Keywords: Customer service, frequent customers, quality management
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I. INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion titulada: Propuestas de mejora de los
factores relevantes de atencion al cliente y gestion de calidad de las MYPE del sector
Industria — rubro fabricacion de estructuras metalicas, caso: Estructuras Metalicas
Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020, busco incorporar los factores relevantes de atencion
al cliente que mejore la gestion de calidad de la MYPE estructuras metalicas Ruiz.

A nivel internacional las MYPE presentan problemas de atencion al cliente y
gestiobn de calidad, estos puntos administrativos son fundamentales en el
funcionamiento de las organizaciones y la falta 0 mal manejo de ellas definira el
crecimiento de las MYPE, uno de los motivos comunes es el desconocimiento de los
micro y pequefios empresarios, por otro lado se resalta la importancia de las MYPE
que se estan expandiendo en gran cantidad, son fuente importante en el desarrollo de
la economia, generan empleo y reducen la pobreza, muchos paises estan
implementando normas legales que permita su crecimiento sostenible, sin embargo,
permanecen las deficiencias e incrementan su mortandad, una de las principales causas
es la deficiente administracion y la mala atencion al cliente por el cual no mejoran su
gestién de calidad.

En el Pert las MYPE de los diferentes sectores reflejan deficiencias en sus
actividades econOmicas, sus problemas son muchos pero resalta la mala
administracion y el poco enfoque en la atencion al cliente y la gestion de calidad, la
importancia de las MYPE sigue siendo medular en el estado peruano, al respecto Tello
(2016) menciona que: el Estado Peruano no ha sido ajeno a la importancia que tienen
las MYPE, teniendo en cuenta que representan el 99,4 % del empresariado nacional y

generan alrededor del 63,4 % del empleo; las ha dotado de normas para fortalecer su
1



crecimiento y desarrollo, sin embargo, existen factores que lo limitan, como el
deficiente manejo administrativo que no aplica estrategias para la atencion al cliente,
el problema se agudiza porque los micro y pequefios empresarios reflejan escasa
preparacién y carencia de innovacion en servicios tecnologicos.

Asi mismo en el departamento de Huanuco existen innumerables MYPE vy el
sector industria no es la excepcidn, de igual manera en el distrito de Amarilis se percibe
un crecimiento significativo de este sector, su importancia es la misma pero sus
problemas son mayores, existen dificultades en el manejo administrativo, han olvidado
la importancia de la atencién al cliente y su impacto en la gestion de calidad por
consecuencia limitan su crecimiento empresarial frente a un mercado competitivo.

La atencion al cliente en la actualidad es altamente significativa si se pretende
alcanzar grandes objetivos, las MYPES deben ser capaces de mejorar su servicio de
atencion al cliente, es decir, de establecer una buena relacion con ellos, en otras
palabras, deben contar con un servicio de atencion con las caracteristicas de calidad,
que les permita tanto mantener a sus clientes actuales fieles y comprometidos, como
también contar con los medios para la captura de los nuevos.

Dentro del distrito de Amarilis se encuentra la MYPE estructuras metalicas
Ruiz que pertenece al sector industria rubro fabricacion de estructuras metalicas, el
cual no es ajeno a los problemas administrativos como la mala atencion al cliente por
el cual no mejora su gestion de calidad, teniendo como principales problemas, no
priorizar sus clientes, no elaborar estrategias de calidad de atencion al cliente, no
planificar la calidad de su fabricacion de productos, no utilizar un adecuada logistica
para la fabricacion de sus productos, en ese contexto se propuso el siguiente enunciado

de problema: ;Cuéles son los factores relevantes de atencion al cliente que mejore la



gestion de calidad de las MYPE del sector industria — rubro fabricacion de estructuras
metalicas, caso: estructuras metalicas Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020?. Teniendo
como objetivo general: Incorporar los factores relevantes de atencion al cliente que
mejore la gestion de calidad de la MYPE en estudio, y como objetivos especificos:
Identificar los factores relevantes de la calidad de atencion al cliente, aplicar los
factores relevantes de los tipos de cliente y determinar los factores relevantes de la
satisfaccion del cliente que mejore la gestion de calidad de las MYPE del sector
industria — rubro fabricacion de estructuras metélicas, caso: estructuras metélicas Ruiz,
Amarilis — Huanuco, 2020.

La investigacion se justifica porque tuvo el proposito de incentivar el estudio
de las variables, la atencion al cliente y gestion de calidad como propuesta de mejora
y resaltar su importancia, dejando un material Util de consulta al conocimiento de los
micro y medianos empresarios, profesionales, publico en general y a los alumnos de
la Universidad los Angeles de Chimbote-ULADECH, como base de informacion para
futuras investigaciones similares, asi mismo me permitira como estudiante expandir
mis conocimientos en cuanto a todo lo que refiere atencién al cliente y gestion de
calidad, ademas me permitird obtener mi titulo profesional de licenciada en
administracion.

La metodologia de investigacion que se utilizo fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo debido a que se realizd un estudio de caracteristicas y definiciones, el
disefio de la investigacion no experimental debido a que la informacion se recolecto y
se encontrd en las fuentes de informacion bibliografica sin modificar las variables. Se

utilizé como instrumento el cuestionario y la técnica de la encuesta, tomando como



poblacién a todas las MYPE del sector industria del distrito de Amarilis y como
muestra a la MYPE estructuras metalicas Ruiz.

Luego de procesar la informacion tanto tedrica y estadistica se obtuvo como
principales resultados: : el 100% menciond que NO utiliza estrategias para atender a
sus clientes y mejorar su gestion de calidad, asi mismo el 100% mencion6 que Sl
cuenta con clientes frecuentes, el 100% mencion6 que Sl considera que sus clientes
definen a su establecimiento como una empresa fiable, concluyendo que los factores
relevantes de la atencion al cliente es la debilidad de la empresa lo cual no ayuda a

mejorar la gestion de calidad.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
A continuacion se presenta los antecedentes internacionales:

Guerra (2019), en su tesis titulada Disefio procesos para la atencion al cliente
de la empresa Fibernet Cia. Ltda. en la Ciudad de Ambato, tuvo como objetivo
general: Determinar la incidencia de la sobrecarga laboral al personal administrativo
en la demora de la prestacion del servicio técnico, mediante un analisis interno en la
organizacion, con el fin de proponer un disefio de procesos para atencion al cliente de
la empresa Fibernet Cia. Ltda. La metodologia utilizada fue de un disefio descriptivo,
enfoque cuantitativo y cualitativo, para el instrumento de recoleccion de datos se
utilizo la entrevista, llegando a las siguientes conclusiones: Se determind el tiempo de
respuestas del servicio técnico mediante un analisis lo cual se realizé nuevas normay
politicas para el personal para mejorar la condicion en la que estaban. Se establecieron
las actividades del personal administrativo mediante un manual de funciones
detallando los requerimientos o competencias de cada uno de los puestos, ademas
determind las lineas de autoridad y responsabilidad. Mediante el andlisis se pudo
observar que Fibernet se ha estructurado de forma espontanea sin tener claro la idea
de una estructura disefiada, han empezado a planificar la calidad, el proceso de disefio
y desarrollo del producto e intentan establecer una correcta logistica para mejorar la
atencion al cliente referido a ofrecer un producto de calidad, gracias a la gestion de
calidad que vienen incorporando. Se disefid un modelo funcional para el area de
atencion al cliente, y actualmente la empresa cuenta con una distribucion de sus

instalaciones que facilita las actividades de la misma.



Guachamin (2016); en su tesis titulado Propuesta para la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad basada en la norma 1SO 9001:2000 en la unidad de
coordinacion de contratos de Petrocomercial, Ecuador, tuvo como objetivo general:
Implementar un sistema de gestion de la calidad basada en la norma ISO 9901:2000
en la unidad de coordinacion de contratos de Petrocomercial, Ecuador, la metodologia
utilizada fue de tipo aplicada con un disefio experimental llegando a las siguientes
conclusiones: El presente proyecto demuestra la viabilidad de la aplicacién practica de
un sistema de gestion de calidad, fundamentada en la norma internacional 1SO
9001:2000, en una institucion publica como Petrocomercial (unidad de coordinacion
de contratos). Realizado el diagnostico de la situacion actual de la unidad de
coordinacion de contratos se evidencio que los procesos se generan bajo un sistema
organizacional, apoyo tecnoldgico (sistemas informaticos corporativos); sin embargo,
no han desarrollado ninguna estrategia, ni filosofia que sustente en la premisa de que
un sistema de gestion de calidad debe ser equivalente a un sistema de negocio. Esto
significa que la calidad debe ser observada como un importante factor en la gestion de
la empresa. Bajo la premisa del parrafo anterior, se determin0 que con un enfoque
sencillo pero sustancial del contenido y requisitos de la norma, se facilitara el
desarrollo de sistema de gestion de calidad de forma funcional y eficiente, que revierte
finalmente en un aumento de la eficiencia de los procesos de la organizacion. Con la
elaboracion y documentacion del sistema de gestion de calidad se logro estandarizar
los procesos y procedimientos y con ello aumentar la eficacia de los servicios
otorgados, obteniendo mayores niveles de productividad y mayores niveles de
eficiencia en los costos. Finalmente cabe destacar que la implantacion del sistema de

gestion de calidad permitird a la unidad de coordinacion de contratos de



Petrocomercial y a toda organizacion, alcanzar en el desempefio de sus actividades una
conciencia de calidad y mejora continua, considerando que esta constituye un elemento
estratégico en la gestion de la empresa, contribuyendo a generar confianza y a mejorar
la reputacion y la competitividad; y con ello, la capacidad de supervivencia de la

misma.

Bravo (2017); en su tesis titulada Analisis del nivel de atencion al cliente en
las hosterias de la parroquia Vilcabamba, tuvo como objetivo especifico: Analizar el
nivel de atencion al cliente en las hosterias de la parroquia Vilcabamba, la metodologia
utilizada fue descriptivo, correlacional y explicativa, el instrumento de recoleccion de
datos utilizado fue la encuesta y la técnica del cuestionario, llegando a los siguientes
conclusiones: Realizado el diagnéstico se pudo identificar la necesidad de capacitar a
los prestadores de servicios turisticos, de la parroquia Vilcabamba, puesto que se
fomentara la actividad turistica en el canton. Se identifico 3 temas de importancia para
prestadores de servicios: la introduccién al turismo, la calidad de atencién y el manejo
o0 cuidado ambiental. En igual posicion se mantienen los turistas sefialando asi que las
tematicas: conceptos y conocimientos turisticos, servicio y atencion de calidad al
cliente y cuidado ambiental, se deberia impartir en la capacitacion para la mejora de

los servicios turisticos en la parroquia.
A continuacion se presenta los Antecedentes nacionales:

Baltazar y Armando (2017), en su investigacion La gestion de la calidad como
modulador de la satisfaccion del cliente en un laboratorio de servicios de ingenieria,
tuvo como objetivo general: determinar como la gestion de la calidad Se relaciona con
la satisfaccion del cliente de un laboratorio, la metodologia utilizada fue descriptivo

correlacional, llegando a la siguientes conclusiones: Toda organizacion que aplica un
7



sistema de gestion de calidad (SGC) y que se sustenta en la confianza y lealtad de sus
clientes, en ese sentido la MYPE cuida sus clientes brindandoles una buena atencion,
por ese motivo cuentan con clientes que frecuentemente vuelven a realizar sus
compras. Necesita medir las actividades que comprende un proceso para tener la
certeza que son moduladores de satisfaccion de aquellos. En ese sentido, este estudio
busca medir la relacion del SGC con la satisfaccion de sus clientes para mejorar
aquellos procesos que puedan ser criticos y asi incrementar su fidelidad. Para este fin
se elabor6 un modelo matematico de estudio que contempl6 cuatro factores de la
gestion de la calidad: confianza, eficacia, eficiencia y lealtad Posteriormente, se
elabord un cuestionario cuantitativo para medir la percepcion de la gestion de la
calidad. Ademas, se utilizé un cuestionario de satisfaccion del cliente con el cual se
midid la percepcion frente a los servicios brindados en la institucion estudiada. La
muestra estudiada se caracteriza por ser clientes de un laboratorio de ingenieria y sus
empresas se ubican en Lima (92.3%), Callao, Oyén y Trujillo (2.6% c/u). Los
hallazgos denotaron que existe una relacion directa, de efecto mediano y significativo

entre ambas variables.

Contreras (2015); en su tesis titulada Gestion de calidad y capacitacion de las
MYPE del sector comercio, rubro venta minorista de calzado del distrito el porvenir,
afno 2015. Tuvo como objetivo general: Determinar y describir las principales
caracteristicas de gestion de calidad y capacitacion de las MYPE del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado del distrito EI Porvenir, afio 2015. La investigacion
fue de disefio no experimental, transversal, descriptiva, la poblacién estuvo
conformada por un total de 55 MYPES a las cuales aplicando la férmula de muestreo

aleatorio simple se obtuvo como resultado que 30 microempresas serian nuestra



muestra poblacional a quienes se les aplico un cuestionario de 16 preguntas, utilizando
la técnica de la “Encuesta” obteniéndose los siguientes conclusiones: Los
Representantes de las MYPE consideran que su empresa trabaja con calidad, que
calidad es un buen producto terminado y que la gestion de calidad aporta al
cumplimiento de la produccion de la empresa, peo nunca aceptan la devolucion de un
producto mal elaborado. Lo que nos demuestra la falta de idoneidad existente por parte
de los representantes de las MYPE por lo que ofrecen y lo que reciben los
consumidores, pero en realidad lo que tienen es un vago concepto referente a lo que es
calidad. La mayoria de los emprendedores MYPE, al igual que su personal no
recibieron capacitacion sobre Gestion de Calidad siguen un proceso basado en la
prueba y en el error. Solo poseen conocimientos basicos en control de productos y
servicios esto nos demuestra que en la actualidad el Micro Empresario produce su

calzado sin ninguna capacitacion més bien copian la calidad de modelos extranjeros.

Rosales (2016) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso de liderazgo
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro ventas de motos lineales
de la ciudad de Huarmey, afio 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el Uso de Liderazgo en la Micro y
pequerias empresas del Sector Servicio, rubro venta de motos lineales de la ciudad de
Huarmey, afio 2016 y se obtuvieron los siguientes objetivos especificos. El 41.7%
tiene una edad entre 25 — 50 afos de edad. EL 75% son de género masculino. El 50%
de los representantes terminaron la secundaria. El 41.7 % de las Micro y pequefias
empresas contienen de 13 a mas trabajadores. El 41.7% de las Micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 afios de permanencia en el rubro. EI 83.3% tienen

conocimiento sobre el término de Gestion de Calidad. EI 41.7% afirman que el nivel



de servicio que prestan son de calidad. El 50% afirman que los representantes no
incentivan a sus colaboradores. El 41.7% no capacitan a sus trabajadores. El 58.3% no
tienen conocimiento sobre los tipos de liderazgo. El 41.7% se identifican por ser un
lider autocratico. Conclusiones: La mayoria de los representantes de las Micro y
pequerias empresas del sector servicio — rubro venta de motos lineales en la ciudad de
Huarmey son personas adultas que tienen una edad entre 25 a 50 afios de edad, que
son de sexo masculino, con un grado de instruccion Secundaria. La mayoria de las
Micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro venta de motos lineales en la
ciudad de Huarmey estdn constituidas por personas naturales, de situacion legal
formal, que tienen 1 a 5 afios de permanencia en el rubro, contando con 13 - a mas
trabajadores en la empresa. La Mayoria de las Micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro venta de motos lineales en la ciudad de Huarmey tienen conocimiento
sobre el término de Gestion de calidad, sin embargo, no manejan un nivel adecuado en
la calidad del servicio y desconocen sobre las funciones de la administracion por tanto
trabajan de manera empirica, de la misma forma la mayoria de los representantes no
capacitan a sus trabajadores. En cuanto al Uso de Liderazgo la mayoria de los
representantes no incentiva a sus colaboradores por tanto no reconocen a Ssus
trabajadores por el esfuerzo que brindan en el trabajo, por ende el clima laboral se ve
en efecto desagradable razones que sus trabajadores se sienten descontentos y genere
conflicto laboral, a su vez los representantes desconoce sobre los tipos de liderazgo
que pretenden ser un lider autocratico provoque malestar entre todos sus colaboradores

y no generen buenos resultados en el trabajo.
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A continuacion, se presente los Antecedentes locales:

Sanchez (2019); en su tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque del
liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta al por
menor de prendas de vestir para damas en el mercado modelo de Tingo Maria, del
distrito de Rupa - Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019, tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque de
liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector-comercio, rubro ventas al por
menor de prendas de vestir para damas en el mercado modelo de Tingo Maria, del
Distrito de Rupa - Rupa, Provincia de Leoncio prado, 2019, la metodologia utilizada
fue de un disefio no experimental — transversal, la muestra fue de 12 MYPES del sector
comercio- rubro venta al por menor de prendas de vestir para damas, el instrumento
utilizado fue el cuestionario con 23 preguntas, llegando a las siguientes conclusiones:
Que la mayoria (75%) de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
entre 31 a 50 afios de edad, la mayoria (67%) son de género femenino, la mayoria
(58%) tienen el grado de instruccion secundaria, en su mayoria (83%) de los
representantes tienen una permanencia de 7 a mas afios en el mercado ,La mayoria(
83%) tienden a ser duefios; se infiere que estos tienen una edad adulta en los negocios,
que lo manejan empiricamente a demas dirigen sus negocios por experiencia, con un
atencion de calidad con un precio competitivo, incrementando la venta y que tenga una
mayor rentabilidad. Para su MYPE. La mayoria (83%) de la micro y pequefias
empresas tienen una antigiiedad de 7 a més afios y con el mismo porcentaje creen que
el objetivo es generar ganancia. por lo cual se deduce que estas organizaciones estan
posesionadas en el mercado y lograr alcanzar sus propdsitos para desarrollarse

empresarialmente, en su totalidad (100%) del representante de la micro y pequefias
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empresas tienen de 1 a 5 trabajadores,, la mayoria( 83%) de los representantes de la
micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a su familiar, en su
mayoria(83%) de los representantes de la micro y pequefias empresas creen en el
objetivo de generar Ganancia, incrementando la venta y que tenga una mayor
rentabilidad, para su MYPE vy a la vez logrando una mayor satisfaccién al cliente en
beneficio de una buena atencién y articulando con la venta de producto en funcion de
la calidad de sus productos y la garantia. La mayoria ( 92 %) de los representante legal
tienen conocimiento en que consiste la gestién de calidad, la mitad( 50%) tiene
conocimiento referente a la red corporativa, la mayoria(58%) tiene dificultades del
aprendizaje lento ,la mayoria(92%) usan la técnica de la observacion , en su totalidad
(100% ), afirman que la gestion de calidad si contribuyen a mejorar el rendimiento del
negocio, en su totalidad( 100%) ayuda a alcanzar los objetivos y metas, la
mayoria(92%) tienen conocimiento del significado de liderazgo, la mayoria( 92% )
usan las competencias propias de comunicacion y el saber escuchar, la mayoria(92 %)
se consideran un buen lider ,en su totalidad( 100%) promueve trabajo en equipo, en su
totalidad ( 100%) ayuda a resolver problemas de manera correcta, en su totalidad
(100%) se consideran un lider dentro de sus MYPES, la mayoria (82 %) necesita un
lider dentro de su MYPES que construya un proyecto de futuro, en su totalidad(100%
) creen que el liderazgo es importante para que la empresa sea eficiente. Se infiere que
los representantes legales estan identificado con la gestion de calidad y utilizan las
redes sociales para promocionar sus productos con finalidad de incrementar sus
volimenes de ventas y desarrollarse empresarialmente a través de una visién y mision
coherente; Se deduce que tienen conocimientos y aplican el liderazgo a través de la

comunicacion y les interesa la sugerencias tanto al personal y a los clientes

12



perfeccionando los equipos de trabajo para lograr los objetivos deseados
empresarialmente; por lo cual los clientes se beneficia por las instalaciones creadas

para su buen servicio y satisfaccion de los consumidores de prendas de vestir.

Del Aguila (2018); en su tesis titulada Gestion de calidad y su relacion con la
satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la ciudad de Huanuco. 2018. Tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la ciudad de Huanuco. 2018, la
metodologia utilizada fue de tipo descriptivo correlacional, la muestra fue de 15
trabajadores del restaurant Huapri, el instrumento utilizado fue la encuesta llegando a
las siguientes conclusiones: Se determind la relacion de la gestion de calidad con la
satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la ciudad de Huanuco, luego de
someterse al coeficiente de spearman arrojé un valor de 0.600, lo que indica que existe
una correlacion positiva alta, entre la gestion de calidad con la satisfaccion del cliente.
Demostrando asi que, si se desarrolla una buena gestion de la calidad, se reflejara en
la satisfaccion de los clientes del restaurant Huapri, realizando esta accion dirigido
hacia el enfoque al cliente, liderazgo y participacion del personal. Se conocio la
relacion del enfoque hacia el cliente con la satisfaccion del cliente de los clientes del
restaurant Huapri, nos permite demostrar a traves del coeficiente de Spearman arrojé
un valor de 0.650, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada, entre la
gestion de talento humano vy la satisfaccion del cliente. Teniendo en claro el enfoque
basado en procesos y mejora continua. Se determino la relacion del liderazgo con la
satisfaccion del cliente del restaurant Huapri de la ciudad de Huanuco, nos permite
demostrar a traves del coeficiente de Spearman arrojo un valor de 0.750, lo que indica

que existe una correlacion positiva moderada. Los trabajadores tienen que contar con
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el establecimiento de metas en procesos y la mejora continua 4. Se conocio la relacién
de la participacion del personal con la satisfaccion del cliente del restaurant Huapri de
la ciudad de Huanuco, nos permite demostrar a través del coeficiente de Spearman
arrojo un valor de 0.890, lo que indica que existe una correlacion positiva alta, entre

la iniciativa y perspectiva del desarrollo profesional.

Alejandro (2018); en su tesis titulada Gestion de la calidad y el
posicionamiento de la empresa Natur Center de la ciudad de Huanuco — 2018, tuvo
como objetivo general: Determinar cémo influye la gestion de la calidad en el
posicionamiento de la empresa Natur Center de la ciudad de Huéanuco, 2018, la
metodologia utilizada fue de un nivel descriptivo explicativo con un disefio no
experimental de corte transversal, la muestra fue del total de trabajadores y clientes de
la empresa Natur Center, el instrumento utilizado fue la encuesta, llegando a las
siguientes conclusiones: Existe una relacion favorable entre la gestion de la calidad
que desarrolla la empresa Natur center y el posicionamiento obtenido, como se ha
observado la empresa le ha tomado importancia en una adecuada gestion del personal
y comercializacion de productos reconocidos y de calidad garantizada, lo que le ha
permitido obtener la lealtad y confianza hacia la empresa. Tal como lo demuestra la
tabla N°10, donde los clientes afirmaron en un 88.33% que la empresa les genera
confianza. Esto le ha ayudado a crecer empresarialmente y lograr un posicionamiento,
aumentado mas sucursales en la ciudad de Huanuco. Se concluye que le empresa Natur
Center se ha enfocado en la implantacion de programas de capacitacion para los
trabajadores, para que puedan ofrecer una atencion de calidad que le ha permitido
lograr su desarrollo empresarial. Tal como lo demuestra la tabla N°01 donde afirmaron

los trabajadores en un 75% que se cuenta con programas de capacitacion, tabla N°20
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donde los clientes afirman en un 78.34% que responden efectivamente las preguntas
los que atienden al cliente y tabla N°22 donde afirmaron los clientes en un 70% que
son atendidos con amabilidad por parte del personal. Se ha comprobado que la empresa
ofrece productos de marcas reconocidas y de calidad garantizada que le ha ayudado
obtener la confianza y preferencia de sus clientes, y se ha comprobado la relacion que
existe entre la calidad de los productos y la lealtad hacia la empresa. Tal como lo
demuestra la tabla N°07 donde afirmaron los clientes en un 85% que la empresa
comercializa productos de marcas reconocidas, tabla N°13 demuestra en un 56.67% la

preferencia hacia los productos de la empresa Natur Center.

2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Atencién al cliente.

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la
compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto,
crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Blanco, 2001).

El servicio al cliente involucra varias etapas y factores. No nos referimos
exclusivamente al momento en que un cliente hace una compra, sino lo que ocurre
antes, durante y después de la adquisicion de un producto o utilizacion de un servicio
(Blanco, 2001).

El servicio al cliente es importante porque puede hacer la diferencia en tu
negocio. Puede ser la razon por la cual un cliente se incline hacia ti, o hacia tus
competidores. Pero a pesar de esta obviedad, no te hara mal echar un vistazo a los
datos que muestran por qué debes prestarle atencion a esta parte de tu negocio (Scarilli,

2015).
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2.2.1.1 Estrategias.

Se suele pensar también que las estrategias deben presentar cierto grado de
dificultad en su formulacion o ejecucion para ser consideradas como tales, pero lo
cierto es que toda accion que tenga como proposito alcanzar un objetivo puede
considerarse una estrategia (Arturo R., 2014).

La estrategia de una empresa se define como el medio a través del cual una
empresa define sus objetivos, adaptandose a un entorno cambiante, con el objetivo de
conseguir una ventaja competitiva en el tiempo (Balbuena, 2009).

2.2.1.2 Niveles 6ptimos del desempefio laboral.

La situacidon del clima laboral afecta la ejecucién de las actividades asignadas
a un puesto de trabajo determinado, lo cual también es conocido como desempefio
laboral.

El valor del trabajo como una via de dignificacion personal implica también
una serie de responsabilidades que deben asumirse con la conviccion de lograr
determinados objetivos (Balbuena, 2009).

Es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados,
este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos (Balbuena, 2009).

2.2.1.3 Eficacia.

Una definicién de eficacia puede ser el grado de cumplimiento de las metas
perseguidas a través de un plan de actuacion, sin tener en cuenta la economia de medios
empleados para la consecucion de los objetivos como ocurre con el concepto de
eficiencia, un término que suele confundirse con bastante frecuencia con eficacia.
Desde el punto de vista axioldgico, resulta inferior jerarquicamente el valor de eficacia

en comparacion al de eficiencia (Garcia, s.f.).
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La eficacia difiere de la eficiencia en el sentido que la eficiencia hace referencia
a la mejor utilizacion de los recursos, en tanto, la eficacia hace referencia en la
capacidad para alcanzar un objetivo sin importar si se les ha dado el mejor uso a los
recursos (Gestion s.f.).

2.2.1.4 Eficiencia.

El trabajador eficiente, al igual que el trabajador eficaz, consigue alcanzar sus
objetivos. Sin embargo, un trabajador eficaz podria optimizar su desempefio en
términos de recursos utilizados. La empresa optara por el trabajador mas eficiente que
otro a la hora de realizar una tarea (Gestion, s.f.).

La eficiencia supone no Unicamente lograr esas metas, sino también su
consecucion Optima ya sea por requerir menos tiempo, gastar menos recursos o
cualquier otra circunstancia que suponga un ahorro de costes para la entidad (gob.pe,
s.f.).

2.2.1.5 Efectividad.

La efectividad se define como la «Cuantificacion del logro de la meta».
Comepatible el uso con la norma; sin embargo, debe entenderse que puede ser sinénimo
de eficacia cuando se define como «Capacidad de lograr el efecto que se desea»
(Garcia, 2018).

Otra definicion frecuente de efectividad organizacional es la eficiencia con que
una organizacion cumple con sus objetivos. Esto significa, una organizacion que
produce el efecto deseado o que es productiva sin pérdidas. De acuerdo a estos autores,
“Efectividad es la habilidad de una organizacion para movilizar sus centros de poder

para la accion de produccion y adaptacion (Garcia, 2018).
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2.2.2 Gestion de la calidad

Es un estilo de gestion de una organizacion centrado en la calidad, basado en
la participacion de todos sus miembros, orientado a la rentabilidad a largo plazo, a
través de la satisfaccion del cliente y que proporciona beneficios a todos los miembros
de la organizacién y a la sociedad (Griful y Canela, 2015).

Los sistemas de gestion de calidad son actualmente un referente de la
excelencia empresarial. Ante las exigencias que impone un entorno competitivo cada
vez mas dindmico y globalizado, la gestion de la calidad empresarial permite ofrecer
productos y servicios que satisfacen las expectativas de los clientes, a la vez que logra
mejorar de forma continua los procesos de la empresa (Montes, s.f.).

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a
cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de la mision a través de la prestacion de servicios con altos estandares de
calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los
usuarios (Jabaloyes et al., 2020).

2.2.2.1 Disefio y ejecucion de los procesos.

La creciente globalizacion y tecnificacion de los negocios, han generado una
gran presion por crear nuevas estrategias que permitan mejorar o mantener las
utilidades econdmicas obtenidas en el pasado. Esto genera, ademas un agobio en los
directivos que se asumen responsables de la "creacion de estrategias ganadoras”,
siguiendo los formatos tradicionales que la literatura entrega en abundancia como

direccion, estratégica o planificacion estratégica (Jabaloyes et al., 2020).
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2.2.2.1.1 Planeacion.

La planeacion, también conocida como planificacion o planeamiento, consiste
en el proceso a través de cual se analiza la situacion actual (dénde estamos), se
establecen objetivos (donde queremos llegar), y se definen las estrategias y cursos de
accion (como vamos a llegar) necesarios para alcanzar dichos objetivos (Jabaloyes et
al., 2020).

La planeacion empresarial permite que la organizacion tome parte importante
en la formacion de su futuro, permitiendo emprender actividades y participar de ellas
para controlar su destino (Jabaloyes et al., 2020).

2.2.2.1.2 Organizacion.

Son creadas para lograr metas u objetivos con apoyo de los propios seres
humanos, y/o con apoyo del talento humano o de otras caracteristicas similares. Son
entidades sociales que permiten la asociacion de personas que interactdan entre si para
contribuir mediante sus experiencias y relaciones al logro de objetivos y metas
determinadas (Jabaloyes et al., 2020).

La organizacion es la segunda funcién administrativa después de la planeacion
y antes de la direccién y el control. Esta permite una mejor asignacion y un uso mas
eficiente de los recursos de la empresa necesarios para llevar a cabo las actividades y
tareas necesarias a su vez para desarrollar y aplicar las estrategias y alcanzar los
objetivos establecidos en la planeacion; pero ademas permite una mejor coordinacion
entre las diferentes unidades organicas de la empresa, y un mejor control del

desemperio del personal, asi como de los resultados (Arturo R., 2014).
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2.2.2.1.3 Direccion y control.

La direccidn, que sigue a la planeacidon y la organizacion, constituye la tercera
funcion administrativa. Definida la planeacién y establecida la organizacion, solo resta
hacer que las cosas marchen. Este es el papel de la direccion: poner a funcionar la
empresa y dinamizarla. La direccion se relaciona con la accién como poner en marcha,
y tiene mucho que ver con las personas: se halla ligada de modo directo con la
actuacion sobre los recursos humanos de la empresa (Jabaloyes et al., 2020).

2.2.2.2. Ventajas competitivas.

Una ventaja competitiva es cualquier caracteristica de una empresa, pais o
persona que la diferencia de otras colocandole en una posicion relativa superior para
competir. Es decir, cualquier atributo que la haga mas competitiva que las demas.

Los atributos que contribuyen a tener una ventaja comparativa son
innumerables. Pero podemos citar como ejemplo el acceso ventajoso a recursos
naturales (como minerales de alto grado o fuentes de energia de bajo coste), mano de
obra altamente calificada, ubicacion geografica o barreras de entrada altas, que se
pueden potenciar si tenemos un producto dificilmente imitable o contamos con una
gran marca (Sevilla A. , s.f.).

2.2.2.2.1 Tecnologia.

A través del tiempo la tecnologia ha reducido las barreras para realizar
negocios, incrementar ingresos, mejorar procesos e implementar nuevas herramientas
dentro de las compaiiias.

Sin embargo, hoy por hoy, la implementacion de la misma ya no es un lujo, o

una inversién sino una necesidad fundamental que permite a las grandes y pequefias
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empresas estar a la vanguardia de los nuevos tiempos, con procesos competitivos tanto
en el mercado nacional como internacional (Griful y Canela, 2015).

2.2.2.2.2 Diferenciacion de productos.

La diferenciacion de producto puede basarse principalmente en diversos
atributos como calidad, color, tamafio, servicio post-venta, atencion especializada,
localizacion, reconocimiento de marca o lujo. Pero cualquier atributo haga percibir de
forma distinta un producto o servicio se considera diferenciacion de producto (Roldan,
s.f.).

2.2.2.2.3 Coste

El coste, o costo de una empresa, es el dinero que le cuesta a una empresa
producir un producto u ofrecer un servicio, para luego explotarlo e intentar sacar un
beneficio. De esta forma, el coste engloba todos los gastos que conllevan la actividad
empresarial (Griful y Canela, 2015).

2.2.3 Las micro y pequefias empresas

Una MYPE es una unidad econémica constituida por una persona natural y
juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial contemplada en
la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios

(Balbuena, 2009).

Este régimen comprende a personas naturales y juridicas, sucesiones indivisas
y sociedades conyugales, las asociaciones de hecho de profesionales y similares que
obtengan rentas de tercera categoria, domiciliadas en el pais cuyos ingresos netos no

superen las 1 700 UIT en el ejercicio gravable (Formaliza-t Perd, 2019).
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El desarrollo de la PYME (Pequefia y Micro Empresa) y del sector informal
urbano en el Perd ha sido un fendmeno caracteristico de las Gltimas dos décadas,
debido al acelerado proceso de migracion y urbanizacion que sufrieron muchas
ciudades, la aparicion del autoempleo y de una gran cantidad de unidades econdmicas
de pequefia escala, frente a las limitadas fuentes de empleo asalariada y formal para el

conjunto de integrantes de la PEA (Otoya, 2006).

En este sentido los peruanos, se estan dedicando a formar sus negocios junto a
sus familiares, por lo cual el estado con esta ley brinda asistencia técnica y
capacitacion, del mismo modo se forman estas empresas, pues la poblacion en su

mayoria no cuenta con profesiones para conseguir un puesto de trabajo estable.

De la misma se logro fortalecer las leyes en apoyo a las MYPES, creandose la
nueva Ley n° 30056, (2013), la cual nos indica en su articulo n® 5 nos menciona que
las micro, medianas y pequefias empresas deben ubicarse en algunas de las siguientes

categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

- Microempresa: Ventas anuales hasta el monto méximo de 150 unidades

impositivas tributarias.

- Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

- Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méaximo de 2300 UIT. (Articulo, N°5)

Al eliminarse el nimero de trabajadores para categorizar las micro y pequefias

empresas, genera un cambio en la estructura productiva, esto a causa de que se puede

22



contratar mas personal, sin embargo, el representante tiene que analizar si sus empresas

cuentan con la capacidad de solvencia suficiente para los pagos.

Son muchas las razones por el cual se debe valorar a las MYPES, sin duda el
compromiso del Estado debe ser mayor en fortalecer la productividad de estas
empresas, de acuerdo con Ministerio de Trabajo, (2013), nos dice que las micro y
pequefias empresas brindan empleo a mas de 80% de la poblacién econémicamente
activa (PEA) y generan cerca de 45 % del producto bruto interno (PBI). Constituyen,

pues, el principal motor de desarrollo del Perd.

Su importancia se basa en que: Proporcionan abundantes puestos de trabajo,
reducen la pobreza por medio de actividades de generacidn de ingresos, incentivan el
espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacién, son la principal fuente
de desarrollo del sector privado, mejoran la distribucion del ingreso, un punto muy
importante es que al generar mayores ingresos al presupuso publico, se mejorar la
distribucion del dinero en apoyo a la poblacion, no cabe duda que esto reduce el indice

de desempleo y la pobreza del pais.
2.2.3.1 Actividades econémicas.

Las actividades econdmicas o productivas son procesos que a través del uso de
factores de produccion crean bienes y servicios para satisfacer las necesidades de los
consumidores en la economia. Estas incluyen actividades comerciales, pues el

comercio también agrega valor a la economia.

Se Ilama actividad economica a cualquier actividad laboral donde se generan e
intercambian productos, bienes o servicios para cubrir las necesidades de las

poblaciones. La actividad econdmica permite la generacion de riqueza dentro de una
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comunidad (ciudad, region y pais) mediante la extraccion, transformacion y
distribucidn de los recursos naturales o bien de algun tipo de servicio y recurso (Otoya,

2006).
2.2.3.1.1 Primaria: extraccion.

Las actividades econémicas primarias comprenden a las labores que se basan
en extraer bienes y recursos provenientes de la naturaleza. Durante la primera etapa
del ser humano en la tierra, esta actividad era la Unica que podia realizar y significaba
el total del potencial del trabajo que habia: era necesario recoger suficiente cantidad
de alimento para poder alimentar a todas las personas que vivian en el planeta

(Balbuena, 2009).

Son aquellas actividades dedicadas a la obtencion de materias primas. Luego
estas, a su vez pueden ser empleadas para su consumo directo o para ser reelaboradas

por otras actividades economicas.
Ejemplo: consumo directo: las papas.
Tipo de actividades:

Extractivas: estdn orientadas a la extraccion directa de recursos que la

naturaleza ofrece destacan la mineria, la pesca y la explotacion forestal.

Productivas: requieren del uso del suelo y el agua para generar diversos

productos tenemos a la agricultura, la ganaderia, la avicultura (Balbuena, 2009).
2.2.3.1.2 Secundaria: industrial.

Una gran parte de la actividad secundaria se relaciona con el desarrollo de

tecnologias que optimicen el trabajo, lo cual le da a la economia un potencial
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independiente de las condiciones fisicas y geogréaficas, asociadas a la actividad

primaria.

A partir de la revolucién industrial fue que la actividad primaria fue cediendo
lugar a la secundaria, con especial énfasis en los paises mas desarrollados (Balbuena,

2009).

Se refiere a la produccién de bienes de gran tamafio o con un proceso de
fabricacién a gran escala. En este tipo de industria es intensivo el uso de capital. De
esta forma, las empresas secundarias de industria pesada emplean una gran cantidad
de materias primas, facilidades y areas para la produccion. Por lo general estas

actividades pesadas generan un alto nivel de contaminacion (Balbuena, 2009).
2.2.3.1.3 Terciaria: servicios.

El sector terciario es uno de los sectores en los que se divide la economia, el
cual se refiere a los servicios comerciales que acompafian a los procesos de produccién
y distribucion. Este sector también es conocido como el sector de los servicios, puesto
que el objeto de este no es crear un producto sino ofrecerlo o servirlo a los (Balbuena,

2009).

El sector terciario esta compuesto de las partes blandas de la economia, es
decir, las actividades de las empresas terciarias son en donde la gente ofrece su
conocimiento y tiempo para mejorar la productividad, desempefio, potencial y

sostenibilidad de la economia.

Los servicios son también conocidos como bienes intangibles e incluyen la

atencion, el asesoramiento, la experiencia, el debate entre otros (Balbuena, 2009).
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2.3 Marco conceptual

Estrategia de atencidn: La estrategia incluye las politicas o lineamientos
generales de la empresa dirigidos hacia el cliente. En la estrategia de servicio se define
el valor que se desea para los clientes (Griful y Canela, 2015).

Sistema atencion al cliente: hace referencia a los recursos (procedimientos,
tecnologia, normas, equipo de trabajo) que utiliza un empleado en la atencién al cliente
(Griful y Canela, 2015).

Los trabajadores: en una empresa con calidad de servicio se espera que los
trabajadores conozcan su trabajo, se disponga de un trato agradable y satisfagan las
necesidades del cliente (Griful y Canela, 2015).

Clientes frecuentes: Los clientes utilizan el servicio ofrecido y se sienten
cémodos al regresar por ayuda. Los clientes ya han formado el habito de utilizar dichos
servicios (Blanco, 2001).

Clientes fidelizados: Constituyen el nivel mas alto en la relacion de negocios.
No solo acuden a la organizacion para recibir un servicio o comprar un producto, sino
que se sienten identificados con la empresa (Blanco, 2001).

Clientes internos: Son las personas que trabajan en la empresa y hacen posible

la produccion de bienes o servicios (Blanco, 2001).
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111. HIPOTESIS

Segun Hernandez et al. (2017) menciona que: No todas las investigaciones llevan
hipotesis, segin sea su tipo de estudio las investigaciones de tipo descriptivo no las
requieren, es suficiente plantear algunas preguntas de investigacion, sélo aquellos que
buscan evaluar relacion entre variables o explicar la relacion causa efecto requieren
formular hipotesis.

En ese sentido la presente investigacion es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, y

de disefio no experimental, que de acuerdo a lo mencionado no aplica hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio que se utilizo en esta investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel

descriptivo y disefio no experimental.

M e—) O

Donde:

M = Muestra esta conformada por la MYPE estructuras metalicas Ruiz.

O = Representa las variables que observamos: gestion de calidad y satisfaccién al

cliente.
4.1.1 Cuantitativo

Hernandez et al. (2017) menciona que este enfoque investigativo plantea la

unidad de la ciencia, es decir, la utilizacién de una metodologia Unica que es las
mismas de las ciencias exactas y naturales. La metodologia de investigacion
cuantitativa se basa en el uso de técnicas de estadisticas para conocer ciertos aspectos
de interés sobre la poblacion que se estan estudiando.

4.1.2 Descriptivo

Hernandez et al. (2017) menciona que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades caracteristicas y los perfiles de personas grupos,
comunidades o cualquier otro fenOmeno que sea sometido a analisis. Es decir,
unicamente pretenden recoger o medir informacion de manera independiente o
conjunta sobre las variables a las que se refieren. Esto es, su objetivo no es como se
relacionan estas. Es util para mostrar con precision los angulos o dimensiones de los

fendmenos, suceso, comunidad, contexto o situacion.

28



4.1.3 No experimental

Hernandez et al. (2017) establece que el disefio no experimental es la que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de investigacion
donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan

en su contexto natural, para después analizarlos.

4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion

Hernandez et al. (2017) sefiala que el universo o la poblacién es la totalidad de
un fenémeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de anélisis que integran dicho
fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un
conjunto N de entidades que participan de una determinada caracteristica, y se le
denomina la poblacion por constituir la totalidad del fendmeno adscrito a una
investigacion, asi mismo Mufioz (2011) afirma: La investigacion de caso se realiza a
un fendmeno, una persona, un evento o caso muy concreto, donde el analisis debera

realizarse dentro del medio ambiente en que se desenvuelve el objeto de estudio.

Se utilizé una muestra infinita, porque se esta tomando una parte de los clientes
que son de 150 clientes semanales que concurren en la estructura metalica Ruiz, por

ende, se tomo como parte de la poblacion.
4.2.2 Muestra

Hernandez et al. (2017) sefiala que: una muestra es una parte representativa de
una poblacion, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas exactamente

posible. Cuando la poblacion es tan grande o inaccesible que no se puede estudiar toda,
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entonces el investigador tendra la posibilidad de seleccionar una muestra, asi mismo
Mufioz (2011) menciona que las muestras no probabilisticas, también Ilamadas
muestras dirigidas o intencionales, la eleccion de los elementos no dependen de la
probabilidad sino de las condiciones que permiten hacer el muestreo (acceso o

disponibilidad, conveniencia, etc.)

En ese sentido el presente trabajo de investigacion utilizara el muestreo
probabilistico y se tom6 por nimero de clientes de la MYPE de estructuras metélicas

Ruiz.

NxZxp= q

:e'ﬂ*(ﬁ. —1)+Zi*p=xg

n

Donde:
n= Tamafio de la muestra
N= Total de la poblacion
Za’= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p= proporcion esperada (en este caso es del 95%)
g= 1-p (en este caso 1-0.05=0.95)

d= precision (en su investigacion use un 5%)

n= 150*(1.96)% *0.05 * 0.95
(0.05)2* (150-1) + (1.96) 2 * 0.05 * 0.95

n= 109 clientes.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables.

Escala de

VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSIONES |INDICADORES ITEMS medicién
Es el conjunto de actividades 1. ¢la mype utiliza estrategias para atender a sus clientes y mejorar
desarrolladas oor las 1. Estrategia de atencidn. su gestion de calidad?
organizaciones con orientacion al Calidad de 2 Sistemas de atencion 2. ¢la mype utiliza un sistema para la atencion de sus clientes y
mercado. encaminadas a identificar atencion al cliente. | ' mejorar su gestion de calidad?
las neces,idades de los clientes en la 3. Conformidad. 3. ¢Sesiente conforme con el personal que lo atiende en la estructura

( i I~
compra para satisfacerlas, logrando metalica a la que asiste’
Ater.10|on al de est_e modo  cubrir  sus 4. ¢Usted como cliente define al establecimiento como una empresa
cliente (_expectatlvas y por tgnto, _c,rear 0 Satisfaccion del 1. Fiabilidad. fiable?
incrementar la  satisfaccion de lient 2. Cortesia. 5. ¢los trabajadores son corteses con sus clientes?
nuestros clientes (Blanco, 2001). cliente. 3. Comprension. 6. ¢el duefio y el trabajadores hacen todo lo posible por comprender a | Nominal
sus clientes?
1.0bjetivos de calidad 7. ¢la mype se plantea objetivos de calidad para fabricar sus
o ) ' ductos?
e 2. Definir los métodos de pro . . e , .
Es un estilo de gestion de una| Planificacion de la calidad 8. ¢Usted como cliente identifica que métodos de calidad
organizacion centrado en la calidad, calidad. 3.0r alnizar el control de utiliza para la fabricacién de sus productos?
basado en la participacion de todos f'b rgant 9. ¢la mype esté organizado para controlar el proceso de
sus miembros, orientado a la apricacion. fabricacion de sus productos?
rentabilidad a largo plazo, a través 10. ¢la mype planifica como fabricar sus productos?
de la satisfaccion del cliente y que 1. Planificacién del producto. |[11. ¢la mype minimiza los errores en el proceso de produccion de sus
Gestion de proporciona beneficios a todos los | Proceso de disefio | 2. Desarrollo del proceso de productos?
calidad miembros de la organizacién y a la| Y desarrollo del produccion. 12. ¢la mype planifica su produccion cuando tiene pedidos en
sociedad (Griful y Canela, 2015). producto. 3. Planificacién de la cantidades?
produccion.
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4.4 Técnicas e instrumentos
4.4.1 Técnicas

Segun Hernandez et al. (2017) menciona que: la técnica de investigacion es el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacién. Las técnicas son
particulares y especificas de una disciplina, por lo que sirven de complemento al
método cientifico, el cual posee una aplicabilidad general. Asi mismo define; la
encuesta como una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo
0 muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular. La

encuesta puede ser oral o escrita.

En ese sentido para la medicion de las variables se aplico la técnica de la
encuesta con lo cual se recopil6 datos de la MYPE estructuras metalicas Ruiz del

distrito de Amarilis — Huanuco, 2020.
4.4.2 Instrumentos

Segun Hernandez et al. (2017) es la modalidad de encuesta que se realiza de
forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por

el encuestado, sin intervencién del encuestador.

En ese sentido para la recopilacion de la informacion se utilizara un
cuestionario de 18 preguntas cerradas. dirigido al duefio de la MYPE estructuras

metalicas Ruiz del distrito de Amarilis — Huanuco, 2020.
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4.5 Plan de analisis

Con la formulacion del problema y los objetivos se requirié realizar una
revision de teorias con relacion a las variables de estudio, para plasmarlas se utilizd
las fichas bibliograficas y para los datos recolectados de la encuesta se utilizé el
programa Microsoft Excel para procesarlos transformandola en una data, de donde se
obtuvieron las tablas y figuras estadisticos correspondientes a las preguntas planteadas
que respondié a los indicadores y dimensiones de las variables, por consiguiente
dichos resultados se analizaron tomando en cuenta los antecedentes y las bases teéricas
de la investigacion; para finalmente formular las conclusiones y las recomendaciones
que seran de vital importancia para seguir mejorando la atencion al cliente y la gestion
de calidad de la MYPE estructuras metélicas Ruiz del distrito de Amarilis — Huanuco,

2020.
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4.6 Matriz de Consistencia

PROPUESTAS DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES DE ATENCION AL CLIENTE Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPE DEL SECTOR INDUSTRIA — RUBRO FABRICACION DE
ESTRUCTURAS METALICAS, CASO: ESTRUCTURAS METALICAS RUIZ, AMARILIS - HUANUCO, 2020.

METODOLOGIA

PROBLEMA BJETIV HIPOTESI
° OBJETIVOS OTESIS VARIABLES - METODOLOGIA Técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos
Seguin Herndndez et al.

¢Cuéles son los factores | OBJETIVO GNERAL (2017) menciona que: No Tipo: Técnica:
relevantes de atencién al todas las investigaciones Cuantitativa Encuesta
cliente que mejore la | Incorporar los factores relevantes de atencion al cliente que mejore | llevan hipétesis, segin sea VAR,lABLE_l
gestion de calidad de las | la gestion de calidad de las MYPE del sector industria — rubro | su tipo de estudio las Atencion al cliente Nivel: Instrumentos: Cuestionario
MYPE del  sector | fabricacion de estructuras metalicas, caso: estructuras metalicas | investigaciones de tipo descriptivo
industria - rubro | Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020. descriptivo no las requieren, Poblacién:
fabricacion de estructuras | OBJETIVO ESPECIFICOS es  suficiente  plantear Disefio: Estuvo conformado por 150
metalicas, caso: | a) Conocer la calidad de atencidn en los clientes de la MYPE del | algunas preguntas de No experimental | clientes que concurren en la
estructuras metalicas | sector industria — rubro fabricacion de estructuras metalicas, caso: | investigacion, sélo aquellos VARIABLE 2 — descriptivo estructura metélica Ruiz.

Ruiz, Amarilis — Huanuco,
2020?

estructuras metalicas Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020.

b) Identificar la satisfaccion en la atencion del cliente de la MYPE
del sector industria — rubro fabricacién de estructuras metalicas,
caso: estructuras metalicas Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020.

c) Identificar la planificacion de la gestién de calidad de la MYPE
del sector industria — rubro fabricacion de estructuras metalicas,
caso: estructuras metalicas Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020.

d) Conocer los procesos del disefio de la gestion de calidad de la
MYPE del sector industria — rubro fabricacion de estructuras
metalicas, caso: estructuras metalicas Ruiz, Amarilis — Huanuco,
2020.

que buscan evaluar relacion
entre variables o explicar la

relacion  causa  efecto
requieren formular
hipétesis.

En ese sentido la presente
investigacion es de tipo
cuantitativo, nivel
descriptivo, y de disefio no
experimental, que  de
acuerdo a lo mencionado no
aplica hipotesis.

Gestién de calidad

Muestra:

Fue no probabilistico por que se
aplico la formula infinita y por
ello la muestra fue de 109
clientes de la MYPE de
estructuras metalicas Ruiz, Por
ser estudio de caso.
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4.7 Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion, estan en
concordancia al Codigo de ética para la Investigacion de la ULADECH catolica en su
version 003, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0916-

2020-CU-ULADECH catélica de fecha 29-10-2020.

a. Proteccion a las personas: Al momento de realizar el cuestionario se aplicd
dicho principio, respetando la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la

confidencialidad y la privacidad del encuestado.

La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello necesita cierto
grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la

probabilidad de que obtengan un beneficio.

Este principio no sélo implica que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra
el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en

situacién de vulnerabilidad.

b. Libre participacion y derecho a estar informado: En relacion a este
principio, el encuestado que fue participe del estudio tuvo que ser informado de los
propositos y finalidades de la investigacion, mediante la solicitud de autorizacion y el

consentimiento informado.

Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar
bien informados sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o

en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.
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En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada,
libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o
titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos

establecidos en el proyecto.

c. Beneficencia no maleficencia: Se ofreci6 un buen trato con fines de

investigacion, sin ningun otro motivo, al encuestado.

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.

d. Justicia: Se tomd las precauciones para disminuir los errores, para cual el
investigador tuvo que estudiar y ampliar sus conocimientos, de igual forma se informd al

encuestado que podra tener conocimiento de los resultados de la investigacion.

El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. 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: Se respeto el procedimiento de acuerdo a las normas de
la Universidad los Angeles de Chimbote y de los autores cientificos, fuentes que

respaldaron los procedimientos y criterios de la investigacion, para no alterar los
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resultados y estas puedan ser confiables, de utilidad para mejorar algunas debilidades de

la empresa en estudio.

La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad cientifica de un
investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando, en
funcion de las normas deontolégicas de su profesion, se evalGan y declaran dafios, riesgos
y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una investigacion.
Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés

que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1l

Conocer la calidad de atencién en los clientes de la MYPE del sector industria — rubro

fabricacién de estructuras metélicas, caso: estructuras metélicas Ruiz, Amarilis —

Huanuco, 2020.

items Sl NO Total
F % F % F %
1. ;la mype utiliza estrategias para atender a sus clientes y mejorar su 73 67 36 33 109 100
gestion de calidad?
2. ¢la mype utiliza un sistema para la atencion de sus clientes y mejorar 81 74 28 26 109 100
su gestion de calidad?
3. ¢Se siente conforme con el personal que lo atiende en la estructura 79 72 30 28 109 100
metélica a la que asiste?
Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la estructura metalica Ruiz.
W Seriesl M Series2 Series3
36 g 30
67% 74% 72% 33% 26% 28%
A A
F % F %
S| NO

Figura 1. Grafico de barras que representa valoracién de calidad de atencién

Interpretacion: en la tabla y figura 1. denominadas valoracion de calidad de

atencion se observa que el cliente considera que 67%, la estrategia para atender mejora la

gestion de calidad en la fabricacion de la estructura metalica y el 74%, utiliza un sistema

para la atencidn de sus clientes y mejorar su gestion de calidad y el 72%, estan conforme

con el personal que atiende en la estructura metalica Ruiz.
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Identificar la satisfaccion en la atencion del cliente de la MYPE del sector industria —

rubro fabricacion de estructuras metalicas, caso: estructuras metalicas Ruiz, Amarilis —

Huénuco, 2020.

items Sl NO Total
F % F % F %

4. ¢Usted como cliente define al establecimiento como una empresa 77 71 32 29 109 100

fiable?

5. ¢los trabajadores son corteses con sus clientes? 71 65 38 35 109 100

6. ¢el duefio y el trabajadores hacen todo lo posible por comprender a 85 78 24 22 109 100

sus clientes?

Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la estructura metalica Ruiz

M Seriesl M Series2 Series3

38

F % F

S| NO

Figura 2. Grafico de barras que representa valoracién de satisfaccion del cliente.

2

2 4

71% 65% 78% 29% 35% 22%
A A

Interpretacion: en la tabla y figura 2: denominadas valoracion de satisfaccion

del cliente se observa que el cliente considera que 71%, el establecimiento como una

empresa fiable y el 65%, los trabajadores son corteses con sus clientes y el 78%, duefio y

el trabajador hacen todo lo posible por comprender a sus clientes.
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Identificar la planificacion de la gestion de calidad de la MYPE del sector industria —

rubro fabricacion de estructuras metalicas, caso: estructuras metalicas Ruiz, Amarilis —

Huénuco, 2020.

items

Sl NO Total
F % F % F %
7. ¢la mype se plantea objetivos de calidad para fabricar sus productos? 82 75 27 25 109 100
8. ¢Usted como cliente identifica que métodos de calidad utiliza parala 76 70 33 30 109 100
fabricacion de sus productos?
9. ¢la mype estéa organizado para controlar el proceso de fabricacion de 81 74 28 26 109 100

sus productos?

Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la estructura metalica Ruiz

M Seriesl M Series2 Series3

75% 70% 74%
A S

F % F

S NO

Figura 3. Grafico de barras que representa valoracion de planificacion de calidad

25% 30% 26%
A

Interpretacion: en la tabla y figura 3: denominadas valoracion de planificacién

de la calidad se observa que el cliente considera que 75%, plantea objetivos de calidad

para fabricar sus productos y el 70%, los clientes identifican que métodos de calidad

utiliza para la fabricacion de sus productos y el 74%, estan organizado para controlar el

proceso he fabricacién de sus productos.
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Conocer los procesos del disefio de la gestion de calidad de la MYPE del sector industria

— rubro fabricacion de estructuras metalicas, caso: estructuras metalicas Ruiz, Amarilis —

Huénuco, 2020.

items Sl NO Total
F % F % F %
10. ¢la mype planifica como fabricar sus productos? 91 83 18 17 109 100
11. ¢la mype minimiza los errores en el proceso de produccidn de sus 87 80 22 20 109 100
productos?
12. ¢la mype planifica su produccion cuando tiene pedidos en 76 70 33 30 109 100
cantidades?
Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la estructura metalica Ruiz
W Seriesl M Series2 Series3
33
18 22
83% 80% 70% - l 17% 20% 30%
A Ae—
F % F
S| NO

Figura 4. Grafico de barras que representa valoracién de procesos de disefio

Interpretacion: en la tabla y figura 4: denominadas valoracion de procesos de

disefio se observa que el cliente considera que 83%, planifica como fabricar sus productos

y el 80%, minimiza los errores en el proceso de produccién de sus productos y el 70%,

planifica su produccion cuando tiene pedidos en cantidades.
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5.2 Analisis de resultados

Respecto al objetivo especifico 1

En cuanto a la calidad de atencion al cliente de la MYPE en estudio, de la encuesta
realizada al cliente, el 29% menciond que NO utiliza estrategias para atender a sus clientes
y mejorar su gestion de calidad, aclard que trata de atender de la mejor manera a sus
clientes, pero sobre estrategias no tiene conocimiento; por lo cual no mejora su gestion
de calidad (Ver tabla 1), asi mismo mencion6 que NO elabor6 un sistema para la atencion
de sus clientes y mejorar su gestion de calidad, dijo ademas que desconoce de esos temas,
por cual no mejora su gestion de calidad y por ultimo mencion6 que NO cuenta con
trabajadores que priorizan sus clientes ni ayudan a mejorar su gestion de calidad, acot6
que sus trabajadores solo se dedican a desarrollar su trabajo y no se involucran en la
atencion al cliente; por esa razon su gestién de calidad no mejora, en ese contexto la
MYPE en estudio no alcanza la calidad en su atencion, por falta de conocimiento respecto
a las estrategias y sistemas de atencion, por lo cual no mejora su gestion de la calidad,
estas afirmaciones se relacionan con lo mencionado por Rosales (2016), que afirma que
los micro y pequefio empresarios no manejan un nivel adecuado en la calidad del servicio
y desconocen sobre las funciones de la administracion por tanto trabajan de manera
empirica.

Respecto al objetivo especifico 2.

En cuanto a satisfaccion del cliente de la MYPE en estudio, de la encuesta
realizada al cliente, el 85% menciond que, Sl cuenta con clientes frecuentes, explico que
son clientes de muchos afios que siempre requieren de su trabajo, esto ayuda a mejorar su
gestion de calidad, asi mismo menciono que Sl cuenta con clientes fidelizados o fieles

que a pesar de algunos inconvenientes siempre recurren a su empresa, afiadié que son
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clientes contratistas para obras del estado, esto refleja una mejora para su gestion de
calidad y por ultimo menciond que NO considera que sus clientes internos o trabajadores
cumplan con todas las expectativas para mejorar su gestion de calidad, aclaro que sus
trabajadores son personas que no se involucran en la mejora de la empresa, son distantes
a ese tema; por cual no mejora su gestion de calidad de esa manera la MYPE en estudio
cuenta con clientes frecuentes y clientes fidelizados por lo que facilita la mejora de su
gestion de calidad, estas afirmaciones se relacionan con Baltazar y Armando (2017), lo
cual afirman que la MYPE que estudio; cuida sus clientes brindandoles una buena
atencidn, por ese motivo cuentan con clientes que frecuentemente vuelven a realizar sus
compras.

Respecto al objetivo especifico 3.

En cuanto a la planificacion de la gestion de calidad de la MYPE en estudio, de la
encuesta realizada al cliente el 82% menciond que Sl considera que sus clientes definen
a su establecimiento como una empresa fiable, aclard que sus clientes le mencionaron que
realiza buena fabricacion de estructuras metélicas; con responsabilidad y puntualidad,
sobre todo por eso considera que su empresa es fiable, de alguna manera mejora su gestion
de calidad asi mismo menciono que su persona y sus trabajadores Sl son corteses con sus
clientes, explicdé que lo hacen continuamente sobre todo por respeto y educacion, eso
refleja una mejora en su gestion de calidad y por ultimo mencioné que su personay sus
trabajadores Sl hacen todo lo posible por comprender a sus clientes, acoté que el como
duefio hace todo lo posible por comprender a sus clientes porque gracias a ellos tiene
trabajo y solvencia econémica, por parte de sus trabajadores no son muy atentos a ese
tema solo ocasionalmente, por esa razon limita la mejora de su gestion de calidad De esa

manera la MYPE en estudio practica el buen trato, amabilidad y comprension hacia sus
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clientes por lo cual su gestion de calidad podria mejorar, estas afirmaciones se relacionan
con las conclusiones que afirma Del Aguila (2018), donde determiné la relacion de la
gestion de calidad con la satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la ciudad de
Huénuco, luego de someterse al coeficiente de Spearman arroj6 un valor de 0.600, lo que
indica que existe una correlacion positiva alta, entre la gestion de calidad con la
satisfaccion del cliente.

Respecto al objetivo especifico 4

En cuanto a los factores relevantes de atencion al cliente que mejore la gestién de
calidad de la MYPE en estudio, de la encuesta realizada al duefio el 91% mencion6 que,
NO se plantea objetivos de calidad para fabricar sus productos, recalco que talvez lo hace,
pero indistintamente sin plantearse objetivos, de esa manera no mejora su gestion de
calidad, asi mismo menciono que, NO define métodos de calidad en la fabricacion de sus
productos, aclaré que lo talvez lo realiza, pero indistintamente sin métodos apoyados por
un profesional, de esa manera no mejora su gestion de calidad, de la misma manera
menciono que, Sl organiza sus labores para controlar el proceso de fabricacion de sus
productos, ademas dijo que no descuida ese proceso porque muchas veces los trabajadores
realizan mala fabricacion, por ese motivo verifica el avance constantemente, de esa
manera mejora su gestion de calidad del mismo modo mencioné que, Sl planifica como
fabricar sus productos, menciono que lo realiza para que sus trabajos sean entregados
puntualmente, de esa manera mejora su gestion de la calidad, asi mismo menciono que,
SI minimiza los errores en el proceso de produccidn de sus productos, acoté que lo realiza
para minimizar los costos de produccion, aprendio gracias a los afios de experiencia; de
esa manera se refleja una mejora en la gestion de calidad, de la misma manera mencioné

que, Sl planifica su produccién cuando fabrica en cantidades, resaltd que lo realiza porque
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cuando se fabrica en cantidades se invierte buena cantidad de capital y algun error
generaria grandes pérdidas, de esa manera mejora su gestion de calidad), asi mismo
menciond que, NO identifica las necesidades de sus clientes para fabricar sus productos,
resalté que fabrica sus productos mayormente por pedido de sus clientes muy pocas veces
lo realiza sin previo pedido, de esa manera limita la mejora de su gestion de calidad, estas
afirmaciones se relacionan con Guerra (2019), que menciona sobre la empresa que
estudié, han empezado a planificar la calidad, el proceso de disefio y desarrollo del
producto e intentan establecer una correcta logistica para mejorar la atencion al cliente
referido a ofrecer un producto de calidad, gracias a la gestion de calidad que vienen

incorporando.
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VI. CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos se identificd que: la atencion al cliente no
alcanza la calidad necesaria, por falta de conocimiento respecto a las
estrategias y sistemas de atencion, por lo cual no mejora su gestién de la
calidad.

Los tipos de clientes son frecuentes y clientes fidelizados, de esa manera
se puede reflejar que la gestion de calidad juega un papel importante
puesto que gracias a ello a pesar de los inconvenientes los clientes recurren
con frecuencia a contratar los productos que la empresa fabrica. En ese
contexto contar con clientes frecuentes y fidelizados ayudara a la MYPE
en estudio a mejorar la gestion de calidad, porque se concierne que es
importante para los intereses de la empresa.

Existe cierta satisfaccion del cliente porque practica el buen trato,
amabilidad y comprension hacia sus clientes, pero aun le falta aplicar
estrategias de mejora en la gestion de calidad, por lo que debe seguir
mejorando acorde a la necesidad creciente de los clientes, ya que la buena
atencion no basta para conseguir la satisfaccién en ellos.

La MYPE en estudio no se plantea objetivos ni métodos de calidad,
tampoco identifica las necesidades de sus clientes, sin embargo, si
organiza, planifica y minimiza los procesos de produccion, del mismo
modo si evalla los costos de los materiales antes de comprar y los verifica,
siendo los factores relevantes de la atencion al cliente la debilidad de la

empresa que no ayuda a mejorar la gestion de calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Propuestas de mejora.

Con los resultados obtenidos me permito proponer las siguientes mejoras, a fin de
identificar mejoras de atencidon al cliente para mejorar la gestion de la calidad de la MYPE
Estructuras Metalicas Ruiz, Amarilis — Huanuco, 2020. es:

Propuesta 1.

Establecer estrategias de atencion al cliente para alcanzar la calidad, donde el
cliente cubra sus expectativas y regrese frecuentemente a la empresa.

Propuesta 2.

Realizar encuestas a los clientes para estar pendientes de las necesidades
crecientes que ellos necesitan satisfacer y que la gestion de calidad sea oportuna para
mejorar la fabricacion de los productos que ofrece la empresa.

Propuesta 3.

Utilizar la tecnologia para la atencion al cliente, por ejemplo, respecto al area de
atencion; contar con una Tablet conectada a internet y garbarlos en la nube, con todos los
detalles, la fecha de entrega, el material, el disefio, etc. Respecto al catalogo de productos
se tendria que contar con una aplicacion que se pueda descargar en cualquier teléfono
inteligente y que contenga informacion detallada sobre los diversos modelos de

estructuras metalicas.
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Anexo 1. Consentimiento informado
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Anexo 2: cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afo Afo
N° | Actividades 2020 2021 2022-1
Tesis Tesis Tesis Tesis Taller
| 1 11 v Co-curricular
11 23| 4] 1| 2| 3] 4| 1| 2] 3| 4 1| 2| 3 2 3
1 Elaboracioén del Proyecto
2 Revision del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 Aprobacion del
proyecto por el Jurado X
de Investigacion
4 Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacién o X
Docente Tutor
5 Mejora del marco teorico X
6 Redaccion de la revision
de la literatura. X
7 Elaboracién del
. . X
consentimiento informado
8 Ejecuciénde la
metodologia X
9 Resultados de la
investigacion X
10 | Conclusionesy
recomendaciones X
11 | Redaccion del pre x
informe de
Investigacion.
12 | Reaccidn del informe final X
13 | Aprobacion del
informe final por el
Jurado de X
Investigacion
14 | Presentacion de
ponencia en eventos X
cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
16 | Revision del informe
de tesis y articulo X
cientifico
17 | Prebanca X
18 | Sustentacion del
informe final X
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Anexo 3: presupuestos

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/)
Sumisitos (*)

- Impresiones 0.20 102 20.40
- Fotocopias 0.10 204 20.40
- Empastado 30.00 2 60.00
- Anillado 4.00 1 4.00
- Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios

+Uso del turnitin 50 2 100.00
Sub total 206.80

Gastos de viaje

- Pasaje para recolectar informacion 2.30 4 9.20
Sub total 9.20
Total del presupuesto desembolsable 216.00

Presupuesto no desembolsable

Categoria Base % o Numero | Total (S/)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 35.00 4 120.00
Digital - LAD)
- Busqueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte informatico (Mdédulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University - MOIC)
- Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total

Recurso humano

- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 868.00
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Anexo 4. Instrumento de recolecciéon de datos e S HRRES

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS- FILIAL-LIMA
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las Micro y Pequefias
Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: propuestas de mejora de los
factores relevantes de atencidn al cliente y gestion de calidad de las MYPES del sector industria
— rubro fabricacion de estructuras metalicas, caso: estructuras metélicas Ruiz, Amarilis —
Huanuco, 2020. Para obtener el titulo profesional de licenciada en administracién. Se le agradece

anticipadamente la informacién que usted proporcione.

INSTRUCCIONES: Se presenta un conjunto de 18 items, Por favor marcar una de las

alternativas, la que usted estime conveniente. Se agradece su participacion en esta encuesta.

VALORACION
INDICADORES
Sl NO
ATENCION AL CLIENTE Sl NO

1. ¢la mype utiliza estrategias para atender a sus clientes y mejorar su gestion de calidad?

2. ¢la mype utiliza un sistema para la atencidon de sus clientes y mejorar su gestion de calidad?

3. ¢Se siente conforme con el personal que lo atiende en la estructura metalica a la que asiste?

4. ;Usted como cliente define al establecimiento como una empresa fiable

5. ¢los trabajadores son corteses con sus clientes?

6. ¢el duefio y el trabajadores hacen todo lo posible por comprender a sus clientes?

GESTION DE CALIDAD Sl

NO

7. ¢la mype se plantea objetivos de calidad para fabricar sus productos?

8. ¢Usted como cliente identifica que métodos de calidad utiliza para la fabricacion de sus
productos?

9. ¢la mype esté organizado para controlar el proceso de fabricacion de sus productos

10. ¢la mype planifica como fabricar sus productos?

11. ¢la mype minimiza los errores en el proceso de produccion de sus productos?

12. ;la mype planifica su produccién cuando tiene pedidos en cantidades?

GRACIAS
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Anexo 5. Evidencias fotogréaficas
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