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5. Resumen

Se ha evidenciado que la gestion de calidad si influye significativamente en los beneficios
de la mypes, por lo tanto, la presente investigacion tuvo como objetivo fijar la gestion de
calidad y su influencia en los beneficios de las Mypes del sector servicio, rubro agencias
de turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018. El estudio aplicado fue
cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, siendo la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario para la extraccion de los datos; La muestra estuvo conformada
por 68 clientes, los datos fueron recogidos en una codificacion de datos y luego analizarlo
en el programa estadistico SPSS version 26. Los resultados de las correlaciones que se
obtuvieron en las dimensiones fueron, enfoque de toma de decisiones y la variable gestion
de calidad se obtuvo una correlacion 0.728 considerando una correlacion positiva alta,
variable gestion de calidad y la dimension de enfoque al cliente se obtuvo una correlacion

0.704, gestion de calidad y su dimensidn satisfaccion del cliente, se obtuvo una correlacién
de 0.823 y servicio de atencion al cliente y la variable beneficio, se obtuvo una correlacion

0.699 considerando una correlacion moderada. Conclusion, la correlacion entre las dos
variables de estudio gestién de calidad y beneficios se obtuvo una correlacion 0.832

considerando una correlacion positiva alta.

Palabra clave: Atencion al cliente, Beneficios, Gestion de calidad



Abstract
It has been shown that quality management does significantly influence the benefits of the
mypes, therefore, this research aimed to establish quality management and its influence on
the benefits of Mypes in the service sector, tourism agencies in the province of Nazca,
department of Ica, 2018. The study applied was quantitative, descriptive correlational level,
being the survey technique and as an instrument the questionnaire for the extraction of the
data; The sample consisted of 68 clients, the data were collected in a data coding and then
analyzed in the statical program SPSS version 26. The results of the correlation that were
obtained in the dimensions were, decision-making approach and the quality management
variable a correlation of 0.728 was obtained considering a high positive correlation,
quality management variable and the dimension of customer focus was obtained a
correlation 0.704, quality management and its dimension customer satisfaction, a
correlation of 0.823 was obtained and customer service and the benefit variable, a
correlation of 0.699 was obtained considering a moderate correlation. Conclusion, the
correlation between the two study variables quality and benefits management was obtained

a correlation 0.832 considering a high positive correlation.

Keyword: Customer Service, Benefits, Quality Management
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l. Introduccion

Contar con un sistema de gestion de calidad influye en beneficio de las micros
pequefias empresas ayuda administrar sus recursos de manera eficaz, que han llegado
utilizar como una de las estrategias muy competitivas, de esta manera las empresas de hoy
en diaya aplican la gestion de calidad en beneficios para las entidades que los resultados

son muy satisfactorio.

Por los cambios tan grandes en la sociedad, contribuy6 al turismo crecer con sus
nuevos estilos de vida en beneficio al sector turismo, buscando nuevos productos, servicios
y destinos turistico, lo que se ve ahora en la actualidad es una fuerte competencia en el sector
lo cual genera mejor promocidn, planeacion y comercializacion del ramo turistico y se
convierte en un motor econémico de muchos entidades de agencias turistica;
respetuosamente y participativas con el medio ecolégico, cultural, social y con valores que
permite disfrutar de un favorable intercambio de experiencias Unicas y necesidades entre
residentes y visitantes, se asombran ante las maravillas naturales, ciudades, monumentos
turistico y lugares de entretenimiento. Segun, Perla Elizabeth Guerrero Gonzélez - José

Roberto Ramos Mendoza (2015).

Hoy en dia, en el caso de las agencias de turismo son de mucha importancia
ya que todas son empresas independiente que brindan servicio a la poblacion y que

dependera de la calidad y cantidad de ventas de servicio que genera al dia, asi como el caso


https://elibro.net/es/lc/uladech/busqueda_avanzada?as_contributor=Perla__El%C3%ADzabeth__Guerrero__Gonz%C3%A1lez&as_contributor_op=unaccent__iexact
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de las agencias de turismo en Nazca — Ica, se pudo observar que la mayoria de micro y
pequefias empresas del rubro agencia de turismo, llegan a fracasar sin superar el primer
afio de creacion y esto influye de diferentes casos, pero lo mas comun es que los
duefios/administradores no estan atento de labuena gestion de calidad que estan realizando
para que satisfacen a sus clientes, por ende son pocos los casos en que el cliente queda
totalmente satisfecho con los micro y pequefias empresas que no han fortalecido la calidad
de sus productos y servicios y al no tener un valor agregado a ellos también se puede decir,
que si esto continua en este ritmo, las agencias de turismo puede marcar la diferencia en
un entorno cada vez mas competitivo y por ultimo llegar a la quiebra por pérdida de

ingreso.

Gustavo (2016). Se asume que turismo es consecuencia de procesos, y que los
mismo generan y se alimentan de flujos diversos, estos procesos deberian seguir cierta
secuencia razonable, y de alli que es razonable pensarlo en términos de organizacion. Esto
le confiere el caracter de una actividad cuya organizacion sera siempre descentralizada y
sobre todo no centralizable en su mundo, lo cual, innegablemente, incrementa la
complejidad. (Pg. 33); también nos menciona, Asuncion, Rodriguez & Nagore (2016). Las
empresas se enfrentan a un nuevo entorno muy distinto del que exista, por ejemplo, hace
tan solo diez afios. Este nuevo entorno es consecuencia de la accion de varias fuerzas, entre
las que cabe destacar el cambio tecnologico, la globalizacion de la actividad, la

desregulacion de los mercados y la fragmentacion de la demanda. (Pg. 16)

Los Unicos criterios que adquieren en cuenta en la evaluacion de la calidad del



servicio, son los que establece los clientes que muestran un grado de interés por la gestion
de calidad, como herramienta de satisfaccion por los clientes, es por ello que el presente
proyecto, trata acerca de la “La Gestion de Calidad y su influencia en los beneficios de las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, Rubro Agencia de Turismo en la
Provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018”; deriva de la linea de Investigacion
denominada “Gestion de Calidad de las Mypes™ que es perteneciente al campo disciplinar
Promocién de las Mype de la Escuela de Administracion de la universidad Uladech
Catolica, asi mismo esta relacionado al bien comun, ética, equidad y equilibrio en el
tratamiento y difusion de los resultados de la investigacién, por ende, entienden a conocer
el campo disciplinar, generacién de la Mype y se vincula con la variable de la
investigacion: Gestion de Calidad y Beneficios.

Asi, mismo, se aplico la investigacion de tipo descriptivo-correlacional, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal; en la técnica de recojo de datos
se uso la encuesta, empleando el instrumento del cuestionario estructurado, incluyendo

preguntas dicotomicas formuladas para las variables gestion de la calidad y beneficios.

En la provincia de Nazca, departamento de Ica, lugar donde se desarrollo la investigacion,
se encuentra las Agencias Turisticas, en consecuencia, se desestima la Gestion de Calidad
y Beneficios de dicha Mypes, es decir no se tiene conocimiento si las Agencias Turisticas
cuentan con una adecuada gestion que garantice el servicio que brinda, es de calidad y si
de alguna manera influye beneficios.

En el contenido internacional. -

Las grandes agencias de viajes lanzan al mercado millones de paquetes turistico idénticos.



Miralbell Izard, Oriol (2010) el vuelo charter en la pluridad de los casos se emplea, (vuelos
en lo que se rentan un avion a una aerolinea con la finalidad de moderarse a los horarios
de las rutas comerciales programadas, o el arrendamiento de un avién con la finalidad de
transportar a un grupo de personas a su comodidad), con lo que se da un servicio a una
mayor demanda. (pag. 30).

Segun, Andrés Mufioz Machado (2007). Los empresarios saben que para que sus empresas
sean rentables necesitan tener un cierto volumen de ventas que supere a los costes; el
negocio tendra que ser capaz de servir aquello que se le demande; tener suficientemente
alojamiento o los alimentos o bebidas que el cliente demande. (pag. 28)

Pero, en su investigacion el autor Mirvan Escobar Valencia & Andrea Mosquera Guerrero
(2013) nos dice, los escritores elaboran un esfuerzo de trabajo donde distinguen en algunas
firmas de Brasil la carencia de una veridica cultura de calidad en la vida laboral y como
ha enmarafiado a integrar y alinear la determinacion de calidad, los limites de la
variabilidad cultural y la acogida de nuevas referencias consideran ser un principio de raiz

del problema.

En el contenido Nacional. -
En el Pert, particularmente las Mypes en nuestro pais han adquirido una mayor
importancia, debido a que los 2 millones 332 mil 218 de empresas segun el Instituto
Nacional de Estadisticas e Informaticas (INEI, 2018) de las cuales 99.6% de las entidades
peruanas son Mypes, por ello, asi mismo que el 71,3% de sus trabajadores tiene algln
vincular familiar con el emprendedor o propietario del negocio y el 66% no recibe

remuneracion alguna.


https://elibro.net/es/lc/uladech/busqueda_avanzada?as_contributor=Andr%C3%A9s__Mu%C3%B1oz__Machado&as_contributor_op=unaccent__iexact

Segun el autor, Custodio Ramirez, David (2020) en su investigacion nos sefiala que, en la
dicha empresa de acuerdo con los datos recogidos en la entrevista aplicada y la observacion
se detectd que la afluencia de clientes es escaza y por consiguiente afecta la rentabilidad

de dicha empresa, siendo esta la principal problemética de la organizacion (Pg. 14)

En el contenido Regional. -
En el departamento de Ica, durante el afio 2018, conforme la indagacion trimestral de
turismo intrinseco, se evalUa gue se ejecutaron mas de 3 millones de viajes por turismo con
ventura a la region Ica, lo que simboliza el 6,8% del total de viajes a nivel nacional,
localizando como la tercera regién mas atraida por turistas intrinseco, las instalaciones de
hospedajes en la region el afio 2018 se empadron6 un crecimiento del 7,2% paralelando
el afio anterior. ElI ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2018)
empadrond una elevacién en las provincias fueron Ica (56,1%9, Chincha 818,69, Pisco

(14,6), Nazca (9,6%) y Palpa 81,1%).

En el contenido Local. -

Por ello, en consecuencia, es suficientemente evidente que, relacionado de una actividad
econdmica y elaborando en un territorio que genera recursos e incentivo al turista o
visitante, sea la gestion local, mediantela intercesion del ayuntamiento o entidades locales,
a quienes les retribuye de manera especial la disciplina turistica, la que manifiesta, escuche
o satisfaga las necesidades de turista o visitante. Esta atribucion de competencias a los

municipios es consecuencia directa del reconocimiento constitucional de la autonomia



municipal para la gestion de interés que le son propias.

El autor, Juarez Herrera, Diana Carolina (2021) en su investigacion nos dice, las empresas
turisticas de transporte urbano en Piura cuentan con locales propios con infraestructura
avanzada, asi mismo cuenta con equipos tecnolégicos destinados para el correcto
funcionamiento de sus actividades, cuentan con paraderos formales y si vehiculos son de
apariencia moderna, comodas atractivas a la vision del cliente (Pg. 16)

La investigacion desarrollada tiene como proposito llevar a cabo un estudio para
percibir la Gestidn de Calidad y su Influencia en los beneficios de las Mypes rubro Agencia
de Turismo en la Provincia de Nazca afio 2018, emana de la linea de Investigacion
denominada “Gestion de Calidad en la Mype” que es denominado por la Escuela de
Administracion de la universidad “Uladech Cat6lica” y entiendo a conocer el campo
disciplinar, generacion de la Mypes y se vincula con la variable de la investigacion: Gestion
de Calidad y Beneficios. El problema que se ha identificado es: ¢Cual es la influencia de
la gestion de calidad en los beneficios de las Mypes Sector Servicio, Rubro Agencia de

Turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018 ?.

El objetivo general a recabar en esta investigacion es, “Determinar la relacion entre
la gestién y su influencia en los beneficios de las Mypes del Sector Servicio, Rubro
Agencia de Turismo en la Provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018”. También se
planted los siguientes objetivos especificos: (a) Describir la relacion entre el enfoque de toma
de decisiones y la gestion de calidad en las Mypes del sector servicio, rubro agencia de
turismo en la provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018. (b) Determinar la relacion

entre los enfoques al cliente y la gestion de calidad de las Mypes del sector servicio, rubro



agencia de turismo en la provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018; (c) Determinar
la relacion entre el servicio de atencion al cliente y su influencia en los beneficios de las
Mypes del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca,
Departamento de Ica, 2018. (d) Identificar la relacion entre la influencia que existe en la
gestion de calidad y la satisfaccion del cliente del sector servicio, rubro agencia de turismo
en la provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018. (e) Elaboracién de la propuesta de
mejora para determinar la relacion entre la gestion y si influencia en los beneficios de las

Mype rubro Agencia de Turismo en la provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018

Esta investigacion se justifica de la siguiente manera en lo que corresponde en investigar,
evaluar y discutir sobre la necesidad de cémo se gestiona la calidad en beneficios para las
mypes, ya que hoy en dia vivimos en un mundo mas actualizados y con alto nivel
competitivo que exigen y obligan a las micro pequefias empresas en gestionar la calidad
del servicio. Por ello se realizard el proyecto de investigacion por las necesidades de
determinar los beneficios y gestion de calidad que brindan servicios de atencion al cliente
n las agencias de turismo en la Provincia de Nazca-lca, permitiendo de esta manera
gestionar la calidad del servicio al cliente y asi poder fidelizar, captar nuestros clientes.
Carhuancho M, Irma M, - Nolazco L Fernando A. (2019). La justificacion permite al
investigador indicar as razones de por qué va a realizar la investigacién o cual la utilidad
de la misma. (Pg. 37)

Consecuente en lo corresponde en la Justificacién Practica; a la conformidad de los
objetivos de la investigacién su resultado aprueba a concordar con resultados concretas a

los problemas localizados, por ende, mejorara eficazmente en los servicios que propone



brindar en las Agencias Turisticas, asi como también la gestion de calidad influye de la

misma manera y para ello se elabora una propuesta de mejora.

Consecuente en lo que corresponde a la parte teorica; se acredita por el analisis
realizado al argumento conceptual de la gestion de calidad y beneficios, ya que genera
intelecto y precedente para la realizacion de venidero investigaciones, con la finalidad de
mejorarla gestion de calidad en rendimiento de las Agencias turistica. Segun, Carhuancho
M, Irna M, - Nolazco L Fernando A. (2019). La justificacién tedrica corresponde
responder: ¢Qué teorias sustentan la investigacion?, ;COmo estas teorias aportan a su
investigacion?, ¢Por qué realizar el trabajo de investigacion? Se debe de indicar que teorias
(administrativas, economicas, contables, de turismo, de ingenieria sustenta la

investigacion) y como aportan a la investigacion. (Pg. 37)

Asi mismo, se acredita metodolégicamente; porque fue basado en un disefio no
experimental de tipo cuantitativo por expresarnos en resultados y nivel descriptivo
correlacional y de la misma forma en cuanto a los resultados se comprob6 que gestion de

calidad y beneficios obtuvieron una correlacién 0.832.

Consideré también como Justificacion social; el estudio nos accedid a comprender la
problematica que presenta y discutir sobre la necesidad de como se gestiona la calidad en
beneficio para las Mypes, ya que hoy en dia vivimos en un mundo més actualizado y con
alto nivel competitivo que exigen y obligan a las micro pequefias empresas en gestionar la

calidad del servicio. Carhuancho M, Irna M, - Nolazco L Fernando A (2019). La



justificacion accede al investigador a dar entender los motivos de por qué va a llevar a

cabo la investigacion o como va ser la utilidad de la misma. (Pg. 37)

Finalmente se justifica profesionalmente; por que ejercera para preferir el titulo

profesional de licenciado en admiracion.

1. Revision de literatura

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Franz (2018) indica en su tesis Factores que influyen en el desarrollo de
las Mypes, caso: Empresa de fabricacion y armado de muebles de melanina de la ciudad
de el alto; zona 16 de Julio, Bolivia, la Paz Objetivo: Identificar los factores que inciden
en el desarrollo de las microempresas dedicadas a la fabricacion y armado de muebles de
melanina. Metodoldgico; Los métodos que se utilizaron fueron para la investigacion fueron
los métodos, inductivo — Deductivo y descriptivo porque es necesario obtener informacién
primaria la cual fue adquirida por medio de herramientas tales como entrevista y visitas de
observacion. La utilidad metodoldgica de la presente investigacion, esta relacionado con
el tipo descriptivo, porque identifica los factores, las causas y las consecuencias del
problema que provocan un menor desarrollo de las Mypes en la ciudad de ElI Alto
dedicadas a la fabricacion y armado de muebles de melanina, ademas se utilizé el método
deductivo e inductivo, porque se parte de una problematica general, para particular la

informacién con una encuesta a los beneficios y a los posibles clientes potenciales y
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actuales de muebles de melanina, con la ayuda de encuesta e entrevista. Conclusion; Es
notable el desconocimiento por parte de los microempresarios del sector muebles de la
zona 16 de julio, con respecto a los programas y servicios y capacitaciones que brindan las
diferentes instituciones a favor del fortalecimiento microempresaria, este desconocimiento
ha generado que los microempresarios no busquen capacitarse constantemente, lo que se

refleja en el alto porcentaje de microempresarios sin capacitacion en los Gltimos tres afios.

Urizar (2018) denominada en su trabajo de tesis Disefio de sistema de
gestion de la calidad para una Empresa de Servicio Tl, Santiago de Chile, afio 2018;
Obijetivo; El objetivo principal de esta memoria es disefiar un sistema de gestion de la
calidad en la empresa ST Computacion, y en particular en su area de servicios de
infraestructura, y mejorar la percepcion de calidad de los clientes con énfasis en el
cumplimiento de SLA. Metodologia; La metodologia a utilizar para el desarrollo de esta
memoria corresponde a una mezcla de los marcos conceptuales previamente descritos, y
se compone de 8 pasos principales. Identificacion de la estrategia, Identificacién de la
arquitectura del negocio, identificacion de metas de calidad, planificacion de la calidad,
Control de la calidad, mejora de la calidad, métodos y herramientas y desafios.
Conclusiones
Se concluye que el disefio de un sistema de la calidad propuesto se hace cargo del problema
planteado en un principio como centro del desarrollo de este trabajo de memoria. La
estandarizacion de los procesos de Gestion de Cartera, Catalogo y Nivel de servicio

permite una trazabilidad de los servicios y sus alcances, haciendose cargo de la falta de
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informacion que sefialaban los encargados de prestar el servicio.

Mendoza (2018). En su investigacion Gestion administrativa y su
incidencia en la innovacion de las medianas empresas comerciales de la ciudad de Manta
— Ecuador. La gestion administrativa de la innovacién de los procesos, productos,
organizacional y de marketing, constituyen una necesidad no siempre resuelta en las
medianas empresas comerciales, lo cual influye negativamente en el desarrollo de ventajas
competitivas para su posicionamiento en el mercado. Objetivo; Determinar la incidencia
de la gestién administrativa en la innovacion de las medianas empresas comerciales en la
ciudad de Manta, Ecuador. Metodologia; Utilizada para lograr el objetivo fue de tipo
cuantitativa analitica cuyo disefio fue no experimental, transversal, correlacional causal,
aplicado a 48 medianas empresas comerciales de la ciudad de Manta — Ecuador, para la
recoleccién de datos de investigacién se disefiaron dos cuestionarios en correspondencia
de la operacionalizacidn de las variables resultantes de las bases teoricas reconocida de la
literatura, los cuales se aplicaron mediante la técnica de la encuesta. El nivel de influencia
de la variable independiente sobre la dependiente se determiné usando la prueba de
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho). Los resultados evidenciaron que existe una
correlacion positiva muy fuerte estadisticamente significativamente de la gestion
administrativa, asi como de cada una de las dimensiones que la componen sobre a
innovacion de las empresas comerciales de la ciudad de Manta — Ecuador. Por lo tanto, se
confirmaron las hipotesis planteadas. Conclusion; Sobre la base de los resultados
alcanzados se propone la implementacion de una estrategia de gestion administrativa para

la innovacion de las medianas empresas comerciales de Manta — Ecuador como resultado
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cientifico para dar solucion al problema de investigacion identificado en el marco de la
tesis.

Maria (2019) alude en su tesis Andlisis financiero de la compafiia Travel
Adventure Sai SAS durante el periodo 2016-2018, Bogoté, Colombia, 2019, Objetivo; El
objetivo general es, Analizar financieramente la compafiia Travel Adventure Sai SAS, con
el fin de consolidar la agencia como entidad perdurable en el tiempo, permitiendo asi la
operacion durante el periodo de proyeccion de cinco (5) afios, en el sector turistico.
Metodologia; Para el desarrollo del trabajo de sintesis de grado “Analisis financiero de la
compafiia Travel Adventure Sai SAS durante el periodo 2016 — 2018, Proponiendo marco
de recomendacion para los afios 2019 — 2023” inicialmente se parte de una breve
descripcion del crecimiento a nivel mundial del sector turistico ydel papal de laentidad lider
mundial (OMT-Organizacion Mundial del Turismo), encargada de promover
econdmicamente dicho desarrollo y promocion, seguido de los principales objetos que una
empresa de este tipo debe cumplir. Con relacién a la validacion de informacién y de
acuerdo a la autorizacion expresa que la agencia de viajes Travel Turistico Sai S.A.S, se
llevé a cabo un andlisis financiero completo de la compafiia, donde se calcularon y
analizaron indice econdmicos de variaciones presentadas, de acuerdo a lo reflejado en su
Estado de Situacion Financiera y Estado de Resultados reales, de los afios 2016 al 2018,
en cual se realiz6 un mayor enfasis de anélisis en los Estados de Resultados, ya que en las
cuentas ventas, costo y gasto, se presentaron variaciones considerables, de las cuales
surgidé nuestro problema a investigar, y se identifico incertidumbre de la perdurabilidad de
la empresa, teniendo en cuenta la politica de operacion actual. Conclusion; De acuerdo a

los resultados obtenidos y teniendo en cuenta los resultados de los afios 2016 al 2018 se
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observa que, con los porcentajes de crecimiento propuesto, lacompafiia empieza a generar
valor a partir del Gltimo mes del primer afio proyectado (2019), ya que para este primer
afio se propone un crecimiento de ventas mas agresivo con el fin de encontrar un punto de
equilibrio més rapido. Pero también se evidencia que la compafiia sigue generando valor,
lo cual cumple con el proposito de hacerla perdurable por lo menos durante los afios

analizados (2019-2023).

Sosa (2019) determina en su tesis Estructuracién de la documentacion del
sistema de gestion de calidad bajo la NTC ISO 9001:2015 en la empresa Aglomerados y
Maderas Sosa. Bogota, 2019, Objetivo; Estructurar la documentacion del Sistema de
Gestion de la Calidad que permita a Aglomerados y Maderas Sosa estandarizar los
procesos bajo los lineamientos de laNTC ISO 9001:2015. Metodologia; Para llevar a cabo
el desarrollo del trabajo se utiliza el tipo descriptivo. Ya que permite evaluar las
caracteristicas actuales en la que se encuentra la organizacion con respecto a la gestion de
la calidad, en los procesos y la calidad que se desarrollan. Fuentes de informacién
Primarias: Empleados directos de Aglomerados y Maderas Sosa a quienes se realiza los
siguientes tipos de recoleccion de datos o informacidn; entrevistas, encuestas,
cuestionarios. Diagnostico Inicial de la Empresa: En esta fase se elaborard una matriz de
diagnostico de requisitos de laNTC ISO 9001: 2015 donde se tiene en cuenta cada uno de
los numerales de la norma para evaluar el cumplimiento de cada uno de estos, y estimar la
situacion actual de la empresa, para realizar un correspondiente andlisis, y continuar con
la estructura de toda la documentacion. Planificacion del SGC: En esta fase se realizara la

identificacion y estandarizacion base del sistema de gestion de calidad. Conclusiones; El
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andlisis de la situacion actual de la empresa frente a la NTC ISO 9001:2015 por medio de
la matriz de cumplimiento nulo de norma, por lo tanto, se concluye que la empresa no
cuenta con algun tipo de informacién documentada, lo que conllevéd a iniciar la

estructuracion de la documentacion base requerida por la norma.

Antecedentes Nacionales

Rivero (2019) delimita en su tesis La influencia de la gestion en la
continuidad de las medianas empresas familiares del sector pesca en Lima, 2019,
Objetivo; Evaluar la influencia que genera la gestion de la empresa familiar en su
continuidad, en el ambito de las medianas empresas del sector pesca en Lima, en el periodo
2016-2018. Metodologia; La investigacion es cuantitativa, pues se obtienen, procesan y
analizan datos cuantificables mediante la aplicacion de una encuesta a empresas familiares
con las caracteristicas requeridas; ademas es de tipo explicativo, debido a que se orienta a
la comprobacién de una hipétesis, mediante la identificacion y analisis de las causales
(variables independientes) y los resultados (variable independiente). Respecto al método
de investigacion, se utilizara el método inductivo, ya que se parte de premisas de estudios
consideradas como validas, para alcanzar conclusiones aplicables a un mayor nimero de
empresas. Conclusiones; La gestion de la empresa, familiar conformado por los
indicadores profesionalizacion, buen gobierno corporativo y planeamiento estratégico,
influye en su propia continuidad, lo que queda demostrado con un coeficiente de Spearman

de 39,3%.
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Aparco (2019) en su trabajo de tesis Gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias empresas de sector servicio-rubro restaurantes, de la
urbanizacion santa Elvira-avenida Santa Elvira, Ate — provincia de Lima, departamento
de Lima, periodo 2016. Objetivo; Determinar la relacion entre calidad de gestion de
calidad y los Mypes —rubro restaurantes. Metodologia; La investigacion es basico de
disefio correlacional, descriptivo, la poblacion estd conformada por 10 MYPES de una
poblacion de 10, el instrumento aplicado los usuarios fueron dos, el primero relacionado
a la variable 1 gestion de calidad constituido por un cuestionario de 18 en la Escala de
Nominal y el segundo referido la variable dos relacionado al Mypes — rubro restaurante
constituido por 18 preguntas en la Escala de Nominal (Siempre, casi siempre, a veces, casi
nunca, nunca), que informa respecto al comportamiento de las variables en estudio a
través de la evaluacion de sus dimensiones cuyos resultados seran expresados de manera
grafica y textual. De lamisma maneraal finalizar el trabajo de investigacion luego de aplicar
los instrumentos de medicion, se realizd el procesamiento estadistico, donde se concluye
la existencia de la relacion entre las variables en estudio. Conclusion; Finalmente, las
conclusiones son: La mayoria de Mypes encuestadas del rubro restaurate del Distrito de

Ate, se encuentran formalizadas y son competitivas.

Valladares (2022) menciona en su tesis Gestion de calidad y atencion al
cliente de la Mype la waka chicken, rubro pollerias Sullana, afio 2019. Objetivo; Tiene
objetivo, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al
cliente de la Mype la waka chicken, rubro pollerias Sullana, afio 2019, la cual da respuesta

a la siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de
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calidad y atencién al cliente de la Mype la waka chicken, rubro pollerias Sullana, 20197.
Metodologia; La metodologia emplea en la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y de disefio no experimental de corte transversal; la investigacion aplic6 como
instrumento un cuestionario estructurado de 18 preguntas por medios de las encuestas
obteniendo los siguientes resultados: el 80% de los trabajadores encuestados consideran
que siempre los procesos implementados por la empresa emplea de manera adecuada el
organigrama, el 91,2% de los clientes encuestados estan siempre de acuerdo que el
ambiente de la empresa es agradable y el 77,9% de los clientes considera que siempre el
recibimiento es el adecuado. Conclusion; Finalmente, la investigacion llega a la siguiente
conclusién, que los principios de gestion de calidad son liderazgo, compromiso con las
personas, enfoque a procesos, la mejora continua a lo que conlleva que la empresa esta
direccionada a gestion de calidad y en cuanto a atencién al cliente la empresa esta brindado

una adecuada atencién a los clientes.

Dedios (2019) en su investigacion Gestion de calidad y atencion al cliente de
la Mype restaurant cevicheria karaoke Ingrid de la ciudad de Sullana, afio 2019. Objetivo;
Tuvo como objetivo, determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al
cliente de la Mype rubro Restaurant cevicheria karaoke Ingrid de la ciudad de Sullana, afio
2019”. Metodologia; El tipo de investigacion fue no experimental — transversal —
descriptivo — cuantitativo; la primera poblacion para la variable gestién de calidad esta
conformada por el gerente, siendo la muestra; la segunda poblacion para la variable
atencion al cliente se considera infinita, la cual esta conformada por los clientes del

restaurante, siendo la muestra 121, a quienes se les aplicé un cuestionario, utilizando
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la técnica de la encuesta. Conclusion; Las principales conclusiones de gestién de calidad
fueron; el servicio del restaurant cevicheria karaoke Ingrid, utiliza recursos especializados
para atender al cliente, aportando un alto valor afiadido para estos, el restaurant cevicheria
karaoke Ingrid debe seguir innovando con nuevos platos turisticos y de otras regiones que
se han agradables para que asi de una u otra manera los clientes accedan al servicio y

productos que brinda el restaurant.

Antecedentes Locales

Aparcana (2019) denominada en su tesis de Gestion de calidad y su
influencia en los beneficios de las micro pequefias empresas del sector comercio, rubro
restaurantes, del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, departamento de Lima
periodo, 2016. El presente trabajo de investigacion nacié como producto de mi asidua
concurrencia a muchas MYPES, rubros restaurantes, del distrito de San Vicente, provincia
de Cafiete, en donde notaba enormes diferencias, entre ellas, tanto en la preparacién de sus
comidas como en la atencion al cliente, servicio y costos. Esta situacion dio origen al
problema, motivo de la investigacion, cuya formulacién esta referida a encontrar como
influye la gestion de calidad en los beneficios de las MYPES del sector comercio, rubro
restaurantes, del distrito de San Vicente, provincia de Cariete.

Objetivo; Fue establecer la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las
MYPES del sector comercio, rubro restaurantes, del distrito de San Vicente. Metodologia;
En la metodologia del trabajo campo se utiliz6 diversos tipos de investigacion, como: No

experimental, transversal, descriptivo, cuantitativo y cualitativo.
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A si mismo el universo y/o poblacion que se investigd fueron las MYPES rubro
restaurantes, del distrito y provincia mencionadas anteriormente; y como muestra se
selecciond 8 de ellas. Los resultados que arrojaron la gestion de calidad en las MYPES
son aceptables, valoracidén que se desprende de las respuestas del 52% de encuestados,
quienes marcaron los criterios de siempre y casi siempre en las preguntas formuladas al
respecto. En el area de los beneficios de la gestién de calidad, las MYPES le estan
recibiendo aceptablemente, valor cualitativo que se desprende por las respuestas del 52.5%
de encuestados quienes marcaron los criterios de siempre y casi siempre en las preguntas
formuladas al respecto. Conclusion; La hip6tesis planteada se demostro con el trabajo de
investigacion, al concluir que la gestién de calidad ayuda a cumplir de manera adecuada,
las normas relacionadas a productos y servicios en las MYPES del lugar, motivo de nuestro
trabajo. De la misma manera se demostré que aplicando la gestion de calidad en las

MYPES se producen beneficios tanto para los clientes como para los empresarios.

Arias (2019) Gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las
MYPES del sector servicio — rubro Lavanderias, de la avenida Revolucidn, distrito de Villa
el Salvador, 2018. Objetivo; El trabajo de investigacion que presentamos tuvo como
objetivo general: determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las
Mypes del sector servicio — rubro lavanderias, de la avenida revolucién, Distrito de Villa
el Salvador, 2018. Metodoldgico; Se ha desarrollado utilizando la investigacion del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo — correlacional, disefio no experimental - transversal —
descriptivo — correlacional y se llevo a cabo en una muestra poblacional de 5 MYPES que

representan el 100% de la poblacién, a las cuales se les aplicd un cuestionario de 20
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preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
Respecto alas micro pequefia empresa: se visualiza altos porcentajes que superan el 60%
con respecto a los beneficios que obtienen a través de la practica de una gestion de calidad
en las empresas. Sin embargo, el 405 manifiesta tener poca referencia y desconocimiento
de la misma. Conclusiones; Llegando a las siguientes conclusiones, La mayoria de las
lavanderias, tiene conocimiento respecto a las caracteristicas que implican la gestiéon de
calidad, y los beneficios que trae su adecuada aplicacién poniéndola en practica, asimismo
de la influencia que tiene en diferentes aspectos, tanto a nivel a empresas, personal y
clientes. Definitivamente aplicar la gestion de calidad en las MYEPS, rubro Lavanderia,
trae consigo grandes beneficios en este tipo de empresas: beneficios econémicos y
personales para todos los integrantes, ya sean los duefios y trabajadores a largo plazo con

eficiencia.

Zapata (2021) en su presente investigacion Gestion de Calidad bajo el
enfoque en atencion al cliente de las Mypes, sector servicio, rubro restaurant: caso Bahia
Lounge del distrito de Tumbes, 2021. Objetivo; El estudio tuvo por objetivo de
investigacion las caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion de las Mypes en el sector servicio
rubro Restaurante en el distrito de Tumbes, 2021. Con un problema de investigacion;
¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion bajo en enfoque en atencion al
cliente de las Mypes sector servicio, rubro restaurante Caso “Bahia “en el Distrito de
Tumbes, 2021. Metodologia; La metodologia de investigacion es de tipo cuantitativo,

nivel descriptivo y disefio no experimental, con una poblacién de 10 Mypes dedicada al
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servicio de hospedaje — Tumbes, 2020, y una muestra de 5 trabajadores, aplicando
encuestas como instrumento de recoleccién de datos. Conclusion; Se concluyé que existe
un alto nivel de gestion de calidad en relacion a la atencion al cliente que imparten los
trabadores, mostrando empatia, asertividad y compromiso hacia las clientes; y que los
propietarios de los establecimientos de restaurantes se preocupan por las condiciones y

necesidades laborales de los trabajadores.

Juérez (2021) en su presente investigacion de tesis Gestion de calidad y atencion
al cliente de las Mypes de Transporte Publico — Urbano, Piura 2018. Objetivo; El presente
estudio tuvo como objetivo general “Identificar cuél es la gestion de calidad y atencion al
cliente de las MYPE de transporte publico — urbano, Piura 2019”. Metodologia; Se utilizd
un método cuantitativo, disefio no experimental, nivel descriptico y corte transversal; se
utilizo la encuesta y se aplico un cuestionario dirigido a 6 gerentes,

216 trabajadores y 383 usuarios, para el procesamiento y andlisis de datos se utilizé el
programa Excel y Word. Conclusién; Como principales conclusiones con respecto a la
gestion de calidad; la mayoria de unidades tiene apariencia moderna, no generan seguridad,
cumplen con su recorrido, no busca satisfacer la necesidades de transporte, por ende, la
mayoria no busca dar soluciones rapidas; en su totalidad todos conocen los objetivos de la
empresa y en su mayoria guardan relacion con los objetivos de calidad, en su totalidad
saben qué hacer en su trabajo, la mayoria han recibido capacitaciones, cuenta con
monitoreo y control. Con respecto a la atencion al cliente la mayoria de trabajadores cuenta
con conocimiento para la solucion de problemas, los usuarios no reciben respuestas rapidas,

en su totalidad las Mypes brindan entrenamientos sobre atencion al cliente, la
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mayoria de usuarios no recibe explicaciones sobre los incumplimientos, no han sido
victimas de discriminacion, pocos reciben trato amable y todos han implementado la
tecnologia, la mayoria de usuarios utilizarian el servicio, en su totalidad los propietarios
pueden asegurar la rentabilidad de su negocio, la mayoria de usuarios comunica su

experiencia con el servicio, y ademas lograrian incrementar el valor del mismo.

Quifonez (2019) La gestion de calidad segun el liderazgo y su influencia en la
motivacién de los colaboradores de las Mypes educativas de los institutos superiores en
Chimbote, 2018. Objetivo; Como objetivo es determinar cudl es la influencia de la gestién
de calidad segun el liderazgo en la motivacién de los colaboradores de las Mypes
educativas de los institutos Superiores en Chimbote, 2018. Metodologia; Segun el enfoque
de la investigacion, fue de tipo cuantitativo, el disefio de la investigacion, no experimental
y de corte transversal, se aplicd a una muestra de 65 colaboradores del sector educativo de
instituto superiores, un cuestionario con una confiablidad 0.926 (ver anexo N°2).
Conclusién; Se concluy6 que la mayoria de los directivos y colaboradores conocen los
procesos de gestion de calidad adecuados para obtener mejores resultados dentro de la
institucion, tienen claro que el liderazgo transformacional es el mas influyente y que
permite el crecimiento de todo el equipo de trabajo, y se conoce que la motivacion de los
colaboradores en fundamental para el avance de la institucion, de los estudiantes y del pais;
pero estos conocimiento no se aplican al 100% , en esta investigacion se pudo obtener que
la gestion de calidad segun el liderazgo influye de manera significativa y positiva sobre la
motivacion de los colaboradores en las Mypes educativas de los institutos superiores

en Chimbote 2018, pero con mucha oportunidades de mejora para ver el tipo



22

de gestion de calidad que se esté realizando y el tipo de liderazgo que se esta ejerciendo.

Bases teoricas

Gestion de la Calidad

La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tiene como
objetivo evitar posibles errores o desviaciones ya sea en el proceso de produccién o
servicios obtenidos a través de él. Tari Guillo, J., J. Garcia Ferndndez, M. (2009). La
gestion de la calidad es un sistema de gestion que persigue el mantenimiento y la mejora
continua de todas las funciones de la organizacion con el objetivo de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes (Pg. 3)

Segun Miryan Escobar Valencia & Andrea Mosquera Guerrero (2013) manifiesta
que la investigacion sobre la gestion de la calidad se ha ubicado en el contexto
organizacional con gran propiedad, asi como ha hecho lo propio la politica publica de los
paises y sefiala a Escobar (2010) la finalidad es determinar el concepto de la calidad, es
preciso acotar el proceso de conocimiento que permite establecerlo, en relacién a ello:

“La evolucién de la calidad ha incorporado nuevos aspectos hasta conformar una
aproximacion integradora de la gestion, donde toman especial importancia todas las partes
interesadas en sus diferentes formas de relacion, asi como la sostenibilidad con tendencias
crecientes. Es asi como han surgido los modelos de calidad, buscando enfocar esa gestion
de la calidad hacia la mejora de la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones
y el que se involucran otros conceptos que es necesario relacionar para comprender la
extension en el concepto de la calidad” (Pg. 210)

Por otra parte, menciona Miryan Escobar Valencia & Andrea Mosquera Guerrero
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(2013) a, De Macedo-Soares y Lucas (1995). Es una estrategia para satisfacer por
completo necesidades de los clientes a un costo adecuado, esto implica que las energias de
todas las personas, su talento y compromiso son esenciales para la consecucion de la
mejora continua en los procesos, productos y servicios de la organizacién (pg.12)
También menciona a Joseph Juran, donde define, por una parte, la calidad como
“adecuacion para el uso”, (juran, 1990, p.4) lo utiliza en contexto de la opinion del usuario
es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto o servicio, es decir, la
capacidad para dar respuesta a las necesidades en el uso del producto o servicio. Por otra
implica, las acciones internas que la organizacion emprende para dar cuenta del
cumplimiento de las especificaciones relativas al producto o servicio ofrecido, en las cuales

inserta su nocion de Espiral de la Calidad (Pg. 212)

Principios de la gestion de calidad
Los 7 principios de la Gestion de la Calidad es 1SO 9001:2015
Enfoque en el cliente

Cuando encontramos en calidad, encontramos diversas definiciones y diferentes
puntos de vista. Lo que muchas personas no saben, es que la calidad no es una palabra
aislada dentro de un sistema.
Cuando empezamos de esta manera, es mucho facil entender el concepto de calidad y lo
que significa el principio de “enfoque en el cliente. Todo el Sistema de Gestion de la
Calidad busca
intensificar el enfoque al cliente, con el fin de aumentar su satisfaccion. Esto tiene que

guedar muy claro para toda la organizacion en todos y cada uno de sus procesos,
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procedimiento y actividades. Los empleados deben conocer y ser conscientes de la
importancia que tiene el enfoque al cliente dentro del SGC, y cémo impacta en la
satisfaccion de los clientes. Este habito comienza a ser real cuando es conducido por el
liderazgo.

- Liderazgo
El liderazgo no solo hace referencia a los miembros de la Alta Direccion, o a las personas
que estan a cargo de los diferentes equipos de trabajo. Mucha persona dentro del sistema,
asumen posiciones de liderazgo para proponer cambios, acciones y resultados.

- Compromiso de las personas
Si su organizacion cuenta con lideres de calidad, las personas hablaran al respecto, en todas
las actividades, y los resultados se haran evidentes.
Imaginémonos que el area de produccidn estd comprometida en un proyecto para aumentar
la productividad. Si ellos consiguen alcanzar el objetivo, a través de practica de calidad,
€s0 serad un incentivo para que otros departamentos crean que el sistema funciona, lo cual
contribuye a creer el compromiso de las personas dentro de la organizacion con la calidad.

- Enfoque de procesos.
La normalizaciéon de una organizacion se da cuando se establece procesos. Hacer una
merienda en casa es facil. Hacer un nimero extraordinarios de bocadillos, para que estén
presentes en todas las tiendas de cadena del mundo, asegurando que todos tengan el mismo
sabor, en un gran desafio... un desafio de calidad, que solo es posible lograr con el enfoque
de procesos.

Las personas comprometidas tienden a buscar la comprension de los procesos y como
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pueden contribuir a la calidad, por lo que la adhesion al SG es mucho més répida y fluida.
- Toma de decisiones basadas en evidencia
Monitorear y medir los procesos es una actividad que se debe llevar a cabo todos los dias,
y por todo el empleado de la organizacion.
Gracias la medicion de la eficacia del sistema, es posible encontrar fallas, o lo que no esta
dando resultados. La toma de decisiones basadas en evidencia, debe ser una cultura en la
organizacion.
- Lamejora continua
“Lo que se puede medir se puede mejorar y controlar”. Pero ¢mejorar para quién? Es mas
facil analizar la respuesta de estas preguntas cuando se cumple con los otros principios de
la Gestion de la Calidad.
Si su organizacion desea que su Sistema de Gestion de la Calidad cumpla con el objetivo
de satisfacer a los clientes, es preciso pensar siempre en la mejora continua. Las mejoras
son esenciales para lograr gestionar personas y procesos.
- Gestion de relaciones
Una organizacion y sus proveedores desarrollan una relacion de dependencia y beneficio
mutuo, que aumenta la capacidad de ambos para generar valor.
La implementacion de la norma ISO 9001 puede ayudar a establecer una base sélida para
mejorar la calidad y la satisfaccion del cliente, gracias al principio de la Gestion de
relaciones.
La formacién y la capacitacion son formas con las cuales las organizaciones pueden

generar y arraigar principios decalidad en la organizacion.
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La Calidad Total

Gonzales, Tomas — Sonia Cruz — Tomas Gonzales (2006) nos confirma, A pesar de la de
la importancia creciente y del aluvion de trabajos que intentan difundir el significado de
la Gestionde la Calidad, no se ha producido un avance significativo hacia una definicion
clara y ampliamente aceptada del concepto de calidad. No existe en la literatura una
definicién universal, parsimoniosa y comdnmente aceptada calidad. Las diferentes
definiciones toman distintas unidades de andlisis (productos, procesos, sistemas, mercados,
empresa, sistema de valor), ponen el centro en alguna de las distintas dimensiones de la
calidad del producto, y recurren a distintos métodos para evaluar. Esta variedad de
definiciones es una de las posibles explicaciones a los resultados contradictorios o
inconsistentes que se observan en buena parte de la investigacion sobre calidad (Pg. 181)
Gonzaéles Molina, Pilar (2017) para otros autores como REEVES Y BEDNAR (1994), la
calidad, en realidad no se puede definir de una forma completa y global, en realidad puede
diferenciarse cuatro orientaciones del término:

- Calidad como excelencia
En este caso se define como lo “lo mejor” en sentido absoluto; es demasiada abstracta y
confusa ya que no orienta a la organizacion hacia donde debe llevar su gestion.

- Calidad como valor
Se segmenta el concepto segun el tipo de cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de
consumidor, sin considerar su coste.

- Calidad como ajuste a las especificaciones
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Este concepto surge desde la calidad industrial en la que el producto final debe ajustarse
a un patron preestablecido.

- Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes

Esta definicion surge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se

centra el concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente.

Proceso Histérico
Marketing Publishing (2007) nos confirma, para comprender, el concepto de calidad total,
es necesario hacer una breve resefia histdrica de las etapas por las que han atravesado los
enfoque con los que las empresas han tratado de asegurarse una mejor calidad para sus
productos y servicios. Y nos menciona por etapas:

- Primera etapa
El Unico control de la calidad era el consumidor y usuario o cliente, esto acepta su
aceptacion de los niveles recibidos de calidad con su rechazo, devoluciones, quejas. Este
enfogque se mantuvo durante siglos debido, en especial a que la demanda de productos y
servicios era muy superior a la oferta final era que los consumidores y usuarios estaban
obligados a aceptar los relativamente pocos productos y servicios que se ponia a su
disposicion. El gran peligro de este primer enfoque radicaba en que:
“En ultima instancia, ante una mala calidad reiterada, los consumidores, usuarios y clientes
siempre tenia la opcidn de recurrir a un sustituto o, definitivamente, podian optar por no

consumir o utilizar la categoria del producto/servicio.”
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Gonzales, Toméas — Sonia Cruz — Toméas Gonzales (2006) menciona que en muchas de las
relaciones causales de la calidad con otras variables dependen del concepto de calidad
adoptado. Asi pues, la definicion precisa de calidad es importante, no solo afectos de
consensuar el concepto para una investigacion acumulativa de sus efectos, sino también

para homogeneizar en las organizaciones y favorecer un dialogo constructivo.

- Segunda etapa
El inicio de la competencia, tanto nacional como internacional, provoco que las entidades
comenzasen a principios de este siglo, a preocuparse por mantener un cierto nivel de
imagen de calidad, con el fin de asegurarse la lealtad y aceptacion de los consumidores,
usuarios y clientes. EI primer enfoque que se realizé fue el de:
Controlar la produccion final antes de ser despachados al mercado.
De esa manera las entidades se aseguraban de descartar los productos que tenian defectos.
Este procedimiento presentaba un importante inconveniente:
El alto coste que representaba para la empresa, ya que se veian obligadas a descartar

productos/servicios completamente elaborados.

- Terceraetapa
En consecuencia, las empresas desarrollaron otro enfoque:
Controlar la produccion a medida que se iba realizando.
De esa manera, se producian rechazos y descartes el proceso de produccion, con lo que el

coste de las pérdidas era menor.
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- Cuarta etapa
En una etapa subsiguiente, se inici6 el control de las materias primas y materiales recibidos
en la entidad, ya que también de ellos dependia el nivel de calidad final de los
productos/servicio.
Este avance se vio estimulado, por el desarrollo de la produccion en serie, lo cual permite
aislar con facilidad las diferentes fases del proceso.
En esta etapa:
El control de calidad se centraba casi exclusivamente en métodos y procedimientos
estadisticos.
Notese que:
“En esta etapa se encuentra, aun hoy, muchas empresas que no han sabido incorporar a sus
procesos los avances que se han seguido produciendo en esa aérea de la gestion y que

vamos a ver en esta guia.”

- Quinta etapa
Ahora vemos que un determinado momento algunas empresas se dieron cuenta de que los
problemas de calidad se originaban no s6lo en las materias primas y materiales procesados,
sino que, ademas:
Los propios procesos utilizados eran, en gran parte causantes de muchos de los defectos
que se detectaban.
En consecuencia, el concepto de control de calidad, se amplid para incorporar el desarrollo

de procesos Yy sistemas productivos capaces de asegurar la calidad final del
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producto/servicio.

- Sexta etapa
En la siguiente fase, se dan dos pasos de avance:
Primero: Se comienza a percibir y considerar la importancia que tiene la incidencia del
factor humano en el proceso de “aseguramiento” de la calidad.
Segundo: Los procesos de control de calidad comienzan a verse desde la dptica de los

consumidores, usuarios y clientes.

- Séptima etapa
Las empresas méas preocupadas por la calidad hacen otro descubrimiento:
Parte de los problemas de calidad se inicia, en realidad, en el distrito del producto/servicio.
En consecuencia, se dice: la calidad esta en el disefio y se plantea la necesidad de disefiar,

desde un principio, productoy servicios de calidad.

- Octava etapa
Pero, al mismo tiempo, se llega a otro convencimiento:
Una empresa no puede realizar disefios de calidad, si en la organizacion no existe una

cultura empresarial orientada, con toda claridad, a la actividad.

- Novena etapa
Todas las constataciones de que las areas de produccion u operaciones de una empresa

industrial o de servicio no actdan aisladas del resto de la organizacion hace que algunas
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empresas lleguen a la conviccion de que:

La calidad solo se logra cuando toda la empresa esté decidida y claramente orientada a la
calidad.

Este enfoque se fundamenta en la aceptacion del principio que afirma que las areas de
produccidn/operacion NO puedan lograr noveles de calidad si no cuentan:

Primero: Con el apoyo total de los niveles de direccion.

Segundo: Con la colaboracion de las demas aéreas de la empresa.

- Décima etapa
En los Gltimos afios y con motivo del recrudecimiento de la competencia y la satisfaccion
de los consumidores, usuarios y clientes, las empresas se percatan de que:
No solo deben asegurarse de la calidad de sus productos/servicios en si, sino, que,
ademas:
Deben garantizar la calidad del uso, consumo y posesion de los productos/servicios cuando

ya estan en manos de los consumidores, usuarios y clientes.

EVOLUCION HISTORICA DEL CONEPTO DE CALIDAD

Fase 1 |El Unico control de calidad son los consumidores, usuarios o clientes: el control

de calidad se centra en la revision y control de los productos terminados.

Fase 2  [Se incorpora métodos estadisticos para controlar la calidad en las distintas fases
intermedias de la produccidn/operacion.
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Fase 3  [Se incorpora el control de las materias primas y materiales utilizados en la
produccion/operacion.

Fase 4  |[El concepto de control de calidad se amplia para incluir el estudio y analisis de
los procesos sistemas que se utilizan en la produccion/operacion.

Fase 5 [Se comienza a dar la debida importancia al factor humano en el proceso de
““aseguramiento” de la calidad.

Fase 6 |Los procesos de control de calidad comienzan a verse desde la optica de los
consumidores, usuarios y clientes.

Fase 7 |Se llega a la conviccion de que para lograr productos /servicios de calidad es
necesario realizar disefios de calidad: la calidad esté en el disefio.

Fase 8 |Las empresas llegan al convencimiento de que no pueden realizar disefios de
calidad si en la organizacion no existe una cultura empresarial orientada con
toda la claridad la calidad.

Fase 9 |Las empresas se percatan de que no sélo deben asegurarse de la calidad de sus
productos /servicios en si, sino que, ademas, deben garantizar la “calidad” del uso,
consumo Yy posesion de los productos o servicios por parte de los
consumidores, usuarios y clientes.

Fase 10 |CALIDAD TOTAL.: La calidad s6lo se logra cuando toda la empresa esta
decidida y claramente orientada a la calidad.

Figura 1

ISO 9001: Calidad

Gonzales,

Tomés — Sonia Cruz — Tomas Gonzales (2006). La normalizacion de la

terminologia en calidad se ha beneficiado de la preparacion por sociedades y

organizaciones especialidad de términos relativos a la calidad. (Pg. 183)

Conceptos de calidad, que constituyen las aportaciones de los gurus lideres en calidad:
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AUtoTes nfoque ACENo Desarrotto
diferencial
Platon Excelencia Calidad Exelecnia como superioridad absoluta
absoluta de mejora. AsimilaOcion con el
producto) concepto de dujos.
Analogia con la calidad de disefio.
Sewnhast Crosby [Técnico: conformidad|Calidad Establecer especificaciones.
con especialidades  comprobada /Medir la calidad por la proximidad real
controlada a los estandares.
procesos) Enfasis en la calidad de conformidad.
Cero defectos.
Deming, taguchi Estadistico: perdidas (Calidad La calidad es inseparable de la eficacia
minimas para lagenerada econdmica.

sociedad, reduciendo
la

variabilidad y
mejorando

estandares.

(producto
proceso)

ylLa

Un grado predecible de uniformidad y
viabilidad a bajo coste.

calidad exige disminuir la
variabilidad de las caracteristicas de

producto alrededor de los estandares y

SU mejora permanente.

Feigenbaun Juran

Ishikawa

Aptitud para el uso

Calidad

planificada

(sistema)

Optimizar ta calidad de disefio parz
mejorar la

calidad de conformidad.

de los

Traducir las necesidades

clientes en las especificaciones.

La calidad se mide para lograr la

aptitud deseada por el cliente.
Enfasis tanto en la calidad de disefios

como de
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conformidad.

Parasuraman Satisfaccion de lasCalidad Alcanzar a superar las expectativas del
Berry Zeithaml |expectativas delisatisfecha cliente. Enfasis en la calidad del
cliente (servicio) Servicio.
Evans (Procter &Calidad total Calidad Calidad significa crear valor para los
Gamble) gestionada grupos de interés.
(empresa y sulEnfasis en la calidad en toda la cadena
sistema de y el sistema de valor.
valor)
Figura 2.

Circulo de la calidad de Edward Deming

Segun Zapata Gomez, Amparo (2015) nos confirma lo siguiente,

William Edwards Deming (1950). Desarrolla las ideas de Shewhart mediante el concepto

de calidad total de proceso y Kaizen.

Deming promovié las ideas de Shewhart en Japon desde 1950 en adelante, desarrollo

algunas de sus propuestas metodoldgicas acerca de la inferencia cientifica y utilizo su ciclo

(Shewnhart cycle); La relacién Shewhart y Deming dio como resultado trabajos sobre la

productividad durante la segunda guerra mundial.

Aplicé y divulgo el ciclo phva (planear, hacer, verificar y actuar), tanto que en algunas

esferas es también conocido como Circulo de Deming o Ciclo de Deming (PERA-EREA),
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PREA / significa: Planificar - realizar — evaluar — actuar, EREA /significa: Estandarizar —
realizar —evaluar —actuar (Pg. 31)

Por ende, el ciclo de Deming es una adaptacion muy similar al ciclo PHVA, que son las
cuatro palabras, planear, hacer, verificar, actuar, que son estas etapas:

-Planificar: Establecen los objetivos y se busca las mejoras de las actividades susceptibles,
que son, escuchar las opiniones de los trabajadores, trabajar en equipo, buscar nuevas
tecnologias.

-Hacer: Las propuestas implantadas siempre deben de mejorar, generalmente cuando
prueban el funcionamiento de la prueba piloto.

-Control o verificar: La mejora ya esta implantada, para verificar vemos si cumple con las
expectativas que son los objetivos esperados.

-Actuar: Se comparan los resultados si son satisfactorios para retroalimentar y llevar los
pasos.

Zapata Gomez, Amparo (2015). El ciclo phva tampoco ha sido ajeno al estudio,
divulgacion e implementacion de los sistemas de gestion de la calidad. Las
particularidades llevan a contemplar las siguientes caracteristicas presentadas (Pg., 32),

PHVA vy sistema de gestion.

Ao |Nivel [Norma P H [V |A |Concepto

1985 |1 Iso 9001 0 Funcionamiento de base

1986 2 Iso 9001 O Definicion,  planificacion y

seguimiento
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1994 2 Iso 9004 Definicion,  planificacion vy
seguimiento

2000 [3 Iso 9001 C Enfoques y procesos
2000 3 Iso 9004 [ |Gestion
2004 @4 Iso 9001 C Optimizacion
2008 {4 Iso 9004 [ |Mejora continua
2013 4 Iso 9001, [ |Excelencia empresarial

14001 y

Ohsas 18001

Figura 3

Sistema de gestion de calidad

Segun Gonzales Molina, Pilar (2017). El concepto de gestion de calidad, ha experimentado
una evolucién constante y se ha definido lo més resaltantes en los tipos de enfoque y
orientaciones a largo plazo.

Cristina Gonzales Gaya — Rosario Domingo Navas (2013) Estas técnicas estan
disefiadas para proporcionar vias sistematicas y efectivas, cuando un grupo debe asimilar
ideas
sobre qué problemas acometer. Con ellos se pretende que un grupo o equipo obtenga la
informacidn que le permita aislar las causas del problema y generar ideas para enfrentarse

a dichas causas y asi resolver el problema (Pg. 47)
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Dimensiones de la gestion de la calidad

Se ha considerado estos enfoques més mencionados actualmente, para dar respuesta a los
objetivos propuesto.

*Enfoque basado en hecho para la toma de decisiones. -

Gonzales Molina, Pilar (2017) este enfoque conlleva a tomar decisiones y a la
vez actuar segun los objetivos del analisis y considera alternativas en dicha gestion de la
organizacion.

Segun la ISO 9001, esta toma de decisiones es evidenciada respecto a la norma,
ya que pertenece a unos de los ejes mas consideradas y para llegar a alcanzar a esta
mencion, se debe tomar decisiones basadas en informacion confiable.

Por ende, es obligatorio realizar un proceso mas especificado y estructurado
que puede bridar méas confianza y seguridad e informacién para solucionar el problema,
pero, no obstante, la toma de decision depende en gran parte de las dimensiones quien los
toma, es decir, las acciones que se llevara a cabo estas amarradas a la subjetividad de los
individuos que deciden qué hacer con la informacién.

Identificar los objetivos. -

Segun, José Domingo Begazo Villanueva (2014) La toma de decisiones es un
factor determinante e influye en la gestion por objetivos en la empresa peruana,
brindandole innovacion, competitividad y éxito (Pg. 2)

Toma de decisiones. -
Segun, Domingo Begazo Villanueva (2014) Poner en marcha la decision tomada para asi

poder evaluar si la decision fue o no acertada, ya que la implementacion derive en la forma
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de nuevas decisiones de menor 0 mayor importan.

Genera alternativas. -

José Domingo Begazo Villanueva (2014) Consiste en desarrollar distintas posibles
soluciones al problema; si bien no resulta factible en la mayoria de los casos conocer todos
los caminos que se puede tomar para solucionar el problema, cuanta mas opciones se tenga
va ser mucho més posible encontrar una que resulte satisfactoria

*Enfoque al cliente

Segun, Mateo de Pablo B. Miguel A. (2019). “Presentar un buen servicio al cliente se ha
convertido en la principal consigna de la mayoria de los negocios, pues conseguir un nuevo
cliente cuesta mucho méas que mantener fiel a otro, por ellos que los empleados deben
prestar a cada cliente un trato personalizado™.

Las Mypes mayormente se han adaptado al enfoque al cliente con la finalidad de ser méas
competitivas y la vez mejorar el comportamiento del post compra. También, garantiza que
los clientes queden satisfechos con las necesidades y expectativas para luego ser evaluada
segun objetivo de mejora organizacion.

Los mas concurridas en este tiempo globalizado es que los clientes cuentan con estos tres
puntos, para quedar satisfechos con dichas entidades.

*Conocimiento. -

Comprender a los clientes es la base esencial de brindar la informacidn necesaria y que
permite relacionarse con clientes y representantes de la Mype, lo cual conlleva un valor
destacado a cualquier actividad de negocio.

*Satisfaccion

Los clientes se encuentran mas satisfechos luego de elegir un producto o servicio, lo cual
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se sienten a gusto con el servicio.
Actualmente en las Mypes, tienen embajadores como clientes fieles, que generalmente
influye a la fidelizacién, y lo aplican con estos 5 tipis:

1. comienza con la atencion al cliente.

2. Realiza encuesta de satisfaccion.

w

Ofrece producto de calidad.
4. Brinda regalos y descuento.
5. Invierte en marketing relacional.
*Nueva tecnologia. -
La tecnologia actual permite mantener un servicio mas destacado ya que se puede
interactuar en cualquier momento y en cualquier lugar para la atencién al cliente, las
principales tecnologias contribuyen esta relacion:
-Mejor conocimiento de habitos. - las herramientas tecnoldgicas de hoy en dia nos acerca
a nuestro cliente o publico y llegar a potencias hasta un punto, lo cual es, el horario que
suele actuar en las redes social, paginas de nuestra web, equipos altamente potenciales,
aplicaciones, lo cual es analitica y favorable para los clientes.
Otras herramientas mas aplicadas son de:

Kaoru Ishikawa, quien es uno de los gurus e impulsor de los circulos de calidad
en Japon, quien desarrollé a sus componentes en el uso de las técnicas, los cuales son,
como medio de resolucion de problemas, pero a excepcion de la estratificacion que estan

recopiladas por lanormaUNE 66904
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» Hoja de recopilacién de datos
« Diagrama causa-efecto

e Histograma

» Estratificacion

« Diagrama de Pareto

» Diagrama de dispersion

e Gréficos de control
Cristina Gonzales Gaya — Rosario Domingo Navas (2013). Que algunas de ellas son

técnicas estadisticas, pero en su desarrollo se ha eludido, en lo posible, profundizar en este
aspecto con el objeto de facilitar su comprensién y de incidir precisamente en el aspecto
mas relevante desde la perspectiva de herramientas de la calidad, es decir, en su finalidad
(Pg. 47)

Tari Guillg, J., J. Garcia Fernandez, M. (2009).La teoria sobre gestion de la calidad ha
identificado varias dimensiones que han sido documentadas y empiricamente analizadas
en los estudios de medida (fiables y validos) de la gestion de la calidad y en los estudios
dedicados al andlisis de la relacion entre la gestion de la calidad y el resultado empresarial,
en este sentido, los estudios de medida han desarrollado instrumentos fiables y validos
para medir la gestion de la calidad en empresas industriales y de servicios.

La Dimension Liderazgo: Relacionada con el compromiso de la direccion.

La Dimensién Planificacion: Factores asociados con la gestion de las personas que son
formacion y equipos.

La Dimension Gestion de las personas (participacion, formacion, equipos).

La Dimension Gestion de procesos: Considera lagestion y mejora de los procesos.
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La Dimension Informacion y anélisis (mejora continua, gestion de la informacion, sistema
de medicidn, benchmarking): Son factores relacionados con lagestion de la informacion
para la toma de decisiones.

La Dimension Enfoques en el cliente: Considera aspectos relativos a las relaciones con los
clientes.

La Dimension Gestion de proveedores: Representa las relaciones con los proveedores de
la empresa.

La Dimension Disefio del producto: Mide la participacion de todos los departamentos

afectados en el disefio y sus revisiones.

Beneficios

- Beneficios que se logra con la gestion de calidad
Bueno, una gestion de calidad produce muchos beneficios los cuales deben proyectarse,
solo a mediano y largo plazo, porque hacerlo corto plazo conduce al fracaso de un plan de
mejora ya que los resultados de los beneficios es una gestion de calidad, y por lo tanto es
un proceso que se logra después de un buen tiempo. Audisio, Nelson José (2006). Al hablar
de Gestion por Beneficios estamos diciendo que las decisiones gerenciales deberian
dirigirse a la obtencion o al cumplimiento de los objetivos definidos para el negocio y esta
tarea requiere de disponer en tiempo y forma de la informacion necesaria (Pg.33)
Los beneficios que se logran a corto plazo en la gestion de calidad de una organizacion
tenemos:

Mejoramiento de calidad de productos y servicios.
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= Vigorizacion de laimagen y credibilidad institucional.

< Perfeccionamiento del clima organizacional.

< Elevacion de la competitividad haciendo maés eficiente y eficaz el trabajo que se
realiza.

« Aumentar la cantidad de clientes, asi como el nivel de satisfaccion de los mismos.

« Impulsan las relaciones interpersonales entre los integrantes de la organizacion.

= El control y la Gestion por Beneficios

Para adquirir este propdsito, sera importante la elaboracion del tablero de gestion, lo cual
debe estar construido con ocho factores que inciden en el funcionamiento de cualquier
empresa. Estos, ocho factores que desde el exterior y el interior de la organizacion iran,
con su evolucion, marcando direcciones de trabajos o decisiones estratégicas que habra
que tomar en el momento apropiado. Audisio, Nelson José (2006).

*Satisfaccion del cliente

Segun, Valarie A. Zeithal (2007) “la satisfaccion de las necesidades por parte de los
clientes produce durante su entrega o prestacion, usualmente como fruto de la interaccion
entre cliente y proveedor.

Servicio de calidad. —

Busca mejorar el servicio al cliente, y si ponemos en practica y ofrecer un buen servicio
al cliente, tenemos que realizar:

- Estar presente cuando sea necesario
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- Llamar atus clientes asegurar de ofrecer un buen servicio
- Respuestas automaticas
- Ser proactivo en una virtud
- Laempatia lo es todo
- Espera lo inesperado
Innovacion. —
La innovacion en la experiencia del cliente ayuda a estimular los ingresos, el compromiso
y la productividad del negocio, este valor que aporta es a través de la innovacion y uno de
ellos tenemos la innovacion de servicio.
Resultados. -
*Servicio de atencion al cliente
Segun, Perla Elizabeth Guerrero — José Roberto Ramos Mendoza (2015). Ademas, se
vuelven mas especialista en sus servicios, ya que proporciona un valor agregado cuando
se reserva a través de ella, debido a que ofrecen la coordinacidn total del viaje y otorgan
a sus clientes las llamadas ascensos de las grandes experiencias que tienen y que son el
servicio de trato especial, reservaciones especiales en algin lugar deseado.
Precio. -
Uno de las consideraciones es que clientes permanentes dan preferencias y necesidades,
donde requieren de abasto suficiente, satisfaciendo las oportunidades de mejores
productos o servicios ya sea de un centro de atencién amable, ordenado y de la

generacién de opciones de pago accesible.

Tiempo. -
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Los tiempos de entrega del servicio permite optimizar los procesos del servicio, lo cual
es posible elegir uno o todas las soluciones propuestas y que complementan entre si las
experiencias del comprador.

Aplicando Beatrack, ayuda a reducir el tiempo de entrega y a la vez consiste en fiar uno
0 varios objetivos que la Mype necesita alcanzar

Estrategia. -

Cada uno de las entidades aportan un valor general donde aplica su orientacion hacia lo

exterior del publico y que consideran la norma ISO 9001.

Empresas que se ve afectada por las variaciones queexistan en ocho entornos:
Entorno de las Variables Macroecondmicas.
Entorno de la Rentabilidad.

= Entorno Financiero.

< Entorno de la Eficiencia.

< Entorno del Mercado.

= Entorno de la Calidad.

= Entorno de laimagen empresaria.

< Entorno de la Cultura, los valores y el Conocimiento empresario.
Beneficio en la Organizacion de la gestion de relaciones con los clientes
Deciamos que, para gestionar una empresa por beneficio, no es imprescindible que esté
organizada de una manera especificada.

La Gestion de Relaciones con los Clientes (CRM), es una estrategia de negocios, permite
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seleccionar y gestionar individualmente a los clientes con el fin de aumentar el valor a
largo plazo de la empresa.

Los principios basicos del CRM:

Alinear la estrategia corporativa alrededor de los clientes.

Intercambiar informacion referente de los clientes a todos los niveles de la entidad.
Analizar la informacién obtenida con la finalidad de anticiparnos y satisfacer las

necesidades del cliente para conseguir su fidelidad a la entidad.

- Beneficios de la gestion por competencias

Como sabemos, que la implementacion de un buen sistema de gestién por competencias
en la organizacion es que va mas alla de las administraciones de personas, que son:
Personas, negocios y finanzas.

Valor a las personas: La satisfaccion laboral desarrolla a un aumento de la creatividad, un
mejor aprovechamiento de los recursos, mayor motivacion y por Gltimo un espiritu de
equipo e inspiracion, etc.

Valor al negocio: Permite el mejoramiento de la capacidad de la empresa, aumenta la

eficiencia, hay una mayor precision de estratégica y por Gltimo reduce el riesgo.

Los 11 beneficios de la gestion por competencia:

v/ Constituye una herramienta eficaz para el cambio y mejora de la gestion, y donde

lo percibimos es en los recursos humanos que adquiere una simplificacion de gran

valor.

v/ De forma generalizada facilita la evaluacion continua del desempefio, asi como el
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profesional individual y los grupos de trabajos.

v/ Mejora el rendimiento individual y organizacional con los objetivos que se desea.
v Introduce un nuevo modelo de liderazgo lo cual facilita y capacita cuyo resultado
se ven en cooperacion mutua.

v/ Contribuye a adaptar a la cultura organizativa y al puesto del personal.

v/ Incrementa la satisfaccion y motivacion de la persona y que estimula maximizar
su eficiencia.
v/ Los resultados se veran en la evaluacion del desempefio y que proporciona la base

del sistema de remuneracion més equitativo y eficiente.

v/ En el branding, la gestion por competencia aporta la excelencia del desempefio
hacia los clientes.
v Genera ventajas competitivas cuando hay un mejor control y ajuste de desviaciones

mas efectivos en cuanto el tiempo de la atencion.

v/ Facilita la basqueda y retencion de talentos que van desarrollandose en su

formacion de lacarrera y los resultados se ven en los profesionales mas calificados.

v/ Disminuye el costo en la productividad, para que los personales se sientan

motivados.

Beneficios sociales
En los beneficios sociales, son soluciones y servicios especiales con condiciones
ventajosas que ofrecen las empresas a sus empleados y que obtienen una serie de ventajas

como la facultad de aumentar el grado de satisfaccion y motivacion de los trabajadores.
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Los 5 beneficios sociales més valorados por los empleados

» Cheque Gourmet: Este beneficio es mas valorados por los empleados y las ventajas
econdmicas para las empresas.

< Cheque Transporte: Se les ofrece a los empleados una gran utilidad y comodidad
en cuanto a la adquisicion de transporte publico colectivo de viajeros.

e Cheque Guarderia: Es el mayor beneficio social que todas las empresas puedan
brindar a los padres y madres trabajadores con hijo, donde permite un ahorro fiscal
para los empleados, este servicio es 100% del impuesto de sociedades.

» Seguro médico; En cuanto a la salud, este beneficio es muy valorado para los
empleados, que brindad la calidad de atencién que ofrecen seguros a sus
trabajadores, por ende, se benefician en cuanto a la atencion muy eficazy que
compatibilizan mejor su vida personal y laboral.

= Formacion bonificada: Tienden hacer més valoradas como beneficio social por los
empleados, para la mejora de cualificacion de los trabajadores mediante las
bonificaciones vinculadas al puesto de trabajo. Los beneficios son, el aumento de
la productividad y la competitividad y facilita la adaptacion a los cambios del

mercado.

Beneficios Laborales en las Mypes
Conforme a la Ley, son remuneraciones que el empleador esta en las
obligaciones de otorgar a sus colaboradores.

Por ende, se ha otorgado a ciertas facilidades en cuanto a los aportes monetario
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relacionados (beneficio social); primero, indicar a las microempresas de que

no suelen tener los mismos beneficios sociales reconocidas a favor de las

pequefias empresas, pero si, ambas pertenecen al régimen especial mas no al

régimen general del sector privado.

Segun ley, los beneficios sociales que estan reconocidos en una Mype.

BENEFICIOS SOCIALES MYPE

CONCEPTO

MICROEMPRESA

PEQUENA EMPRESA

Jornada max.

8 hra/diarias o 48
hrs/sem

8 hra/diarias 0 48 hrs/sem

Remuneracion

Minima vital (S/1025)

Minima vital (S/1025)

Descanso semanal

24 hrs. Continuas y dias feriados

24 hrs. feriados Continuas y dias

de servicio hasta un max de 90

\Vacaciones 15 dias anuales 15 dias anuales

Horas extras Si Si

Gratificaciones - Dos (Fiestas Patrias y Navidad)
= % Remuneracion

Asignacion familiar | -

CTS - Una anual =% Remuneracion

Utilidades - De acuerdo a D. Leg. 892

Derechos colectivos | Se rigen por el régimen de la
actividad privada

Indemnizacion por 10 remuneraciones diarias porl20 remuneraciones diarias por cada afio

despido arbitrario cada afio de servicio hasta un max de 120

SIS (Estado

empleador)

ESSALUD regular 9% sueldo

trabajo de riesgo

Seguro de salud
Seg. Complementario
por

Cuando corresponda

ONP7AFP

Si (13% Rem.)

Si (13% Rem.)

Figura 4
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Agencia de turismo

Segun, Perla Elizabeth Guerrero Gonzélez - José Roberto Ramos Mendoza
(2015); El sector turismo en general marcha hacia una tecnologia mas sofisticada y con un
amplio sentido de conciencia ecoldgica, asimismo existe una oferta de servicios y
productos més especializados y detallados, que atiendan un mercado demandante de
vivencias y experiencias. (Pag. 32)
El turismo es una de las actividades econémicas que ha cobrado mayor impulso en el Per(
en los dltimos afios y hoy en dia, sin lugar a dudas, ocupa uno de los primeros lugares en
el rubro de servicio, por ende, al contribuir, obliga al sector cada vez méas con recursos
humanos que brindan servicios con altos estandares de calidad y que mejoren en los
beneficios para dar un resultado satisfactorio esperando por los clientes turistas.
El nuevo cliente turista, es impaciente, como asi, las nuevas tecnologias, como también la
agilidad en los procesos de comercializacion han ubicado en el mercado una técnica de
respuesta a la demanda del consumidor.
El nuevo cliente turistas, busca experiencia, como asi, la necesidad de expresar esa
busqueda expresa por lo desconocido
implica las experiencias de exigencia de experiencias en el tiempo dedicado en los viajes
y las nuevas necesidades nuevas experiencias que enriquezcan el bagaje cultural del cliente
turista.
El nuevo cliente turista, esta bien informado y es exigente, como asi, el volumen de
informacion turistica actual es importante por el que el turista actual dispone de recursos
accesibles para obtener las informaciones que precisas que es gracias al internet, por ellos

que los turistas manejan su propio criterio y dindmica tradicional de un viaje organizado.


https://elibro.net/es/lc/uladech/busqueda_avanzada?as_contributor=Perla__El%C3%ADzabeth__Guerrero__Gonz%C3%A1lez&as_contributor_op=unaccent__iexact
https://elibro.net/es/lc/uladech/busqueda_avanzada?as_contributor=Perla__El%C3%ADzabeth__Guerrero__Gonz%C3%A1lez&as_contributor_op=unaccent__iexact
https://elibro.net/es/lc/uladech/busqueda_avanzada?as_contributor=Jos%C3%A9__Roberto__Ramos__Mendoza&as_contributor_op=unaccent__iexact
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El nuevo cliente turista, busca buena relacion calidad — precio, como asi, que el turista
actual se mueve menos por simbolos de prestigios lo cual selecciona la calidad y el precio
de los servicios que va a recibir, por ende, esté dispuesto a pagar mas por la incorporacion
de valores intangibles a su experiencia de viajes.

El nuevo cliente turista, espera que lo atienda como si fuera el Unico cliente, como asi, si
las personas se propusieran atender cada cliente como si fuera el Unico, que comenzarian a
encontrar gran satisfaccion en su trabajo y por supuesto aseguracion en un alto porcentaje

que es el éxito.

Miralbell lIzard, Oriol (2010). La informacién y el conocimiento del sistema turistico es,
hoy por hoy, imprescindible para llevar cualquier estrategia y/o accion vinculada al
desarrollo del turismo. (Pg. 160)

En lo que respecta a la consideracion de la calidad de las empresas de turismo se den tener
en cuenta otros aspectos, como son:

La politica de la calidad

Orientaciones y objetivos en relacion a la calidad.

La gestion de calidad

Planificacion, asignacion de recursos, planes de calidad, evaluaciones.
El sistema de calidad

Responsabilidad y recursos para aplicar la gestion de calidad

El sistema de calidad

N N NN NN N

Técnica y actividades operacionales para el control del proceso y eliminarlas

causas que generan comportamiento insatisfactorio en etapas del ciclo de la
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actividad.
Concluimos, que la calidad adquiere en el turismo de hoy en dia un valor absolutamente
relevante, por lo que existe una preocupacion del sector y un proceso acelerado en la
aplicacion de sistema de calidad. De manera general, la politica de la calidad turistica por
parte de las instituciones y empresas implicadas, les permite diferenciar y ganar la
confianza de los consumidores frente a otros que no han desarrollado estos mecanismos

de mejora. Gonzales Molina, Pilar (2017).

Niveles de Calidad en la Prestacion de Servicio Turistico

En la prestacidn de los servicios turisticos, pueden darse diferentes niveles de calidad en
funcidn de la percepcion del cliente:

Cuando la percepcion del servicio se corresponde con las expectativas del cliente:
CALIDAD

Cuando las percepciones en superior a las expectativas del cliente: EXCELENCIA

En el caso de que la percepcion es inferior a las expectativas del cliente: SATISFACCION
Segun, Perla Elizabeth Guerrero — José Roberto Ramos Mendoza (2015). Ademas, se
vuelven més especialistas en sus servicios, ya que proporcionan un valor agregado cuando
se reserva a raves de ella, debido a que ofrecen la coordinacion total del viaje y otorgan a
sus clientes los llamados ascensos, gran experiencia, servicio de trato especial,
reservaciones especiales en algin lugar deseado. Como personas muy importantes (VIP,
Very Important Person), u obsequiando algunas amenidades o beneficios (amanities),
etc..., por que aprovechan las fuertes relaciones de negocio que tiene con sus proveedores,

quienes en mucha ocasion son los que regalan o promocionan este tipo de preferencia para
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el cliente y que la agencia aprovecha para generar captacion del mercado. (Pg. 32)
Fundamentos de la Gestion de Agencia de viajes Turismo

- El enfoque del negocio y el mercado objetivo:

v La buena conduccion de una agencia de viajes y turismo, se basa en 5 principios
fundamentales:
Analisis de la empresa
Identificacion de la demanda, la oferta, los proveedores y la competencia.
Diagnostico de la empresa
Puntos débiles, puntos fuertes, amenazas y oportunidad, (FODA)

Obijetivos

N N N NN SN

¢A donde queremos llegar?, a corto, mediano y largo plazo.

Plan de accién

v/ Disefiar estrategias de acciones concretas, organizaciones de los recursos,

establecer un calendario, confeccionar un presupuesto, ejecucion.

Control

v Verificar el cumplimiento e los objetivos y planes, retroalimentacion.
Por ende, ¢qué sebe investigar de la competencia?

Numero y tipo de empresas que compiten y su ubicacion.

Quienes son sus propietarios.

Dimensiones empresariales.

N NN

Imagen empresarial.
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Estructura interna.

Evolucion de la empresa.
Demanda a la que se dirige.
Servicios y productos que ofrece.
Nivel de precios.

Nivel de calidad.

Estrategias comerciales.

N N NN N N N~

La tecnologia de la informacion:

La tecnologia se ha convertido es una herramienta que puede ofrecer mejoras en la
operacion y administracion de las agencias, sin embargo, a pesar de la importancia
sefialadas muchas empresas turisticas ain no han dimensionado adecuadamente la

importancia de la tecnologia en su gestion debido a la siguiente razén. —

Falta de entrenamiento.

Edad y poca cultura en el uso de la tecnologia de la informacion por parte de los directivos
de las empresas.

Una vision a corto plazo de la gerencia.

Costos en los que se incurre para la adquisicion del hardware y software que se requiere.
Seleccion de proveedores

Es muy importante tener en cuenta en generar compromisos formales con los proveedores
para garantizar la satisfaccion de los clientes y las condiciones minimas a negociarse son

las siguientes:
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Niveles de Calidad.

v/
v/

N N

Garantia del servicio a través de una politica de competencias al cliente.
Respuestas inmediatas a cada solicitud de servicio para una buena atencion al
cliente.

Establecer la politica de precios (si las tarifas son netas o comisionarles, si existe
alguna politicade incentivos para el personal de ventas, entre otros).

Plazos y formas de pago.

Condiciones y gastos de anulacion.

Tiempo de gracia para anular las reservas que no se llegan a concretar.

Tarifario confidencial de proveedores de servicios.

Esta referido a la informacion de servicios y precios con los que la agencia de

turismo deberé contar para poder disefiar y cotizar diversas propuestas de viaje para sus

clientes. Por ende, una agencia de turismo no debe improvisar las cotizaciones de los

servicios que ofrece, si no mas margenes de utilidad para una competitiva atencion a sus

clientes orientados a la excelencia del servicio.

“Es importante sefialar que las empresas deben concentrarse en potenciar aquellas

habilidades desarrolladas sobre las que se sostiene su negocio y renunciar a aquellas otras

que no le generan mayor beneficio.”

Teoria de las Mypes

Las Mypes en el Pert

Hoy en dia en nuestro pais encontramos innumerables mypes en desarrollo en

beneficio social y econdmico, segln la Ley — 28015 de Promociones y Formalizacién de
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Pequefias Empresas contiene la legislacion vigente con el objetivo de desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes,
prestaciones de servicio y al acceso al pleno decente que contempla a una unidad
econdmica constituida por un personal natural, juridica o directamente por su propietario
persona individual; este segmento importante de generacién de empleo generan cerca de

45% de Producto Bruto Interno (PBI) por toda la poblacion econémica que trabajan el

80% que es la fuente principal de empleo y a los escasos de la pobreza debido al abundante
puesto de trabajo, actividades que genera ingreso mas por el sector privado, mejoramiento

de distribucion que contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

Audisio, Nelson José (2006). Nos dice que “Las organizaciones existen en
funcion de un medio, viven en él, de él y para éI” y a continuacion expresa que “el medio
define, por su cultura, las caracteristicas de las organizaciones” Esta claro que quien arma
la organizacion de la empresa debié haber comprendido la cultura del miedo en que se
desarrollara, para crear un ambiente compatible con el mismo, para generar productos o
servicios que satisfagan necesidades reales de los destinatarios y para insertarse con la

auténtica conviccion de compartir las necesidades y aspiraciones de la sociedad (Pg. 40)

- Caracteristicas de las Mypes
Segun el Art. N° 3 de la Ley 28015
Nos indica la siguiente caracteristica diferenciado por dos rubros:
a). Microempresa: Deo 01 hasta 10 trabajadores que laboran en una microempresa y el

monto méximo es de 150 UIT.
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Pequefias Empresas: Del 01 hasta 100 trabajadores que laboran en una pequefia empresa
y el monto maximo es de 1700 UIT.
Y también consideran dentro de las caracteristicas generales el comercio y administracion
de las mypes:

v Las administraciones de las mypes dirigen y operan los mismos duefios ya que son

independientes.

v El ambito ambiental laboral es muy pequefio tanto en las areas y el local.

v/ No utilizantécnicas de gestibnpara la especializacion en el
trabajo.
v/ Tiene limitado de recursos financieros ya que su capital es intensiva.
v/ Cuenta con minimos manos de obras, pero su un acceso reducido a la tecnologia.
v/ Segln la Ley 30056 — Articulos N° 5
Esta nueva Ley de acuerdo desde ahora una microempresa seré lo que tiene
ventas anuales desde 1 UIT (Unidad Impositiva Tributaria) que es hasta un méaximo de
150 UIT, y una pequefia empresa lo que vende entre 150 UIT y 1,700 UIT; Desde su
inscripcion en el REMYPE de los tres primeros afios, la empresa no seran sancionadas al
primer error sin cometer una falta laboral o tributaria, si no 1ue tendran la posibilidad de
enmendarlo Microempresa, también consideran que afio tras afio han ido cambiando el
valor de la UIT, para este afio 2020 tiene un valor de 4300 soles.
Audisio, Nelson José (2006). En las empresas mas pequefias en donde en donde
la centralizacion suple todo tipo de organizacion, en general los objetivos no solo que no

estan explicitado si no que la direccion general no tiene claridad sobre ellos. (Pg. 29)
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- Definicién de funciones en las Mypes
Audisio, Nelson José (2006). Nos confirma La organizacién en las empresas en general
y sobre todo en las medianas y grandes est& concebida en base a la definicion de funciones

« Ladivision funcional trae necesariamente aparejada varios inconvenientes:

« Unaespecializacion en las tareas que puede desarrollarse a perder a los integrantes
del departamento de la vision general de la empresa.

» Laespecializacion requiere para su funcionamiento de normas especificas y quien
debe cumplirlas, tienden confundirse en el sentido de que lo que se le pide coo
objetivo final, que es el cumplimiento de las mismas, en vez de ubicarse dentro de
la entidad con la mira puesta en adquirir los beneficios,

= Los objetivos particulares de los distintos departamentos puedan atentar contra la
comunicacion horizontal que es necesaria en entidades, donde la libertad de
trabajos, es el bien mas preciado para quienes deben cumplirlos.

« Las gerencias funcionales pueden en funcion, al tipo de empresas en generar luchas

internas de poder.

Tipos en las Mypes
Segun la variable de la capacidad de autofinanciamiento de las Mypes se presenta
una tipologia que son tres etapas:
Mypes de acumulacion
Son aquellas que producen utilidades para conservar su capital original e

invertido en el crecimiento de la empresa. Cuenta con maquinaria o activo
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fijo que esto ayude y les permite hacer trabajos especializados y diversificar
su produccion. Los niveles de gestion son elevados, por ende, su nivel de
produccion es mayor que las empresas de subsistencia y poseen una mayor
capacidad de generar empleos.

Mypes de subsistencia

Son aquellas, que carecen de capacidad para producir utilidades,
perjudicando su capital, lo cual estas empresas tienen escasas 0 hinguna
maquinaria o activo fijo, dedicandose a actividades que no requiere la
transformacion de producto o deben realizarla con tecnologia indumentaria.
Por ende, produce muy poco empleo, nivel de venta educacion de los
trabajadores relativamente baja y un “Flujo

de caja Vital” que no incide significativamente en la creacién de empleo.
Nuevos emprendimientos

Son aquellas iniciativas empresariales creadas desde un enfoque de
oportunidad, es decir, que es una opcién superior de autorrealizacion y de
generacion de ingresos. Esto se caracterizan porque aprovechan las
oportunidades del mercado, idéntica y generan una necesidad en su entorno,

son competitividad y se vinculan a procesos de desarrollo local y regional.

Ventajas y Desventajas de la Mypes
Ventajas

< Permite una distribucion mas democratica de los ingresos.
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= Genera fuente de energia.
- Simplifica y también disminuye los costos.
= Incentiva a la colaboracion de quien lo entrega.

< Tiene posibilidades de espacio en capital y época.

Desventajas
« No poseen poder de decisién en el medio.
< Aislamiento.

< Limitaciones para acceder a lainformacion y | investigacion.

Marco Conceptual

Gestion de calidad
Nueva ISO 9001-2015 (2019) La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y
herramientas que tiene como objetivo monitorear y evitar posibles errores o desviaciones
ya sea en el proceso de produccion o servicios obtenidos a través de él y fomentar la mejora
continua dentro de la organizacion
Medina Tandayan, Pedro R (2021) Las empresas que implementan programas de gestion
usan la informacion de ellos para identificar debilidades, fallas, areas de mejora y fortaleza
(Pg. 44)

Beneficio
Carlas Mares (2013) El estado busca fomentar que las Mypes se formalice a través de la

simplificacion de los distintos procedimientos de registro, supervision, inspeccion y
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verificacion (Pg. 20)

Agencia de Turismo
Gonzales Molina, Pilar (2017) En la basqueda de nuevos modelos de desarrollo turistico,
han primado distintas orientaciones como las que se basan en la contemplacion de la

calidad, la sostenibilidad y la innovacion (Pg. 9)

I11.  Hipotesis

Hipotesis General

La gestion de calidad se relaciona significativamente en los beneficios de las micro
pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca,
departamento de Ica, 2018,
Novoa R, Eliana — Elias Mejia M — Eliana Novoa R. (2014). Someter a prueba las hipotesis
consiste en recolectar datos de la realidad, pero, los estudios descriptivos para las cuales la
informacion previa de la literatura es escasa y no necesariamente deben tener una hipdtesis

explicita. (Pg. 286)

Hipotesis Especificas
- La gestion de calidad se relaciona significativamente en el enfoque de toma de
decisiones de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de
turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018
- La gestion de calidad se relaciona significativamente en la satisfaccion de los

clientes de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de
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turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018
- La gestion de calidad se relaciona significativamente en el enfoque a los clientes
de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la

provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

IV.  Metodologia
4.1. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental, porque se realiz6 sin manipular
las variables y el contexto tal conforme a la realidad sin sufrir modificaciones, segin
Anyela M. Espinoza Rosales (2018) “la investigacion no experimental se observo tal y
como es el campo de estudio y poder analizar deliberadamente las variables, es decir,
donde no hacemos variar intencionalmente las variables de estudio y es observar

fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarnos. (Pg.49)

El disefio de la investigacion fue transversal por que se recolectan datos en un
solo momento, segun, Anyela M. Espinoza Rosales (2018) “ es transversal debido a que
se recolectan y estudian los datos o la realidad en un solo momento, respecto a la variable
de investigacion, su propoésito es describir variables y analizar su incidencia en su

momento dado y en forma simultanea (Pg.49)

El tipo de investigacion fue Cuantitativo porque examinara los datos de manera

cientifica, por ende, se utiliza instrumentos de evaluacion en forma numérica
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generalmente con ayuda estadistica al respecto el autor Guadalupe Guerrero Davila (2015)
afirma que “en la observacién cuantitativa se recuperan datos objetivos, ya sea dicho
namero de observado(s) que repite(n) una conducta, que brinda(n) una misma respuesta,
que tiene(n) ciertas caracteristicas, que responde(n) de cierta manera ante un estimulo.
(Pg.59)

El nivel de investigacidon fue Descriptivo porque se describi6é las caracteristicas mas
relevantes que son la variable de estudio y las Mypes, segin Anyel M. Espinoza Rosales (2018)
“el tipo de investigacion es descriptivo puesto que se pretende comprender, describir, registrar,
analizar e interpretar el objetivo de estudio de la investigacién con respecto a financiamiento y
competitividad” (Pg.49)

El nivel de investigacion fue correlacional, porque evalla la relacion que existe
entre dos a mas concepto, categorias o variables. C. Fernandez, & P. Batista, 2014) una

correlacion es una medida del grado en que dos variables se encuentran relacionadas.

4.2. Poblacién y muestra
a) Poblacién
Carhuancho M, Irna M, - Nolazco L Fernando A. (2019) “la poblacion de estudio
estara integrada por el conjunto de personas 0 empresas que comparten caracteristicas
comunes y que es medible” (Pg. 56)
La poblacion de la presente investigacion esta conformada por 10 Mypes en la

Agencia de Turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica,
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b) Muestra
Carhuancho M, Irna M, - Nolazco L Fernando A. (2019) “en toda investigacion
siempre debe determinarse el nimero especifico de participantes que sera necesario incluir
a fin de lograr los objetivos planteados desde un principio; este nimero se conoce como
tamafio de muestra, que se estima o calcula mediante formulas matematicas o estadistico”
(Pg. 56)

La muestra estuvo conformada por 68 clientes, visitan a las agencias turisticas en la
provincia de Nazca, departamento de Ica, los cuales fueron encuestados y que es
considerada como una muestra no probabilistica por conveniencia
Ochoa (2015) Nos indica que el muestreo no probabilistico es cuando no tenemos acceso
a una lista completa de los individuos que forman parte de la poblacién y por ello no
distinguimos la probabilidad de que cada persona sea seleccionado por la muestra. Las
personas empleadas en la investigacion se seleccionan porque es facilmente disponible y
porque sabemos que pertenece a la poblacion de interés, por ello, esta conveniencia que

suele traducir es una gran facilidad y bajos costes de muestreo.

Criterio de inclusion:
- Personas que asisten a las agencias turisticas en la provincia de Nazca,
departamento de Ica.
- Representantes ¢ duefios de las agencias turisticas en la provincia de Nazca,

departamento de Ica.
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Criterio de Exclusion:
- Personas que no les gustan ir a las agencias turisticas en la provincia de Nazca,
departamento de Ica.

- Personas que por la edad no son responsables de sus actos
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La gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca,
departamento de Ica, afio 2018

Variable Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Escal
a
Gonzales (2017), el Enfoque basado Gonzales Molina, Pilar (2017), “este enfoque conlleva a Identificar los objetivos
concepto de gestion en hecho tomar decisiones y a la vez actuar segun los objetivos del
Ges_tlon de de _ calidad, ha paralg t_oma de analls_ls y_,cc’)’n5|dera alternativas en dicha gestion de la Toma de decisiones
Calidad experimentado una decisiones organizacion”.
evolucién constante y
se ha definido tipos de Genera alternativa .S
enfoques a las - E
orientaciones a largo Segun, Mateos de Pablo B, Miguel A. (2019). “Presentar un Conocimiento g
plazo. buen servicio al cliente se ha convertido en la principal E
Enfoque consigna de la mayoria de los negocios, pues conseguir un Satisfaccion
alcliente nuevo cliente cuesta mucho més que mantener fiel a otro, por
ellos que los empleados deben prestar a cada cliente un trato
personalizado. ” Nueva tecnologia
Nelson José (2006), Satisfaccional Segun, Valarie A. Zeithal (2007). “La satisfaccién de las Servicio de calidad
nos indica que, para cliente necesidades por parte de los clientes produce durante su
Beneficios  gestionar una empresa entrega o prestacion (usualmente como fruto de la | . ..
(MYPES) por beneficio, es interaccion entre cliente y proveedor) ”.
imprescindible  que
este organizada de Resultados ©
una manera o
especificada Servicio de Segun, Perla Elizabeth Guerrero — José Roberto Ramos Precio 5
atencién al cliente  Mendoza (2015). Ademas, se vuelven més especialistas en sus §
servicios, ya que proporcionan un valor agregado cuando se Tiempo a

reserva a través de ella, debido a que ofrecen la coordinacion
total del viaje y otorgan a sus clientes los llamados ascensos,
gran experiencia, servicio de trato especial, reservaciones
especialesen algun lugar

Estrategias

deseado.
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4.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

Para el desarrollo de la investigacion se aplicé la técnica de la encuesta, que sera
aplicado a las Mypes y como también a los clientes de la Mype en estudio del rubro
Agencia de Turismo.

Segun, Edison Cunya Alberca (2017) comenta que el autor Alelu, Cantin, Lopez
& Rodriguez, (s.f). La encuesta es una técnica que consiste en una interrogacion verbal o
escrita que se realiza a la persona con el fin de obtener determinada necesaria para una

investigacion (Pg.,65)

Instrumento

El instrumento bésico utilizado en la investigacion en la investigacién por
encuesta, fue el cuestionario.

Segun, ErickaE< R. Marchan Zapata (2015) los datos se obtienen a partir de
realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa con

el fin de conocer de opinion, caracteristicas o hechos especificos (P.,46)

4.5 Plan de analisis
Para el analisis e interpretacion de los resultados se empleo la estadistica descriptiva e
inferencial, aplicamos la estadistica descriptiva para describir los datos de las variables,
sin extraer conclusiones del tipo general, por ende, se utilizo la estadistica inferencial a
través de la correlacion de Rho Spearman donde explicaremos la correlacion entre las

variables. Y decimos que los datos obtenidos han sido ingresado e codificados en una
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hoja de célculo del programa Office Excel 2010 y el anélisis de los datos se ha aplicado
utilizando el software Pasw Statistic — SPSS para Windows versién 18.0

Una simple serie de datos no constituye una investigacion, por ello es necesario
analizarlo, colacionar y determinarlo de manera que realmente lleven a la confirmacion o
el rechazo de la hipotesis.

Por ende, aplicamos los valores de la correlacion de acuerdo a la siguiente tabla:

+-0.96 +- 1.0 Perfecta
+-0.85 +-0.95 Fuerte
+-0.70 +- 0.84 Significativa
+-0.50 +-0.69 Moderada
+-0.20 +-0.49 Débil
+-0.10 +-0.19 Muy débil
+-0.09 +- 0.0 0 nula
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La gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las micro_y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca,

del:pwp&ﬁﬁ%?lto de Ica, afio 2018 Objetivo Variable Hipatesis Metodologia Poblacién y Técnica
del problema muestra instrtumen
(0]

(Cudl es la Objetivo General Hipotesis General Tipo de Poblacion Técnica:
influencia de Determinar la relacion entre la gestion y su La gestion de calidad se relaciona  investigacion: La poblacion Cuestion
la_ gestion de influencia en los beneficios de las Mypes del sector  Variable  sjgnificativamente en los beneficios El ~ Ppresente  estuvo ario
calidad en los servicio, rubro agencia de Turismo en la provincia de 1 Ha Ine minrra nomiafac amnracac Aol trabajo de conformada

beneficios de Nazca, departamento de Ica, 2018 investigacion por 10 Mypes,

las Mypes Gestign ~ SFLtYT SEIVILIU, TUIU agetivid WS fue de  tipo  del rubro Instrume
Sector Obijetivos Especificos de wrismo en la provincia de Nazca,  cuyantitativo. Agencia de  nto:
Servicio, (a) Describir la relacion entre el enfoque de tomade  Calidad ~ departamento de Ica, 2018. turismo en Encuesta
Rubro decisiones y la gestion de calidad en las Mypes del Hipotesis Especificas Nivel de la laprovincia de
Agencia  de sector servicio, rubro agencia de turismo en la -La gestion de calidad se relaciona investigacion Nazca,

Turismo en la  provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018 sianificativamente en el enfoaue de la tesis: EI  departamento

provincia de o trrms Ao Aomicinmoc o lae ricr nivel de la delca.

Nazca, (b) Determinar la relacion entre los enfoques al investigacion

departamento cliente y la gestion de calidad de las Mypes del sector ~ Variable =~ P®guenas empresas aer  Ssector fue descriptivo  Muestra

de Ica, 2018 2. servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de 2 servicio, rubro agencia de turismo -correlacional Se utilizara

Nazca, Departamento de Ica, 2018 Beneficio en la provincia de Nazca, una poblacién

(c) Determinar la relacion entre el servicio de
atencion al cliente y su influencia en los beneficios
de las Mypes del sector servicio, rubro agencia de
turismo en la provincia de Nazca, Departamento de
Ica, 2018

(d) Identificar la relacion entre la influencia que
existe en la gestion de calidad y la satisfaccion al
cliente del sector servicio, rubro agencia de turismo
en la provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018

(e) Elaboraciéon de la propuesta de mejora para
determinar la relacion entre la gestion y si influencia
en los beneficios de las Mype rubro Agencia de
Turismo en la provincia de Nazca, Departamento de
Ica, 2018

departamento de Ica, 2018

-La gestion de calidad se relaciona
cinnificativamente en la
SULISTULLIUIT UL 1US LHILTILS UL 1o
nnucru peyucerids - ernpresdas
sector servicio, rubro agencia de
turismo en la provincia de Nazca,
departamento de Ica, 2018

- La aestion de calidad se relaciona
significativamente en el enfoque a
los clientes de las micro pequefias
empresas gel Sector Servicio, rupro
agencia de turismo en la provincia
de Nazca, departamento de Ica,

2018

uel

Disefio de la
investigacion:
El disefio de la
investigacion
fue transversal
— No
experimental

de 68 clientes,
rubro agencia
de turismo en
la provincia de
Nazca,
departamento
de Ica, 2018.

Tipo de
muestra  no
probabilistica.
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4.7 Principios éticos
En la investigacion se respeta la proyeccion de la persona, se debe proteger su dignidad,
identidad, diversidad social o cultural, privacidad, creencia, confidencialidad y religion;
al igual que el principio de libre participacion, el derecho de estar informado sobre los
propositos, fines de la investigacion que desarrollan y tiene la libertad de elegir si participa
en ella por voluntad propia. Asi mismo, se procede con rigor cientifico asegurando la

validez, la fiabilidad, credibilidad de sus métodos, fuentes y datos.

Ademas, se garantizara el estricto apego a la veracidad de la investigacion en todas las
etapas del proceso, las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion deben
se cita cumpliéndola norma APA respetando los derechos del autor, ademas se rechaza
todo tipo de engafio en todos los aspectos de la investigacion, evaluar, declara dafios, riesgo
y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan. (ULADECH,

2020)

El presente estudio serd evaluado y revisado por el comité de ética de la Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote.

Principios que Rigen la Actividad Investigadora

Proteccion a la persona: La persona en toda investigacion es el fin y no el

medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determina de acuerdo al

riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.
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En el &mbito de la investigacion 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 involucrard el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se
encuentran en situaciones de especial vulnerabilidad.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas
involucradas en la investigacion, previamente se les informd sobre los propositos y fines
de la investigacion, por tanto, estuvieron enterados de ello y todos participaron de forma
voluntaria.

Beneficios 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.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: En la
investigacion no se maltraté animales y plantas puesto que no se realiz6 algin experimento
con respecto a ello.

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable
y tomar las precauciones necesarias para asegurar de que sus sesgos, Yy 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
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a la investigacion.

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no solo la
actividad de ensefianza y a su 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 deontologicas de su profesion, se evalian y
declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que pueden afectar a quienes participan en
una investigacion. Asimismo, debera mantener la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieron afectar al curso de un estudio o la comunicacion de sus
resultados.

Consentimiento informado y expreso: En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca, mediante la cual las
personas como sujetos investigadores o titular de los datos consientes el uso de la
informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.

(www.ulaech.edu.pe,2019)


http://www.ulaech.edu.pe/
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V. Resultados
5.1 Resultados
Objetivo 1: Describir la relacion entre el enfoque de toma de decisiones y la gestion
de calidad en las Mypes del sector servicio, rubro agencia de turismo en la Provincia
de Nazca, Departamento de Ica, 2018.

Tabla 3. Relacion entre Enfoque de Toma de Decisiones y la Gestion de Calidad

Gestion de Enfoque
calidad de toma de
decisiones
Gestion de Coeficiente de 1,000 ,728
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 68 68
Rho de Coeficiente de 728 1,000
Spearman Enfoque de correlacion
toma de Sig. (bilateral) ,000
decisiones N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Interpretacion: En la tabla 3, Con respecto a los resultados obtenidos entre
gestion de calidad y enfoque de toma de decisiones es de 0.728, esto se considera como
una relacion positiva alta, siendo el p valor de 0.001, entre gestion de calidad y enfoque
de toma de decisiones, por lo tanto, se evidencia que hay un nivel de significancia

aceptable por ser un valor aceptable.

Objetivo 2: Determinar la relacion entre los enfoques al cliente y la gestion de calidad
de las Mypes del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca,

Departamento de Ica, 2018.
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Gestién de Enfoque al
calidad cliente
Gestion de Coeficiente de 1,000 ,704
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 68 68
Rho de Coeficiente de ,704 1,000
Spearman Enfoque al correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Interpretacion: En la tabla 4, Con respecto a los resultados obtenidos entre la
gestion de calidad y enfoque al cliente, se aprecia que se obtuvo una correlacién de 0.704,
esto se considera como una correlacion positiva alta, siendo p valor de 0.001, entre gestion
de calidad y enfoque al cliente, por lo tanto, se evidencia que hay un nivel de significancia

por ser un valor aceptable.

Objetivo 3: Identificar la relacion entre la influencia que existe en la gestion de
calidad y la satisfaccion del cliente en las Mypes del sector servicio, rubro agencia de
turismo en la provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018.

Tabla 5. Relacion entre Gestion de calidad y la Satisfaccion del cliente

Gestion de Satisfaccion
calidad del cliente
Gestion de Coeficiente de 1,000 ,823
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 68 68
Rho de Coeficiente de ,823 1,000
Spearman Satisfacciondel ~ correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
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Interpretacion: En la tabla 5, Con respecto a los resultados obtenidos entre la

gestion de calidad y satisfaccion del cliente, se aprecia que se obtuvo una correlacién de

0.823, esto se considera como una relacion positiva alta, siendo p el valor de 0.001 entre

gestion de calidad y satisfaccion del cliente, por lo tanto, se evidencia que hay un nivel de

significancia por ser un valor menor al 0.05

Objetivo 4: Determinar el servicio de atencion al cliente y su influencia en los

beneficios de las Mypes del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia
de Nazca, Departamento de Ica, 2018.

Tabla 6. Relacion entre Servicio de atencidn al cliente y Beneficios

Servicio de Beneficio
atencional
cliente
Servicio de Coeficiente de 1,000 ,699
atencion al correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 68 68
Rho de Coeficiente de ,699 1,000
Spearman Beneficio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Interpretacion: En la tabla 6, Con respecto a los resultados obtenidos entre el servicio de

atencion al cliente y beneficio, se aprecia que se obtuvo una correlacion de 0.699, esto se

considera como una correlacion positiva moderada, siendo p valor de 0.001, entre servicio

de atencion al cliente y beneficio, por lo tanto, se evidencia que hay un nivel de

significancia por ser un valor aceptable.
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Obijetivo General 5: Determinar la relacion entre la gestion y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de

turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018.

Tabla 7. Relacion entre Gestion de calidad y Beneficios

Gestion de Beneficio
calidad
Gestién de Coeficiente de 1,000 ,832
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 68 68
Rho de Coeficiente de ,832 1,000
Spearman Beneficio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Interpretacion: En la tabla 7, Con respecto a los resultados obtenidos entre la gestion de
calidad y beneficio, se aprecia que se obtuvo una correlacién de 0.832, esto se considera
como una relacion positiva alta, siendo el p valor de 0.001, entre gestion de calidad y
beneficio, por lo tanto, se evidencia que hay un nivel de significancia por ser un valor

aceptable.

Tabla 8: Elaboracion de una propuesta de mejora para la influencia de la gestion de
calidad en los beneficios de las Mype rubro Agencia de Turismo en la provincia de Nazca,

Departamento de Ica, 2018
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Problemas Surgimiento Accion de Objetivo Meta Responsable | Tiempo
encontrados del problema mejora
resultados
La falta de| No presta| Buscar un | Contar con Que la Mype 202 B
compromiso atencion en| asesoramiento un asesor se sienta é é 8
en mejorar el| conocer la] que les brinde | especializado | identificado g E
servicio de| necesidad de los| una orientacién | en etiqueta con todos los 153
atencion en| clientes en las| al trato de compromisos &
las Mypes Mypes servicio al

cliente
Falta Poco interés en [ Es  necesario | Contar con Que el cliente 0o o o
implementar tecnologias implementar el | uningeniero | se sienta s ‘§ §
mas nuevas para el [ uso de nuevas| de tecnologia | satisfecho e % © g
tecnologiasen [ uso de los | tecnologias e informética | innovado = &
las Agencias | clientes. para llamar la &«
Turisticas atencion los

clientes
Falta de | Falta de valores | Implementar la | Ser la mype Mantener una 80 o o
conocimiento | y interés del| nueva ISO | maés relacion de § T S
de la nueva | duefio en| 9001 y plasmar| respetadaen | fidelizacion % © £
gestion de | generar mas| en su ROF y| suformade entre la mype y = g
calidad ingresos y| MOF atender alos | cliente &«

visitas de clientes
clientes

Carencia en | Falta de interés | Implementar Contar con Seguir 0o o =
oferta de| por parte del| promociones de| una cartera implementando § © <
boleto para| duefio en no| tarifas que| de clientes mas tarifas a % © E
ingreso de| querer tener| contengan  dos bajo precios =1
nuevos clientes nuevos | personas por un &«
clientes boleto.
Carece de un | Falta de | Adquirir un | Contar con Atender al 0 o =
sistema donde| responsabilidad | programa  de | un sistema cliente en S § =3
no controla el| del duefio en | sistema  para | de control de | tiempo g © E
tiempo récord| adquirir y | verificar el | “time” satisfactorio S
en la atencion| aplicar sistemas | tiempo de &«
al cliente atencion

brindada

Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general de la investigacion
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H1: La gestion de calidad se relaciona significativamente en los beneficios de las micro
pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca,
departamento de Ica, 2018

H,: La gestion de calidad no se relaciona significativamente en los beneficios de las micro pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca,

departamento de Ica, 2018

Regla de decision: p> a — se acepta ha hipotesis nula Ho
P<a — se acepta la hipdtesis alterna H1

Como resultado del analisis estadistico se evidencia la existencia de una correlacion entre
las variables determinada por el Rho de Spearman = 0,832 significa que existe y si esta
relacionada de manera directa y positivamente a la variables, frente al grado de
satisfaccion estadistica p < 0,01 por lo que denegamos la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alterna, y es decir, la gestion de calidad se relaciona significativamente en los
beneficios de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo

en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Tabla 9: Prueba de correlacion segun Spearman en la gestion de calidad se relaciona
significativamente en los beneficios de las micro pequefias empresas del sector servicio,

rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Gestién de Beneficios
calidad
Gestién de Coeficiente de 1,000 ,832

calidad correlacion

Sig. (bilateral) ,000
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N 68 68
Rho de Coeficiente de ,832 1,000
Spearman Beneficios correlacion
~ Sig. (bilateral) ,000
N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Interpretacion:

Como se indica en la tabla 9 la variable gestion de calidad si esta relacionada de manera
directa y positivamente a la variable de beneficios, segun correlacion de Spearman 0.832
representando este resultado como correlacion positiva alta con una significacion
estadistica p=0.000 siendo menos que 0.01. Por lo cual, acepta la hipétesis principal y se

rechaza hipétesis nula.

Prueba de hipoétesis Especificas

Hipdtesis especifica 1

Hi: La gestion de calidad se relaciona significativamente en el enfoque de toma de
decisiones de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo
en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Ho: La gestion de calidad no se relaciona significativamente en el enfoque de toma de
decisiones de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo

en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Regla de decision: p> a — se acepta ha hipotesis nula Ho
P<a — se acepta la hipdtesis alterna H1

Como resultado del andlisis estadistico se evidencia la existencia de una correlacién
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entre las variables determinada por el Rho de Spearman = 0,728 significa que existe
una relacion de manera directa y positivamente alta en la variable, frente al grado de
satisfaccion estadistica p < 0,01 por lo que denegamos la hip6tesis nula y aceptar la
hipétesis alterna, y es decir, la gestion de calidad se relaciona significativamente en el
enfoque de toma de decisiones de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro

agencia de turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Tabla 10: Prueba de correlacion segin Spearman en la gestion de calidad se relaciona
significativamente en el enfoque de toma de decisiones de las micro pequefias empresas
del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca, departamento
de Ica, 2018

Gestidn de Enfoque de
calidad toma de
decisiones
Gestion de Coeficiente de 1,000 ,728
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 68 68
Rho de Coeficiente de 728 1,000
Spearman Enfoque de correlacion
toma de Sig. (bilateral) ,000
decisiones N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se indica en la tabla 10 la variable gestion de calidad si se relaciona de manera
directa y positivamente alta a la dimension del enfoque de toma de decisiones, segin
la correlacion de Spearman 0.728 representando este resultado como correlacion
positiva alta y con una significacion estadistica p = 0.000 siendo menos que 0.01. Por

lo cual, se acepta la hipétesis 1y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipdtesis especifica 2

Hi: La gestion de calidad se relaciona significativamente en la satisfaccion de los
clientes de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo
en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Ho: La gestion de calidad no se relaciona significativamente en la satisfaccion de los
clientes de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo

en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Regla de decision: p> a — se acepta ha hipétesis nula Ho
P<a — se acepta la hipdtesis alterna Hi1
Como resultado del analisis estadistico se evidencia la existencia de una correlacion
entre las variables determinada por el Rho de Spearman = 0,823 significa que existe
una correlacion positiva alta entre la variable, frente al grado de satisfaccion estadistica
p < 0,01 por lo que denegamos la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna, y es decir,
la gestion de calidad se relaciona significativamente en la satisfaccion de los clientes
de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la

provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Tabla 11: Prueba de correlacion segin Spearman en la gestion de calidad se relaciona
significativamente en la satisfaccion de los clientes de las micro pequefias empresas del
sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica,
2018
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Gestion de Satisfaccion
calidad en los
clientes
Gestion de Coeficiente de 1,000 ,823
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 68 68
Rho de Coeficiente de ,823 1,000
Spearman Satisfacciénen correlacion
los clientes Sig. (bilateral) ,000
N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
Interpretacion:

Como se indica en la tabla 11 la gestion de calidad se relaciona significativamente de
manera directa y positivamente en la satisfaccion en los clientes, segin correlacion de
Spearman 0.823 representando este resultado como correlacion positivamente alta con
una significacion estadistica p = 0.000 siendo menos que 0.01. Por ende, se acepta la

hipétesis especifica 2 y se rechaza la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 3
Hi: La gestion de calidad se relaciona significativamente en el enfoque a los clientes de
las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia
de Nazca, departamento de Ica, 2018
Ho: La gestion de calidad no se relaciona significativamente en el enfoque a los clientes
de las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la
provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Regla de decision: p> a — se acepta ha hipotesis nula Ho

P<a — se acepta la hipdtesis alterna H1
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Como resultado del analisis estadistico se evidencia la existencia de una correlacion entre
las variables determinada por el Rho de Spearman = 0,704 significa que existe una
correlacion positivamente alta entre la variable, frente al grado de satisfaccion estadistica
p < 0,01 por lo que denegamos la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, y es decir,
La gestion de calidad se relaciona significativamente en el enfoque a los clientes de las
micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de

Nazca, departamento de Ica, 2018

Tabla 13: Prueba de correlacién segin Spearman en la gestion de calidad se relaciona
significativamente en el enfoque a los clientes de las micro pequefias empresas del sector
servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018

Gestién de Enfoque a
calidad los clientes
Gestion de Coeficiente de 1,000 ,704
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 68 68
Rho de Coeficiente de 704 1,000
Spearman Enfoque a los correlacion
clientes Sig. (bilateral) ,000
N ,68 68

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion:

Como nos indica en la tabla 13 la gestion de calidad se relaciona significativamente de
manera directa y positivamente alta en el enfoque a los clientes, segin correlacién de
Spearman 0.704 representando este resultado como positivamente alta con una
significacion estadistica p = 0.000 siendo menos que 0.01, Por ende, se acepta la hipétesis

especifica 3 y se rechaza ha hipotesis nula.
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5.2 Analisis de Resultados

Tabla 3
Con respecto al primer Objetivo especifico. Describir la relacion entre el
enfoque de toma de decisiones y la gestion de calidad en las Mypes del sector servicio,

rubro agencia de turismo en la Provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018.

La relacion entre enfoque de toma de decisiones y gestion de calidad es de r = 0.728, esto
se considera como una relacion positiva alta, siendo el p valor de 0.001, entre gestion de
calidad y enfoque de toma de decisiones, por lo tanto, se evidencia que hay un nivel de
significancia aceptable por ser un valor aceptable. Segin Gomez (2019) Se aprecia que
para una gestion de calidad se requiere una planificacion eficaz y que existe muy alta la
correlacion entre gestion de calidad y planificacion determinada por el Rho de Spearman
r=0.975 con una significacion de 0.005 que es inferior al nivel de significancia de p<0.05

lo que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna (Pg. 78)

Tabla 4
Con respecto al objetivo especifico dos. Determinar la relacion entre los
enfoques al cliente y la gestion de calidad de las Mypes del sector servicio, rubro
agencia de turismo en la provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018.
La relacion entre la gestion de calidad y enfoque al cliente, se aprecia que se
obtuvo una correlacién de r = 0.704, esto se considera como una correlacion positiva alta,
siendo p valor de 0.001, entre gestion de calidad y enfoque al cliente, por lo tanto, se

evidencia que hay un nivel de significancia por ser un valor aceptable. Segun, Rivero
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Ponce de Leon, Eduardo Rubén (2019) Potenciar sus capacidades y conocimientos, tanto
profesional como personales, podran desempefiar de forma iddnea sus funciones de
acuerdo al puesto que ocupan (Pag. 36). Por otro lado, Gomez (2019) Respecto a la
dimension enfoque al cliente, las instituciones educativas privadas cifien que desarrollar el
conocimiento de las necesidades de sus clientes por los cambios que experimentan a diario
pero también sufren variaciones y estas se acogen a través de las encuestas, manifiesta que
el 40% de la muestra nunca realiz6 una encuesta de satisfaccion y a veces

20% y como algunos colegios también, por ende, estos resultados dejan una preocupacion
en que se puede perder la esencia de que la educacion es un servicio y por lo tano debe

otorgarlo en los términos de calidad (Pg. 85)

Tabla 5

Con respecto al objetivo especifico 3. Identificar la relacion entre la influencia
gue existe en la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en las Mypes del sector
servicio, rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca, Departamento de Ica,
2018.

La relacién entre la gestidn de calidad y satisfaccidn del cliente, se aprecia que se
obtuvo una correlacion de r =0.823, esto se considera como una relacidén positiva alta,
siendo p el valor de 0.001 entre gestidn de calidad y satisfaccion del cliente, por lo tanto,
se evidencia que hay un nivel de significancia por ser un valor menor al 0.05. Segun,
Urizar Yanez, Cristian Alonso (2018), nos menciona, que detalla los principios de la
estrategia en servicio que los desarrollan en torno a las areas de TI dentro de las

organizaciones como a empresas cuyo giro son los servicios (Pag. 38). Por otro lado, Mori
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(2016) Existe una alta relacion significativa positiva entre la gestion institucional y la
calidad del servicio en la institucion educativa N°0174 Fausa Sapina distrito de San Pablo,
presentando el coeficiente de correlacion lineal de Person r=0.762 lo que indica que existe

una alta relacién positiva entre las variables (Pg. 38)

Tabla 6

Con respecto al objetivo especifico 4. Determinar el servicio de atencion al
cliente y su influencia en los beneficios de las Mypes del sector servicio, rubro agencia
de turismo en la provincia de Nazca, Departamento de Ica, 2018.
La relacion entre el servicio de atencion al cliente y beneficio, se aprecia que se obtuvo
una correlacién de r = 0.699, esto se considera como una correlacién positiva moderada,
siendo p valor de 0.001, entre servicio de atencidn al cliente y beneficio, por lo tanto, se
evidencia que hay un nivel de significancia por ser un valor aceptable. Segun Rivero Pone
de Leon, Eduardo Ruber (2019), nos mencion que, el empresario debe destinar buena parte
de su tiempo a pensar en crear proyectos originales o innovar con los ya existentes (Pag.
44) Por otro lado, Juaraz Herrera, Diana Carolina (2021) nos menciona, que permite
establecer una real cadena de valor con los proveedores y clientes, a través de todo lo que
ofrece en un servicio, una mejor satisfaccion al usuario y una mayor inversion en lugar un

servicio de calidad (Pag. 41)

Tabla 7
Con respecto al objetivo general. Determinar la relacién entre la gestion y

su influencia en los beneficios de las micro y pequeias empresas del sector servicio,
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rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018.

La relacion entre la gestion de calidad y beneficio, se aprecia que se obtuvo una correlacion
de r = 0.832, esto se considera como una relacion positiva alta, siendo el p valor de 0.001,
entre gestion de calidad y beneficio, por lo tanto, se evidencia que hay un nivel de
significancia por ser un valor aceptable. Segin, Gdmez (2019) Existe relacion entre la
gestion de calidad y los procesos administrativos en el 60% de las instituciones educativas
privadas de Yarinacocha y a la vez confirma la hipotesis general planteada y como
resultado es que existe una correlacion alta entre estas dos variables y lo demuestra el Rho
Spearman r=0.949 y una significancia de 0.014 que es inferior al nivel de significancia
establecido p<0.05 y se concluye diciendo que las gestion de procesos administrativos

eficazmente permite una gestion de calidad en las Mypes (Pg. 86)

Decision de la hipétesis de mi investigacion

Procediendo las especificaciones de los resultados finales podemos dar en término a la
conclusién de determinar la propuesta realizada en la hipétesis general; en lo que respecta
a la existencia, la gestién de calidad se relaciona significativamente en los beneficios.
Referente a la hipotesis especifica 1, la gestion de calidad se relaciona significativamente
en la toma de decisiones, es decir, se evidencia la existencia de una correlacion entre la
variable determinada por el Rho de Spearman = 0,728 <0, 01.

Referente a la hipdtesis especifica 2, la gestion de calidad se relaciona significativamente
en la satisfaccion de los clientes, es decir, se evidencia la existencia de una moderada
relacion positiva por el Rho de Spearman = 0,823, frente al grado de significacion

estadistica p <0,01
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Referente a la hipdtesis especifica 3, la gestion de calidad se relaciona significativamente
en el enfoque a los clientes, por el Rho de Spearman = 0,704 significa que existe una

moderada relacion positiva, frente al grado de significacion estadistico p<0,01.

VI.  Conclusiones
Respecto al objetivo General
Determinamos de acuerdo a la tabla de correlacidn de las variables, podemos afirmar con
certeza que existe una correlacion entre la gestion de calidad y beneficio y se aprecia que
se obtuvo una correlacion de 0.832, esto se considera como una relacion positiva alta,
siendo el p valor de 0.001, entre gestion de calidad y beneficio, y de esta manera
determinamos que la gestion influye en los beneficios de las Mypes del sector servicio,

rubro agencia de turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018.

Respecto al Objetivo 01

Describimos de acuerdo a la tabla de correlacion entre la dimension del enfoque de toma
de decisiones y la variable gestion de calidad es de 0.728, y se considera como una
relacion positiva alta, siendo el p valor de 0.001, entre gestion de calidad y enfoque de
toma de decisiones, y de esta manera determinamos que la toma de decisiones influye en

gestion de calidad.

Respecto al objetivo 02

Determinamos de acuerdo a la tabla de correlacién entre la variable gestion de
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calidad y la dimension de enfoque al cliente, se aprecia que se obtuvo una correlacion de
0.704, esto se considera como una correlacion positiva alta, siendo p valor de 0.001, entre
gestion de calidad y enfoque al cliente, y de esta manera determinamos que la gestion

influye en el enfoque al cliente

Respecto al objetivo 03

Identificamos de acuerdo a la tabla de correlacion entre la variable gestion de
calidad y su dimension satisfaccion del cliente, se aprecia que se obtuvo una correlacién
de 0.823, esto se considera como una relacion positiva alta, siendo p el valor de 0.001 entre
gestion de calidad y satisfaccion del cliente y de esta manera identificamos que la gestion

de calidad satisface a los clientes

Respecto al objetivo 04

Determinamos de acuerdo a la atabla de correlacion entre la dimension servicio
de atencion al cliente y la variable beneficio, se aprecia que se obtuvo una correlacion de
0.699, esto se considera como una correlacion positiva moderada, siendo p valor de 0.001,
entre servicio de atencion al cliente y beneficio, y de esta manera determinamos que el

servicio de atencion al cliente influye beneficios
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Aspecto Complementario
Recomendaciones
Es imprescindible aplicar la norma ISO 9001 en la gestion de calidad para que pueda

influir a su totalidad en beneficio a las Mypes.

Se recomienda a los representantes de las agencias turistica de Nazca que tomen

decisiones con certeza ya que permite a los clientes estar mas decidido.

Considerar las capacitaciones para seguir mejorando el servicio de atencién a los clientes

para una buena gestion de calidad.

Comprometer en instalar mas tecnologias nuevas para que los clientes se sientan

satisfechos e innovados y eso ayudan a influir a la gestién de calidad.

Es imprescindible aplicar boleto en oferta al afio para obtener mas demanda de clientes y

asi comprender y conocer las necesidades de los nuevos clientes.
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CRONOGRAMADE ACTIVIDADES DE TESIS

Tiempo de duracion (meses)

2021 2022
N° Actividades Taller | Taller 11 Taller 111 Taller IV
Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
11213 1123|1412 |3(|4(1]|2(|3]|4
1 Elaboracion del proyecto X | XX
2 Revisién del proyecto por el
jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto por el
jurado de investigacion
4 Exposicion del proyecto al
docente tutor
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision de X
literatura
7 Elaboracion del consentimiento X
informado
8 Ejecucién de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X | X
10 | Conclusionesy recomendaciones X
11 Redaccion del pre informe X | X
12 Redaccion del informe final X | XX
13 | Aprobaciéndel informe final por X
el jurado de investigacion
14 Presentacién de ponenciaen X
eventos cientificos
15 | Redaccionde articulo cientifico X
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Categoria Base % nuamero Total
(s/.)
Suministros
Impresiones 40 3 120.00
Fotocopias 40 3 120.00
Empastado 25 1 25.00
Papel bond A-4 (500hojas) 400 2 80.00
Lapiceros 40 1 40.00
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 485
Gastos de viaje
Pasaje para recolectar informacion 15.00 20 300.00
Sub Total 150
Total de presupuesto desembolsable 785.00

Categoria Base % nuamero Total
(s/)
Servicios
Uso de internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
Soporte informético (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University —
MOIC)
Publicacion del articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 1 400.00
Recursos humanos
Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 1 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00

Total

1437.00
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como propdsito recoger informacion en las micro y pequefias
empresas para el desarrollo del trabajo de investigacion titulado: La gestion de calidad y
su influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
agencias de turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, afio,

2018. Para obtener el titulo profesional de licenciado en administracion. Solicito su
colaboracion, aseverando que los datos proporcionados, seran utilizados con fines
meramente académico. Se pide que conteste todas las interrogantes con la mayor
honestidad posible.

l. GENERALIDADES
1.1.Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

1. Edad 2. Género

a) De 18 a 30 afios a) Masculino
b) De 31 a 50 afios b) Femenino
c) Deb51amas

3. Nivel de estudio 4. Estado civil
a) Primaria a) Soltero
b) Secundaria b) Casado
c) Superior ¢) Viudo

d) Divorciado




REFERENTE A LAS VARIABLES
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Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con un aspa (x),
segUn cree conveniente:

PREGUNTAS

SI

NO

V1: GESTION DE CALIDAD

Objetivo 1: Enfoque de Toma de Decisiones y la gestion de calidad

1 ;Cree usted que los trabajadores identifican los objetivos propuestos por la
Mype?

2 ¢ Toman decisiones los trabajadores al momento de atenderlo?

3 ¢ Considera usted que la agencia genera alternativas en la atencion al cliente?

Objetivo 2: Enfoque al cliente y la gestion de calidad

1 ¢ Tiene el conocimiento necesario para brindar una buena atencion?

2 ¢ Se siente satisfecho con la atencion que les brindan por los trabajadores?

3 ;Considera usted que las nuevas tecnologias aplicadas en las agencias, el
servicio sera mas eficaz?

V2. BENEFICIOS

Objetivo 3: Influencia en la gestion de calidad y la Satisfaccion en la
atencion al cliente

1 ¢ Los trabajadores que los atienden les dan un buen servicio de calidad?

2 ¢ Considera usted que la innovacion en la agencia atrae mayores clientes?

3 ¢Considera usted que los resultados obtenidos en | agencia sean logros
compartidos?

Objetivo 4: Servicio de atencion al cliente y su influencia en los beneficios de

las Mypes

1 ¢ Considera usted que los precios de la tarifa son al alcance de su bolsillo?

2 ¢ Cree usted que aplica el tiempo récord en la atencion al cliente?

3 ¢ Considera usted que una buena atencion brindada sea como una estrategia mas?

Objetivo general 5: La gestion y su influencia en los beneficios

1 ¢ Se siente satisfecho con la atencion que les brinda por los trabajadores?
2 ¢ Cree usted que aplica el tiempo récord en la atencion al cliente?
3 ¢ Los trabajadores que los atienden les dan un buen servicio de calidad?
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Anexo 4: Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catodlica)
Instituto e Investigacion (11U)
La gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las micros y pequefias
empresas del sector servicio, rubro Agencia de Turismo en la provincia de Nazca,
departamento de Ica, afio 2018.

Alumno investigador: Candy Torbisco Quiroz (Estudiante de Administracion de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote)

Docente Asesor. Dr. Carmen Rosa, Zenozain Cordero (Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote)

Fecha de Version: 30 de Octubre, 2018 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado ciudadano.-

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Identificar el
enfoque de toma de decisiones de la gestion de calidad en las Mypes del sector servicio,
rubro Agencia de Turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018. Nos
gustaria preguntarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar,
procedera a llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros vacios y marcar

la opcidn que corresponda a su respuesta. Agradecemos de ante mano su participacion.
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Consentimiento Informado

Propdsito del proyecto de investigacion
Identificar el enfoque de toma de decisiones de la gestion de calidad en las Mypes
del sector servicio, rubro Agencia de Turismo en la provincia de Nazca, departamento de

Ica, 2018.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacibn como voluntario en un estudio de
investigacion que tiene importancia por cuanto el vacié de conocimiento debido a que no
existe reporte de Identificar el enfoque de toma de decisiones de la gestion de calidad en
las Mypes del sector servicio, rubro Agencia de Turismo en la provincia de Nazca,

departamento de Ica, 2018.

Procedimientos

Si Ud. Accede participar, le pediremos que complete un cuestionario estructurado
de gestion de calidad y beneficios, como instrumento de recoleccion de datos, mediante
la técnica de la encuesta a una muestra poblacional que se calcularé de la poblacion en la
provincia de Nazca, departamento de Ica. El cuestionario demora aproximadamente 10

minutos.

Riesgos/molestias

Este estudio no representa riesgo para la Agencia Turistica que administra.



Beneficio

El estudio no presenta ningin beneficio para usted, pero, beneficia a la parte
cientifica humanistica ya que reportara una perspectiva de Identificar el enfoque de toma
de decisiones de la gestion de calidad en las Mypes del sector servicio, rubro Agencia de

Turismo en la provincia de Nazca, departamento de Ica, 2018.

Pago por participacion
Su participacion en este caso es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos

por su participacion.

Protegiendo la confiabilidad de los datos

Toda la informacién recogida en este estudio serd manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectard su nombre y de la Farmacia para propdésito del
estudio y no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada seré archivada
en base de datos protegidas con contrasefias. Por ende, usted no serd identificable ya que

solo nimero seran usados en vez de nombre en las bases de datos.

Compartiendo su informacion con otros
Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas ¢ conferencias
cientificas, pero, sus datos personales que puedan identificarlo. Su dato personal no

aparecera ninguna publicacion de este estudio.



¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?
Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal
de la Universidad Sede Central - ULADECH-Catolica — EPADM. Al celular 980
259 211 si tienes dudas acerca de tus derechos como participantes de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la Escuela Profesional de Administracion, Telf.

350190, Email: escuela administracion@uladech.edu.pe

Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica de Investigacion de
la ULADECH Catolica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no
ha sido tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacion. La comité

Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidenta del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica
Teléfono: (+51043) 327-933.
E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca
del estudio, estas seran contestadas por la investigadora listada en el punto anterior.
Doy permiso a la investigadora para:

Usar la informacion colectada en este estudio Si


mailto:escuela_administracion@uladech.edu.pe
mailto:cgorritis@gmail.com
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

CHIMBOTE

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Milagro Salazar Vega DNI: 44834278

1.2. Grado Académico: Mag. Docente en Gestién Publicas y Privadas

1.3. Profesion: Administradora

1.4. Instituciéon donde labora: Nauvoo S.A.C

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Candy Torbisco Quiroz

1.8. Carrera: Administraciéon

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: gestion de la Calidad

N° de item

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimensidon de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO SI NO SI NO

Objetivo 1: Enfoque de Toma de decisiones y la gestion de calidad.

1. ¢Cree usted que los trabajadores

identifican los objetivos propuestos por

la Mype? I/ l/
2. ¢Toman decisiones los trabajadores al

momento de atenderlo? \/ \,/
3. ¢Considera usted que la agencia genera I/

alternativas en la atencidn al cliente

v~

Objetivo 2: Enfoques al cliente y la gestion de calidad

4. (Tiene el conocimiento necesario para

brindar una buena atencién? l/ |/
5. ¢éSe siente satisfecho con la atencién que

les brindan por los trabajadores? l/ \ f
6. ¢Considera usted que las nuevas >

tecnologias aplicadas en las agencias el

servicio sera mas eficaz?

=N NN

/

/
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CHIMBOTE

Validez de contenido Validez de Validez de criterio
constructo
El item corresponde a El item contribuye El item permite
o e alguna dimensiéon de la a medir el clasificar a los Observaciones
N* de ltem variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO SI/ NO SI NO

Objetivo 3: Servicio de atencidn al cliente y su influencia en

los beneficios de las Mypes

1.

éLos trabajadores que los
atienden les dan un buen
servicio de calidad?

Y

v
/

y

¢Considera usted que la
innovacion en la agencia
atrae mayores clientes?

l//

4

V
/

¢Considera usted que los
resultados obtenidos en la
agencia, sean logros
compartido?

v

/

Objetivo 4: Influencia que existe

en la gestion de calidad y la satisfaccidn del client

"

éConsidera usted que los
precios de la tarifa son al
alcance de su bolsillo?

/
e/

éCree usted que aplica el
tiempo récord en la
atencidn al cliente?

—

éConsidera usted que una
buena atencién brindada,
sea como una estrategia
mas?

v
v’
v~

v
L/
v’

v/
v/

\MASV\ \Sf‘
MILAGROS SALAZAR VEGA
ADMINISTRADORA




items correspandientesal Instypmentp3; Mariablers Bereficip £S
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I1l. DATOS GENERALES:
3.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Rod Yerson Diaz Vega
3.2. Grado Académico: Mag. de administracion y Gerencia Administrativas
3.3. Profesion: Administrador de empresas
3.4. Institucién donde labora: Marcona S.A.C
3.5. Cargo que desempefa: Gerente
3.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
3.7. Autor del instrumento: Candy Torbisco Quiroz
3.8. Carrera: Administraciéon
IV. VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento 1. Variable: gestién de la Calidad

N° de item

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO SI NO SI NO

Objetivo 1: Enfoque de Toma de decisiones y

a gestion de calidad.

7. ¢éCree usted que los trabajadores
identifican los objetivos propuestos por
la Mype?

P

X

8. ¢Toman decisiones los trabajadores al
momento de atenderlo?

N

X

9.  ¢Considera usted que la agencia genera
alternativas en la atencion al cliente

\

pd

Objetivo 2: Enfoques al cliente y la gestion de calidad

10. ¢Tiene el conocimiento necesario para

brindar una buena atencién?

X
X
X

11. ¢Se siente satisfecho con la atencidn que

les brindan por los trabajadores?

X

12. ¢Considera usted que las nuevas
tecnologias aplicadas en las agencias el

servicio sera mas eficaz?

X
2 d
5~

hd

< XX X




ftems correspandientesal Instrpmentp31 Mariablers Beneficip S

N° de ftem

CHIMBOTE
Validez de contenido Validez de Validez de criterio
constructo
El item corresponde a El item contribuye El item permite
alguna dimensién de la a medir el clasificar a los Observaciones
variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO S| NO S| NO
los beneficios de las Mypes

Objetivo 3: Servicio de atencion al cliente y su influencia en

servicio de calidad?

7. élos trabajadores que los
atienden les dan un buen

/’\
N

X

\

\.-

8. ¢Considera usted que la
innovacion en la agencia
atrae mayores clientes?

N

~\

agencia, sean logros
compartido?

9. ¢Considera usted que los
resultados obtenidos en la

X

N

Objetivo 4: Influencia que existe

en la gestion de calidad y la satisfaccidn del cliente

10. ¢Considera usted que los
precios de la tarifa son al
alcance de su bolsillo?

1. ¢Cree usted que aplica el
tiempo récord en la
atencidn al cliente?

12. ¢ Considera usted que una
buena atencién brindada,
sea como una estrategia
mas?

\
X
X<

X% | X
X > [

GERENJTE GEINERAL
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CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:

5.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Milagro Salazar Vega DNI: 44834278

5.2. Grado Académico: Mag. de administracion publicas y Docente

5.3. Profesion: Administradoray Docente

5.4. Institucién donde labora: Nauvoo S.A.C

5.5. Cargo que desempefia: Docente

5.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

5.7. Autor del instrumento: Candy Torbisco Quiroz

5.8. Carrera: Administracion
VI. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: gestion de la Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
o corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N® de ftem alguna medir el sujetos en las
dimensidon de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO SI NO SI NO

Objetivo 1: Enfoque de Toma de decisiones y la gestion de calidad.

13. ¢Cree usted que los trabajadores
identifican los objetivos propuestos por
la Mype?

/

14. ¢Toman decisiones los trabajadores al
momento de atenderlo?

v~

15. ¢Considera usted que la agencia genera
alternativas en la atencidn al cliente

e
/
al

v~

Objetivo 2: Enfoques al cliente y la gestion de calidad

16. ¢Tiene el conocimiento necesario para

brindar una buena atencién?

v/

v

17. ¢éSe siente satisfecho con la atencion que

les brindan por los trabajadores?

/

=N NN

18. ¢Considera usted que las nuevas
tecnologias aplicadas en las agencias el

servicio sera mas eficaz?

/

/
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CHIMBOTE

Validez de contenido Validez de Validez de criterio
constructo
El item corresponde a El item contribuye El item permite
o e alguna dimensiéon de la a medir el clasificar a los Observaciones
N* de ltem variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO SI/ NO SI NO

Objetivo 3: Servicio de atencidn al cliente y su influencia en

los beneficios de las Mypes

13. ¢los trabajadores que los
atienden les dan un buen

servicio de calidad?

Y

v
/

y

14. ¢Considera usted que la
innovacion en la agencia

atrae mayores clientes?

l//

4

V
/

15. ¢Considera usted que los
resultados obtenidos en la
agencia, sean logros

compartido?

v

/

Objetivo 4: Influencia que existe

en la gestion de calidad y la satisfaccidn del client

16. ¢Considera usted que los
precios de la tarifa son al
alcance de su bolsillo?

/
e/

7. éCree usted que aplica el
tiempo récord en la

atencion al cliente?

—

18. éConsidera usted que una
buena atencién brindada,
sea como una estrategia

mas?

v
v’
v~

v
L/
v’

v/
v/

\MASV\ \Sf‘
MILAGROS SALAZAR VEGA
ADMINISTRADORA
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