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Resumen

La presente investigacion: Propuesta de mejora de los factores relevantes de la
atencion al cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria
unisex “Elis” de la ciudad de Huaraz 202Tuvo como objetivo general establecer propuestas
de mejora de los factores relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad de la
micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex “Elis” de la ciudad de Huaraz, 2021; la
metodologia fue cuantitativo con un nivel descriptivo, y de disefio no experimental de corte
transversal y descriptivo; para la recopilacion de informacién se contd con una poblacion de
55 clientes y la muestra fue censal; la técnica utilizada fue la encuesta, y se tuvo como
instrumento el cuestionario; los principales resultados muestran que el 63% de los clientes se
encuentran conformes con el servicio y la mejora continua, el 36% manifiestan que son
escuchado, un 56% indican que siempre cumplen con lo que ofrecen, indicando un 75% que
su retorno a la peluqueria es por el buen servicio. Se obtuvo como conclusion que la gran
mayoria de los clientes se sienten conformes con la atencion recibida por parte de la

peluqueria.

Palabra clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, propuestas.
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Abstract

The present investigation Proposal to improve the relevant factors of customer service
for the quality management of micro and small companies: the case of the unisex hairdresser
"Elis" in the city of Huaraz 2021. Its general objective was to establish proposals for
improving the Relevant factors of customer service for quality management of micro and
small businesses: the case of the "Elis" unisex hairdresser in the city of Huaraz, 2021; The
methodology was quantitative with a descriptive level, and of a non-experimental, cross-
sectional and descriptive design; For the collection of information, there was a population of
55 clients and the sample was census; the technique used was the survey, and the
guestionnaire was used as an instrument; The main results show that 63% of customers are
satisfied with the service and continuous improvement, 36% state that they are listened to,
56% indicate that they always comply with what they offer, indicating 75% that their return to
the hairdresser is for the good service. It was obtained as a conclusion that the vast majority of

clients feel satisfied with the attention received from the hairdresser.

Keyword: Customer service, quality management, proposals.
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|. PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

La atencion al cliente y la calidad en el servicio poco a patomado una gran
importancia en todos los negocios por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo
mejor, la calidad en el servicio empez6 a tomar fuerza y a ser considerada como elemento
bésico para destacar y darle un valor agregado a las organizaciones, ya que antes existian
negocios que tenian algun tiempo en el mercado y todo iba bien y no tomaban en cuenta la
atencion al cliente, por lo que ahora se busca generar mayor rentabilidad y sostenibilidad
empresarial conn control adecuado de calidad, motivo por el cual se estudio la atencién del
cliente para la gestion de calidad, realizando diferentes estudios donde se encontraron
problemas similares en las peluquerias; segun Sanchez (2020) manifiesta que a nivel de
Sudamérica en los ultimos afos se visualizd que los clientes de las peluquerias se han vuelto
mucho mas exigentes que afios pasados con respecto a la atencion que ellos pretenden recibir
de estas empresas, la globalizacién de los mercados esta muy relacionada con la evolucion del
concepto de la calidad y con el auge de las técnicas de la gestion misma, por tal motivo se
espera que cada equipo de produccion preste mucha atencion a su régimen de gestion de
calidad, evidenciandose que el trato es uno de los factores que mas afecta emocionalmente a
las personas, teniendo conocimiento que a nivel mundial los paises atraviesan una crisis
econdmica a causa del COVID 19 donde los més afectados han sido las micro y pequefias
empresas razon por la cual muchas de ellas tuvieron que cerrar obligadamente, es ahi donde
se evidencia un cambio radical para estas empresas a causa de ello los clientes exigen que
cuenten con protocolos de seguridad para ser atendidos; evidenciandose situaciones similares
en Espafa donde lo refiere en su investigacion Arenal (2019) afirmando que los clientes que
asisten a las MYPES solicitan mayor entrega por parte de los colaboradores, que deben contar
con estandares de calidad, considerando que es un factor relevante; sin embargo existe una
gran gama de clientes inconformes con el servicio que les brindan estas empresas, asumiendo
gue no cuentan con espacios apropiados, con un personal administrativo altamente capacitado,
colaboradores desmotivados y accionistas que nunca dicen nada fue lo que manifestaron en

una entrevista que les hicieron a los consumidores después de haber recibido el servicio.



Lasempresas estan comenzando a asignar cada vez mas recursos para garantizar que sus

productos tengan un control de calidad adecuado.

En el &mbito nacional tenemos a Del Carpio y Marin (2018) indicando que los
empresarios de la Mypes de Cusco desconocen las técnicas y pautas que se debe considerar a
momento de prestar un servicio, no toman en cuenta la gestion de calidad para una mejora
continua; asi poder evitar incomodidad que ponga en peligro la imagen de la empresa. Toda
atencion debe ser con mucha paciencia, entrega y dedicacién para asi hacer sentir acogidos a
los clientes y se vayan satisfechos. Huaraz en linea (2020) indicé que el MEF promulgo el
reglamento para el apoyo empresarial a toda las MYPES del Peru que ayudaria a obtener
créditos financieros con la finalidad de no afectar a su personal a causa del COVID 19 dentro
de la economia peruana, sin embargo, este reglamento no sirvio, ya que el gobierno no tuvo un
buen plan estratégico que beneficiatasa&mpresarios que realmente lo necesitaban,
facilitando a empresas que no requerian de esos créditos, por lo que la gran mayoria de
empresarios se vieron en la necesidad de cerrar sus empresas o cambiar por otro rubro viendo
que ya no se generaban suficientes ingresos ni recurso necesario para seguir adelante. De la
misma manera en el ambito regional en ciudad de Huaraz con respecto a la calidad del servicio
que ofrecen los salones de belleza y otros tipos de tratamientos como el corte de cabello que
era el servicio mas solicitado, los peinados para distintas ocasiones, aplicacion de tintes,
numerosos tratamientos para el cabello y la piel fueron enormemente afectados en sus ventas a
causa de los problemas financieros de muchos clientes que ya no acuden con frecuencia a
estos establecimientos y por miedo al contagio, las pocas personas que lo hacen exigen que la
atencion sea la indicada teniendo en cuenta lo que la ciudad de Huaraz viene atravesando.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cuadl es la propuesta de mejora de los factores relevantes de la atencién al cliente para
la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad de
Huaraz, 2021?
1.2.2. Problemas especificos

1. ¢,Cual es la caracteristica del servicio como factor relevante de la atencién al

cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis



de la ciudad de Huaraz, 20217.

2. ¢,Cual es la caracteristica de la comunicacion como factor relevante de la
atencion al cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso pelugueria
unisex elis de la ciudad de Huaraz, 2021~.

3. ¢,Cudl es la caracteristica de la empatia como factor relevante de la atencion al
cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis
de la ciudad de Huaraz,2021?.

4, ¢,Cuadlesla caracteristica de la satisfacciéon como factor relevante de la atencion
al cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis
de la ciudad de Huaraz, 2021~.

1.3. Objetivo de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Establecer una propuesta de mejora de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis de la
ciudad de Huaraz, 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Analizar la caracteristica del servicio como factor relevante de la atencion al cliente
para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis de la
ciudad de Huaraz, 2021.

2. Describir la caracteristica de la comunicacion como factor relevante de la atencidén
al cliente para la gestion de calidad de la micro y pequeiia empresa: caso peluqueria unisex elis
de la ciudad de Huaraz, 2021.

3. Identificar la caracteristica de la empatia como factor relevante de la atencion al
cliente para la gestion de calidad de la micro y pequeiia empresa: caso peluqueria unisex elis
de la ciudad de Huaraz, 2021.

4. Precisar la caracteristica de la satisfaccion como factor relevante de la atencion al
cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis

de la ciudad de Huaraz, 2021.



1.4. Justificacion

En cuanto a la justificacion tedrica se justifica porque se enfocaré en estudiar las
propuestas de mejora de la atencion al cliente y se determinara la importancia que tiene dentro
de las empresas, se elegira a una empresa lider del rubro, para la elaboracion de la propuesta
de mejora, y pueda ser replicada en otras organizaciones.

Justificacion practica porque mediante el conocimiento teorico de la atencion al cliente
y los resultados obtenidos durante de investigacion, permitird mitigar y solucionar problemas
existentes en las peluquerias, para que maximicen su posicionamiento dentro del mercado.

En lo metodologico, se justifica porque sera de gran ayuda para futuras investigaciones
que pretendan informarse sobre temas relacionados a atencion al cliente y gestion de calidad
como una referencia bibliografica, la cual contribuira a solucionar inconvenientes de futuros
estudiantes de la carrera de administracion, pues esta investigacion contiene informacion

relevante.



II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Romero (2020) en su tesis propuesta, plan de negocio para un spa y peluqueria stylo &
glamour en el canton duranm, tuvo como objetivo central proponer un plan de negocio para
un spa y peluqueria “stylo & glamour”. La investigacion fue de nivel descriptivo, de caracter
cuantitativa, la poblacién estuvo conformado por 235,769 clientes de canton Duran, el tamafio
de la muestra segun formula fue de 384. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la
encuesta, donde se obtuvieron los siguientes resultados, del 100% de encuestadés el 74.5
suelen acudir con frecuencia a las peluquerias por el buen servicio, el 88¥$pesisto a
pagarel monto que le pidan por el servicio y un 76% manifesté que satisfacen sus
necesidades. Asimismo, dentro de las principales conclusiones mencionaron que la gran
mayoria de personas que asisten a los spas son mujeres y que suelen regresar seguido por
cortes, tintes y peinados, estan dispuestos a pagar las tarifas que les ofrecen.

GOmez (2018) en su tesis titulada determinacion de politicas contables y de gestidn
para el salén de belleza Lupedelap, ubicado en San Vicente Santa fe, se plante6 como objetivo
el detectar falencias de la empresa, debido a que no cuentan con una estructura contable y de
gestion para corregirlas y poder darles sustento a las decisiones tomadas. Se tuvo los
siguientes resultadosl 70% de los ingresos es por la venta de cosméticos y depilacion, la
manicura recibe el 100% de los ingresos, la pelugueria soporta el 80% de los costos indirectos
fijos y un 20% es parte de manicure. Como conclusién se obtuvo que el salén de belleza
funciona como un circuito de produccién que se inicia en la recepcion y termina en la forma
en que el estilista finaliza el servicio, el cliente es quien pasa por todas las fases, y estas deben
ser pensadas, al menos, desde tres perspectivas: rentabilidad, satisfaccion y proactividad.

Abril (2019) en su tesis propuesta de mejora en el servicio para la satisfaccion del
cliente en el centro estético belle medical SPA, el objetivo general fue analizar de qué manera
un plan de mejora ayuda a elevar la satisfaccion de los clientes en el centro estético belle
medical SPA. La metodologia fue de tipo descriptiva correlacional, para obtener la
informacion se hizo uso del cuestionario dirigido a 5 trabajadores, se obtuvo los siguientes
resultados; que el 66.7% asiste frecuentemente a los spas, 50% afirman que les brindan



atencion personal, 66,7% indico que la persona que le atiende no cuenta con conocimientos
para contestar sus inquietudes, el 50% menciona que no cuentan con recursos de materiales
suficientes para realizar su trabajo. Concluyendo que la situaciéon del centro estético belle
medical spa debe potencializar estratégicamente la atenciéon a los clientes con reuniones
periddicas de calidad, es necesario que el administrador mejore los procesos operativos y
administrativos aplicando una comunicacion constante con sus empleados y clientes.
Ccanahuire y Fuentes (20163) su tesis innovacion estratégica comercial en una
empresa de cuidados de belleza y salud, el objetivo principal es determinar las caracteristicas
de la gestiobn comercial que viene realizando la empresa Montalvo salén. La investigacion fue
de tipo descriptiva correlacional, para obtener la informacion se hizo uso del cuestionario
dirigido a 10 clientes, se obtuvo los siguientes resultados; que el 74.5.% asiste frecuentemente
a los spas, 50% afirman que les brindan atencion persof@&in@&6 que la persona no
cuenta con un establecimiento éptimo. Concluyendo que la situacién del centro estético

2

“Montalvo Salon” debe potencializar estratégicamente la atencion a los clientes con reuniones
periodicas de calidad, es necesario que el administrador mejore los procesos operativos y
administrativos aplicando una comunicacion constante con sus empleados y clientes.
Almaguer (2018) en su tesis plan de negocios para la creacién de una cadena de
peluquerias en Chile con enfoque en la estandarizacion del nivel y la calidad de servicio, tuvo
como objetivo general el poder identificar y desarrollar los factores externos e internos de la
industria, tomando en consideracion las claves de éxito para lograr un posicionamiento de
calidad de forma rentable y sostenible a largo plazo. La metodologia utilizada fue disefio no
experimental descriptivo. Para la recoleccion de datos utilizo la encuesta dirigida a 100
clientes fieles a quienes se les aplico un cuestionario 10 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: el 68% son mujeres y el 32% varones, el 53% se encuentra entre30s280s
incluyendo ambos géneros, el 37% de los encuestados asisten 1 vez al mes, mientras que el
54% 1 vez cada 2 meses, sin embargo, es necesario mencionar que los nimeros estan
influenciados por la frecuencia de visita de los hombres la cual es menor a la de las mujeres.
Se concluye que Chile cuenta con los factores necesarios para la implementacion de una
cadena de peluquerias, esto debido a que la belleza en el pais ha crecido en los ultimos afios a

pesar de existir problemas econémicos.



2.1.2. Antecedentes Nacionales

Romani (2020) en su tesis la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servialro peluquerias y otros tratamientos
de belleza, el objetivo principal fue determinar la influencia para una adecuada gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio— rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza. La metodologia fue descriptiva no
experimental- cuantitativa, para obtener la informacion se realizé un cuestionario de 25
preguntas elaboradas de acuerdo al rubro elegido, teniendo como resultado que el 50% de los
representantes de las MYPES tienen de 18 a 30 afios de edad, el 70% de encuestados son de
género femenino, el 70% tiene estudios no universitarios es decir cuentan con carreras
técnicas, el 60% de las MYPES tienen entre 4 a 6 afios de permanencia en el mercado.
Concluyendo que los representantes tienen poca o escasa importancia en gestion de calidad y
se limitan en conocimientos.

Tafur (2019) en su tesis calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa Elizabeth salén y spa, el objetivo general fue conocer la relacion de la calidad del
servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Elizabeth salon y spa. La
investigacion fue de disefio descriptivo transversal, método deductivo. Para obtener la
informacion se realiz6 la encuesta a los clientes teniendo como resultado que el 62% de los
clientes son de género femenino, 38% tienen de 30 a 45 afios, 50% tienen carrera técnica, el
42% tienen de 1 a 3 meses como clientes, mientras que el otro 42% tienen entre 1 a 3 afios y el
64% indico que se enteraron de existencia de la peluqueria por medio de otras personas Se
llegaron a las siguientes conclusiones identificando que el perfil del cliente en su mayoria lo
constituyen las mujeres, asi como la edad promedio que estas tienen, ademas se conocid su
grado de instruccion; esto permitié tener conocimiento de sus gustos y preferencias, el grado
de satisfaccion del cliente se encuentra en un nivel alto.

Olaya (2018) en su tesis calidad de servicio y satisfaccion del cliente en Montalvo
salon y spa, el objetivo principal fue determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de Montalvo salon y spa. La investigacion fue de tipo deseriptiva
correlacional, disefio no experimental con corte transversal. Para obtener la informacion se
realizé la encuesta a 227 clientes teniendo como resultado que el 79.7% de los participantes

pertenecen al género femenino y el 20.3% es masculino, asi mismo se muestra que el 41% se
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encuentra en una edad de 25 a 34 afos, seguido de un 20.3% que se encuentran de 35 a 44
afos, un 18.5% de 45 a 54 afos; el 34.8% perciben ingresos de 2301 a 3000 soles y el 45.4%
asiste a la peluqueria una vez al mes y el 33.5% 2 veces por mes. Se llegaron a las siguientes
conclusiones que el total de encuestados en Montalvo salon y spa mostraron que existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente el cual es positivo, directo y
significativo, asi también se determind que la capacidad de respuesta es la dimension que mas
participacion tuvo dentro de la calidad de servicio donde se muestra que los trabajadores del
lugar le dan al cliente seguridad, empatia y fiabilidad, de ponerse a disposicién del personal
para que realice el servicio.

Gonzalez (2021) en su tesis la gestion del servicio y la fidelizacion en salones de
belleza, su objetivo general es evaluar de qué manera los factores de la gestion del servicio al
cliente influyen en la fidelizacién. La metodologia fue de disefio no experimental
correlacional. Se utilizo la técnica de recoleccion de datos a través de una encuesta haciendo
un cuestionario de preguntas a 210 clientes mujeres de los salones de belleza, donde se
obtuvieron los siguientes resultados el 51.52% sienten confianza por la empresa Montalvo y
sus trabajadores, 52% siente que el personal que los atEmoleesto respecto a la
informacion que brindan; el 48% indican que la empresa si se preocupa por los intereses que
ellos puedan tener, 63% indicé que cuando se da una inconformidad con algun producto
buscan la mejor manera de poder solucionarlo. En conclusién, la gestién del servicio influye
positivamente en la fidelizacidn del cliente en los salones de belleza, es importante resaltar
puntos que favorezcan el crecimiento de cada empresa.

Lépez (2018) en su trabajo de investigacion la gestion de calidad y el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas sector servicio rubro salones de bellezas y
peluquerias en el centro del distrito de Sullana, tuvo como objetivo general determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas sector servicio rubro salones de bellezas y peluquerias en el centro del
distrito de Sullana, la metodologia utilizada fue de tipo descriptiva , con nivel cuantitativo y de
disefio no experimental con corte transversal. Se formulo 20 preguntas cerradas utilizando la
técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario. El 100% considera que siempre el
servicio brindado por los salones de belleza y peluquerias cumple con sus necesidades, el 99%

consideran que siempre se sienten valorados y apreciados por el personal de los salones de
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belleza, el 97% considera que el tiempo que le toma al personal realizar el trabajo siempre es
eficiente. Se concluye que los beneficios que brinda la gestion de calidad a los salones de
belleza y peluquerias, es poder satisfacer las necesidades de sus clientes, calidad en el servicic
ofrecido.
2.1.3. Antecedente regionales o locales

Pablo (2021) en su trabajo de investigacidén atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de Santa, tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de Santa, afio 2019. La
metodologia empleada fue disefio no experimental, nivel descriptivo. Se les formulo un
cuestionario de 17 preguntas en donde las primeras 4 estan relacionadas con las caracteristicas
de los representantes de las Mypes, 2 estéan afines a las caracteristicas de las Mypes 'y 11
relacionadas a la atencion al cliente como factor relevante. Este cuestionario fue aplicado a
una muestra de 10 Mypes de una poblacion de 15, obteniendo como respuesta: El 50% de los
representantes tienen de 31 a 50 afos, el 60% son de género masculino, el 80% son
administrados por los mismos duefios, el 80% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 50% conoce la
técnica atencion al cliente, el 70% usa la observacion%lddi siempre opinan que la
atencion es importante, el 80% no realizan practicas de higiene y desinfeccion y el 70% no
cuenta con una base de datos. La investigacion concluye que los representantes de las Mypes
son personas adultas, de sexo masculino, emplean un lenguaje positivo, afirman que la
atencion al cliente es fundamental para que el cliente regrese al establecimiento, creen que es
importante brindar una buena atencion y que la empresa cumpla ciertos estandares de calidad.

Herrera (2020) en su tesis gestion de calidad con el uso del benchmarking en micro y
pequefias empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco
urbano de Chimbote, afio 2018, tuvo como objetivo general determinar las caracterisdicas de |
gestion de calidad con el uso del benchmarking en micro y pequefias empresas de sector
servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, caso urbano de Chimbote, 2018. La
investigacion fue no experimental-transversal-descriptiva. Para el recojo de la informacion se

escogio en forma dirigida una muestra de 15 micro y pequefias empresas, se les aplico un
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cuestionario de 13 preguntas, a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguiente:
resultados principales: El 80% tiene de 31 a 50 afios y el 73.33% son del género femenino; el
86.67% cuentan de 4 a 3 afios en el rubro, el 62.51% considera que la gestion de calidad
permite un mejor rendimiento en sus trabajadores y procesos organizacionales y el 60%
conoce el Benchmarking. Concluyendo que: La mayoria de los representantes legales tienen
entre 31 a 50 afios y son del género femenino; las micro y pequefias empresas cuentan con un
namero de 1 a 5 colaboradores y consideran que la gestion de calidad permite un mejor
rendimiento en sus trabajadores y procesos organizacionales.

Mendoza (2019) en su tesis caracterizacion de la gestidén de calidad bajo el enfoque de
las 5 “s” en las micro y pequeiias empresas del sector servicios — rubro de peluquerias 'y
otros tratamientos de belleza del distrito de Huaraz, el objetivo principal fue describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de las 5 “S” en las micro y
pequefias empresas del sector servicios- rubro peluqueria y otros tratamientos de belleza del
distrito de Huaraz. La investigacion se desarrollé en un enfoque cuantitativo con nivel
descriptivo y no experimental transaccion#lansversal, para el recojo de informacion se
contd con una poblacion de 90 trabajadores a quienes se les aplicd un cuestionario de 21
preguntas cerradas por medio de la encuesta; del cual se obtuvieron los siguientes resultados;
el 31,1% manifiesta que casi nunca se encuentran las areas de trabajo lo suficientemente
limpias y sefializadas, el 44,4% sefialan que casi hunca disponen de articulos innecesarios, el
35, 6% sefalan que solo a veces existe un lugar para cada cosa y cada cosa esta en su lugar, €
36,7% manifiesta que sdélo a veces el establecimiento busca nuevos métodos para realizar la
limpieza, el 42,2% manifiesta que el establecimiento nunca mantiene el monitoreo de la
clasificacion, orden y la limpieza y un 25,6% manifiesta que solo a veces se encuentran las
basuras y los desperdicios bien localizados y ordenados. Finalmente se concluye, que, en las
micro y pequefias empresas del distrito de Huaraz, no realizan adecuadamente la gestion de
calidad bajo el enfoque de las 5“S™, esto se debe a que no tienen conocimiento respecto al
tema.

Castillo (2021) en su tesis gestidon de calidad en la capacitacion de atencion al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias de la ciudad de
Huaraz, tiene como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en

la capacitacion de atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
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rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, 2018. La metodologia fue disefio no experimental
descriptivo, la poblacion fue un total de 80 Mypes, la muestra de 66, su técnica la encuesta y
su instrumento el cuestionario. Los resultados obtenidos fueron el 40.9% dicen que en la
empresa casi siempre buscan métodos que permiten alcanzar objeti0ad%I| opinan que

casi siempre se forman adecuadamente mostrando interés por las necesidades de los clientes,
el 35.8% opinan que se capacita algunas veces para entender las necesidades que tienen los
clientes. Se concluyo que las caracteristicas de la gestién de calidad en la capacitacion de
atencion al cliente son buenas, en el cual se evidencia en las empresas del rubro en estudio, la
existencia de medidas correctivas de parte de los representantes para prevenir y detectar
errores en la empresa, contando con personales capacitados que cumplen de manera eficiente
en su mayoria con sus funciones.

Jamanca (2018) en su tesis caracterizacion de la gestion de calidad bajo la teoria
motivacional de herzberg en las micro y pequeiias empresas del sector servicios-rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2018, tiene como objetivo
general establecer las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo la teoria
motivacional de Herzberg, en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2018, la metodologia
implementada fue de disefio transaccional, tipo y nivel descriptiva - cuantitativa, para el recojo
de la informacién se escogié en forma dirigida una muestra de 58 trabajadores de 12 MYPES,
a quienes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la
encuesta. Los resultados obtenidos fueron que el 67.2% tiene un rango de 18 a 25 afios, el
82.8% es de género femenino y el 17.2% varones, el 100% de los trabajadores son peluqueros
(@), el 100% de los trabajadores tienen de 1 a 5 afios de experiencia en el rubro. Se concluyo
gue los trabajadores muestran sentirse en desacuerdo con el convenir de la supervision que
realizan sus jefes con un liderazgo falto de comunicacion, con muestras de indiferencia en la
posibilidad de autonomia en la toma de decisiones, asi también perciben estar en desacuerdo
con el sentir de autorrealizacion al no ver que su trabajo les permita crecer como personas.

Lépez (2021) en su tesis denominada gestion de calidad con el uso de la estrategia de
fidelizacién del cliente y un plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza en la ciudad de Huaraz, 2018, tuvo como objetivo

general describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la
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estrategia de fidelizacion del cliente y un plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en la ciudad de Huaraz, 2018. Para
desarrollar la investigacion se empled la técnica de la encuesta, dando uso como instrumento
el cuestionario. El nivel de investigacion fue descriptivo y el disefio fue de caracter no
experimental- transversal. Para poder obtener la informacion se identificé una poblacion de 49
empresas del rubro peluqueria y otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz. Los
resultados obtenidos respecto a las caracteristicas de los representantes, demuestra que el
59.00% de la poblacion encuestada son de género femenino y el 43.00% de los representantes
refleja que cuentan con estudios superiores no universitarios. Con respecto a las caracteristicas
de las Mypes el 43.00% tiene una permanencia de 4 a 7 afios dentro del rubro; dentro de la
conclusion se tiene que la mayoria relativa cree que el factor primordial a la hora de eleccion
de un cliente es la calidad, la mayoria casi siempre cree que sus clientes cambiarian de
peluqueria si otros le ofrecen mejores beneficios que la suya, la mayoria relativa casi siempre
cumple con las promesas que realiza a sus clientes.

Romero (2019) en su investigacion caracterizacion de la gestion de calidad de servicio
bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector -€omercio
rubro otros tipos de venta al por menor de productos de belleza y cosméticos en el distrito de
Huaraz 2016, tuvo como objetivo describir las principales caracteristicas de la gestiéon de
calidad de servicio bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio - rubro otros tipos de ventas al por menor de productos de belleza y
cosmeéticos en el distrito de Huaraz, 2016. Para el desarrollo de la investigacion fue de tipo
cuantitativo nivel descriptivo y disefio no experimental- transeccional transversal, porque se
recolectaron los datos en un solo momento en un tiempo unico, Para la determinacion de la
muestra, se utilizaron datos proporcionados por el Municipio de Huaraz de 15 MYPES con la
denominacién de salon de belleza o tiendas de ventas de perfumeria y cosméticos a los cuales
se les consulto sobre la cantidad de clientes, acto seguido se totaliz6 las cantidades
proporcionadas por los establecimientos determinando una poblacion de 8760 clientes y de
éste total se determin6é una muestra de 354 clientes a quienes se les aplicd un cuestionario de
21 preguntas cerradas. Los resultados obtenidos muestran que el 63 % manifiestan tener 19 a
23 afios de edad mayor preferencia por consumir el producto o servicio que brindan estos

establecimientos. Finalmente se concluye que en los salones de belleza o tiendas de
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perfumeria y cosméticos existen clientes insatisfechos con la atencion que les brindan,
mientras que otro grupo optan por retirarse del establecimiento sin adquirir o utilizar el

servicio ofrecido.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Atencion al cliente

Douglas (2022) refiere que es una herramienta de marketing donde buscan establecer
diferentes puntos de contacto con los consumidores por medio de los diferentes canales con el
objetivo de establecer relaciones antes, durante y después de la adquisicién de un producto o
servicio. Se busca garantizar que lo que se ofrece llegue al publico objetivo mediante asesorias
y orientaciones a los colaboradores.

El cliente es indispensable para que exista un servicio, pero no se tiene control de ello
por eso es importante que todo lo que se realice esté basado en conocimientos basicos y
generales del mercado.

Ladron (2020) menciona que las empresas que ya tienen cierto tiempo en el mercado
suelen contar con un grupo de clientes que realizan compras frecuentes, todas las acciones son
implementadas con el objetivo de satisfacer una necesidad en este proceso se involucran varias
etapas no solo en el momento que se realiza una compra, sino que ocurre después de la
adquisicién o utilizacion.

Es importante no confundir que un buen servicio no es responder a todo lo que les
pueden preguntar, sino ayudarlos cuando ni siquiera han pedido ayuda, el adelantarse a cubrir
futuros percances ayuda a tener una mejor atencion. Si los consumidores estan felices con lo
gue les ofrece regresan unay otra vez, recomendaran a sus familiares, amigos o conocidos.
Hoy en dia los consumidores han evolucionado rapidamente por esa razon son mucho mas
exigentes en cuanto al servicio o producto que van a adquirir, su cultura es mejor, se interesan
mas por conocer toda la informacion sobre lo que van a comprar o adquirir. Se ha hecho una
investigacion profunda donde se evidencia que las compras son motivadas por el deseo, hacen
uso de la tecnologia con el fin de poder facilitar la compra o solicitar un servicio a domicilio;
buscando la comodidad, rapidez y eficiencia.

La clasificacion de los clientes se da segun la fidelizacion por parte de ellos, teniendo

en cuenta que la relacibn empresansumidor no finaliza cuando se realiza una compra sino
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después de ello seguir en contacto y lograr que el cliente obtenga un mayor nivel de
satisfaccion en base a sus necesidades.

Desde el punto de vista de Mateos (2019) nos indica que es el servicio proporcionado
por una empresa para relacionarse con los clientes buscando la implementacion de un
prototipo de calidad total, se requiere que el servicio no siga siendo una tradicion habitual, si
no buscar un cambio de mentalidad, en los ultimos afios las empresas han aceptado el
comercio electronico como un elemento de desarrollo rentable que ayuda a la relacion con los
clientes. Hoy en dia la gestidn de calidad se ha convertido en una alternativa para las
empresas ayudando al crecimiento y a la supervivencia de la misma, se busca obtener la
satisfaccion del cliente, de la empresa y sus colaboradores; para el proceso de la mejora
constante se hace mencién de sus etapas.

Segun Mateos (2019) las dimensiones de la atencion al cliente son:

Senvicio. Es el recurso o técnica para realizar actividades con el objetivo de brindar un
servicio de calidad y garantizar la satisfaccion del cliente, y asi continien adquiriendo los
servicios prestados por la empresa.

Comunicacién Es el proceso por donde las personas intercambian ideas pensamientos
acciones, transmitiendo a si un mensaje donde existe un emisor que puede ser la empresa que
es el que transmite el mensaje y los clientes son los que van a recepcionar dicho mensaje que
por lo general suelen emitir luego el mensaje al emisor.

Empatia. Es la capacidad de una persona para comprender las emociones y los
sentimientos de los demas, es decir, como individuos similares con su propia mente; toda
persona lo debe poseer en todo momento de su vida, especialmente al hablar con los clientes,
te ayudara a usar las palabras correctas en el momento adecuado y exacto para que la persona
con la que estas hablando no se sienta ofendida oh sienta que no es escuchado.

Satisfaccion.Es un grupo de personas que han identificado el buen desemperio al
momento de recibir el servicio o producto de una empresa y estas cumplen con sus
expectativas, sin embargo, se tiene que seguir mejorando para lograr la simpatia de mas
personas.

Segun Arenal (2019) el estudio de la atencion al cliente aporta un nuevo enfoque para

la seduccion y satisfaccion del cliente; siendo una variable dificilmente medible ya que
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depende de varios factores por ende el andlisis de la satisfaccidon del cliente va ser primordial,
la empresa tiene como base a sus clientes con la expectativa de escucharlos para saber cuales
son sus posibles necesidades y poder estudiarlo. Siendo de vital importancia tener presente la
eficacia dentro de las empresas al brindar un servicio u ofrecer un producto logrando
oportunamente satisfacer las necesidades de los clientes, para ello existe una evaluacién a
través de métodos adecuados que ayuden a la obtencion de datos necesario para lograr el
objetivo.

Izquierdo (2019) nos manifiesta que en la actualidad para lograr mantener la plena
satisfaccion del cliente se necesita brindar un buen servicio es por ello que los colaboradores
de las empresas deben conocer cuéles son los beneficios de lograr la satisfaccid@, como s
forman las expectativas y de esa manera estén mejor capacitados; se debe tener en cuenta que
la principal fuente de ingreso para una empresa son sus clientes actuales y con una buena
atencion logras mucho, dividiéndolo en tres variables que tiene que ver con las sugerencias,
quejas y reclamos.

Arenal (2018) nos menciona que es el servicio directamente proporcionado por una
organizacién con el unico fin de poder buscar una relacién con el publico y adelantarse a
lograr la satisfaccion de sus necesidades, también es un medio por el cual se puede
interactuar para poder asesorar sobre el adecuado uso del servicio o producto.

Muchas de las empresas en el Pert han logrado gracias al avance de la tecnologia
implementar areas de atencion al cliente para brindarles una atencién individualizada
buscando fidelizarlos, es por ello que nacio el Call Center donde pueden realizar reclamos,
sugerencias y preferencias a través del teléfono, correos institucionales y SMS que funcionan
por medios digitales a través del internet.

Indicadores

- Servicio
Thompson (2021) refiere que un servicio es un trabajo, desempefio o conducta

intrinsecamente intangible que no necesariamente resulta en la propiedad de alguien, su
creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico.
Un servicio es el resultado del esfuerzo humano ejercido sobre una persona y objeto, es

el hecho, desempefio o esfuerzo que no puede ser poseido fisicamente.
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- Comunicacion

Reyes (2022) nos dice que la comunicacion es el proceso de entregar un mensaje a
otros y requiere seis elementos fundamentales las cuales viene a ser la fuente, mensaje, canal
de comunicacion, recepto, proceso de codificacion y el decodificador.

- Empatia

Rodriguez (2020) tal y como se afirma en la teoria de las inteligencias multiples, es
una habilidad social imprescindible en el mundo actual. Para tener éxito, es importante tener
relaciones de confianza con los demas que competir con ellos.

Es importante ser lideres ya que son personas que generan mucha empatia, se ponen en
el lugar de los demés para que sepan como piensan y que les deben decir.

- Satisfaccion

Zenvia (2020) es un indicador con el cual se puede medir la relacion que tienen los
clientes con la empresa, para poder lograr la satisfaccion se realizar encuentras para
identificar posibles deficiencias y dar la mejor solucién de forma eficaz.

2.2.2. Gestion de calidad

Alcalde (2019) refiere que los dirigentes desarrollan sus actividades con optimismo
para posicionar a la empresa en un alto ranking dentro del mercado competitivo y ser los
mejoresdentro del rubro al que pertenecen, por eso, buscan realizar sistemas de gestion de
calidad donde estén relacionados con planes y esquemas que conduzcan a la mejora continua.
El propésito de toda empresa es ofrecer sus productos y servicios con valiosos horizontes de
calidad y estos puedan ser percibidos por el publico en general, en base a ello se logra tener
una buena imagen corporativa que ayudara con el tiempo. Ofrecer calidad y precios
competitivos ayuda a una proyeccion comercial alta, se requiere tener colaboradores
comprometidos con su trabajo y demostrar sus habilidades para que perduren y seiposicion
en el mercado global.

Barriga et al (2019) nos indican que es muy importante el analisis de la palabra gestion
de calidad donde en diferentes fuentes se ha podido ver qué gestion es la accién de administrar
y que efecto tiene, mientras que calidad es la forma de adecuar de la mejor manera un

producto o servicio con el propdsito de brindar una buena calidad enfocado hacia los clientes
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que son agentes a los cuales se busca dar uniformidad y fiabilidad y asi evitar que existan
fallas que perjudiquen a la empresa.

Barrios (2018) manifiesta que hay diferentes etapas dentro del proceso de la calidad,
estas son utilizadas dependiendo de qué rubro es el negocio, hacen uso del proceso
estandarizado del ciclo de Deming. La intuicion que se lleva el cliente de la prestacion del
servicio brindado dependera mucho de cémo va a ir el proceso de fidelizacion y satisfaccion a
la vez.

Barrios et al. (2018) expresan que en la actualidad la gestién de calidad viene a ser mas
que una etapa o estrategia, lo que se busca es poder alcanzar el éxito para ser competitivos
empresarialmentenun futuro, porque al pasar el tiempo se ha evidenciado diferentes formas
y etapas de poder lograr mayor rentabilidad.

Cortés (2019) sefiala que los diferentes métodos de gestion son administradas y
orientadas por los representantes del manejo de la administracion de recursos potenciales de
una empresa, se debe tener un manejo 6ptimo de lo planificado basandose en un plan
establecido desde el comienzo de un afio fiscal, para asi lograr llevar a cabo todo lo propuesto.

llzarbe et al. (2019) mencionaron que las entidades dentro de su constante afan por
conseguir alcanzar sus metas tienen que conservar una actitud positiva y autocritica, para
lograr de esa manera una apropiada gestién de calidad. El enfoque se basa en la proporcion de
nuevos objetivos y no estar desapercibidos si se diera algun contratiempo que usualmente
suele pasar cuando no se tiene un plan estratégico adecuado, el constante monitoreo es
fundamental para evitar el fracaso de una empresa.

Actualmente debido a la alta competitividad y a los diversos problemas donde los
factores internos y externos de la organizacion se ven afectado, es necesario implementar un
sistema de gestion de calidad, como el ciclo de Deming para lograr la mejora continua y
sostenibilidad de la empresa.

Dimension 1: Planificar

Segun llzarbe et al. (2012} el inicio de un ciclo de Deming donde se estableceran
metas y objetivos a alcanzar dentro de la empresa y durante el proceso de planificacion se
determinard hasta donde se puede llegar y cuando se alcanzara, teniendo en cuenta la situacién

actual para evitar contratiempos y se comience con un plan de trabajo estable.

17



Esta fase es el punto de partida para lograr la calidad, ya que determina problemas
potenciales que enfrenta la empresa, luego establecer metas y métodos.

Dimension 2: Hacer

llzarbe et al. (2019) menciona qgekela fase de adecuacion y adaptacion de lo planeado
siguiendo lo definido en el plan de trabajo y estructurdndose en plazos.

Después de determinar los medios para lograr el objetivo, corresponde ejecutar segun
sea necesario y buscar la mejora continua de la compaiiia.

Dimension 3: Controlar

llzarbe et al. (2019) refieren que aemaestapa se compara lo planificado con los
resultados alcanzados durante el proceso, es importante contar con herramientas que ayuden a
obtener resultados mas precisos y determinar si algiin elemento de su plan de trabajo no esta
completado.

Es importante seguir las actividades planificadas paso a paso, ver si corresponde
realizar retroalimentaciones en actividades defectuosas.

Dimension 4: Actuar

lizarbe et al. (2019) mencionan sga es la finalizacion de todas etapas, el final del
proceso, se determinara si todo lo planificado se completé como estaba previsto y luego se
preparan todos los documentos de registro favorables durante el estudio de la gestion de la
calidad.
2.2.3. MYPES

Alegria et al. (2020) mencionan que las empresas pequefias juegan un rol fundamental
en el desarrollo econémico de un pais, son una de las mayores fuentes de generacion de
empleos y a la vez distribuidores que buscan posicionarse dentro de los mercados lentos pero
seguros. Las medianas y pequefias empresas son conocidas por la gran productividad que
tienen para lograr niveles de ingresos con un aproximado de 150 UIT hasta las 1700 UIT, es
importante saber que el valor de la unidad impositiva es de Cuatro mil trescientos dictados por
el Ministerio de Economia y Finanza.

Palacios (2018) nos habla de las MYPES que son entidades donde se pueden generar
distintas actividades que ayuden a generar ingresos econdmicos ya que cumplen un rol
fundamental al momento de ofertar u producir servicios y bienes , sin embargo se sabe que

existen muchas Mypes informales que se dio a causas de constantes desempleos, dificultades
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con entidades financieras para la adquisicion de un préstamo, el manejo burocrético, la falta de
asistencia técnica, existiendo la necesidad de generar ingresos es razon por la cual hoy en dia
existe demasiada informalidad.

2.2.4. Pelugueria

Las peluquerias o salones de belleza son establecimientos comerciales que estan
encargados de embellecer a las personas sin importar el género que tengan. En la actualidad,
un salon de belleza es un establecimiento comercial donde se encuentran cortes, peinados,
cepillado y tratamiento de cabello. Tintes, manicure entre otras cosas mas.

Infoguia (2019) nos menciona que las peluquerias son establecimientos dirigidos hacia
todo tipo de personas sin importar la edad que tengan ni el género en la cual asisten para
diferentes servicios como el de darle cierto estilo a sus cabellos, peinados para las distintas
ocasiones, tratamiento capilar y de piel, existen diferentes tipos de centros de belleza en donde
algunos reciben a todo tipo de clientes, otros solo se especializan en cortes de hombre que
también son llamados los famosos barberias o el arte del cuidado del cabello donde realizan
cortes y tratamientos para el género masculino. Su mayor caracterizacién de estos centros es
gue cuentan con variedad de espejos donde puedes visualizar como estas siendo atendido, sus
asientos suelen ser comodos y reclinables en su mayoria ergonémicos, un factor fundamental
en estos establecimientos es la iluminacién y limpieza para mantener un ambiente cémodo y
placentero.

2.3. Hipotesis

Hernandez y Mendoza (2019) sefialan que es necesario hacer suposiciones, evaluar una
variable en relacion con otra, explicar su causa o predecir algo. Sin embargo, no en todas las
investigaciones cuantitativas se plantean hipotesis como en el estudio descriptivo, basada
Unicamente en las caracteristicas de la variable.

En la investigacion no se planted hipétesis, porque solo se mostré las particularidades

de la variable en estudio; no se probd el impacto que tuvo una variable respecto a otra.
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[Il. METODOLOGIA

3.1. Nivel, Tipo y Disefio de Investigacion

Nivel. Fue descriptivo, porque se narraron situaciones, identificandose las
caracteristicas de la variable y la linea en estudio, se trabaj6é Unicamente con la poblacién
designada mediante un andlisis (Hernandez y Mendoza, 2019).

Tipo. Fue cuantitativo y descriptivo, porque permitié conocer las caracteristicas de la
variable, y mediante los resultados conocer las respuestas y analizar si serdn medibles
(Hernandez y Mendoza, 2019

Disefio.Fue no experimental de corte transversal porque se realizé sin la manipulacién
de la variable, permitiendo observar a la poblacion, para luego ser analizado, se dice que fue
transversal porque los datos fueron recolectados en un solo momento (Hernandez y Mendoza,
2019).

3.2. Poblacion y Muestra
Poblacion.

Hernandez y Mendoza (2019) afirman que poblacién se refiere a colecciones finitas e
infinitas de individuos, elementos y fendmenos con quienes se dard inicio a la investigacion.

La investigacion estuvo conformada por un total de 55 clientes de la micro y pequefia
empresa peluqueria unisex elis de la ciudad de Huaraz.

Muestra.

El tipo de muestra que se consideré fue censal porque se tomo el total de la poblacion
considerando que la poblacion fue pequeia. El muestreo fue no probabilistico para beneficio
del estudio, considerando el 100% de los clientes de la peluqueria unisex Elis, no fue necesario
el uso de ninguna formula.

Hernandez y Mendoza (2019) mencionan que "en las muestras no probabilisticas, la
eleccion de las unidades no depende de la probabilidad, sino de razones relacionadas con las

caracteristicas y contexto de la investigacion” (p. 238).
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3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion

DEFINICION ESCALA DE CATEGORIAS O
VARIABLE OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES MEDICION VALORACION
- Calidad
Servicio - Atencion personalizada
- Amabilidad de los
colaboradores
Evaluar el servicio,
la comunicacion, Comunicacién - Confianza - Siempre (1)
Variable1  empatiay ‘
Atencion al  satisfaccion del - Honestidad Ordinal - Aveces (2)
cliente cliente para brindar - Comunicacién verbal - Nunca (3)
un servicio de ) _
calidad. Empatia - Escucha activa
- Interés y necesidades
Satisfaccion - Cumplen lo prometido
- Buen servicio
- Eleccion de metas
Es un conjunto de Planificar - Elaborar un plan de trabajo
estrategias
mediante el cual se - Eleccion de métodos .
Variable 2 impulsa a las Hacer l ool - Siempre (1)
ariable - Implementacion de planes Ordinal
Gestion de ~ Spresas a - Aveces (2)
calidad insertarse en la
competitividad del Controlar - Analisis de resultados - Nunca (3)
mercado.
- Corroborar resultados
Actuar
favorables
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica.Consideran que la encuesta es generalmente utilizada en investigaciones
cuantitativas, cuyo objetivo es obtener informacion de las variables en una determinada
poblacion (Hernandez y Mendoza, 2p19

En la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, por medio de ellas se recolecto
datos que permitieron formular tablas y figuras para su analisis e interpretacion.

Instrumento. Sefialan que el cuestionario permite estandarizar y ordenar el proceso de
recoleccion de datos de una o mas variables en estudio (Hernandez y Mendgza, 2019

Se utiliz6 el cuestionario como instrumento, las cuales fueron validadas por juicio de
expertos (Anexo3) lo que nos permitio tener datos necesarios de la variable en estudio a través
de la elaboracién de 10 preguntas (Anexo2) trabajado bajo la escala de medicién ordinal segun
categoria: (1) siempre, (2) a veces y (3) nunca.
3.5. Método de analisis de datos

Para llevar a cabo la recoleccién de datos y su posterior analisis e interpretacion
se realiz6 el siguiente procedimiento: 1. Aceptaciéon del consentimiento informado por
el gerente de la pulqueria (Anexo5); 2. Aplicacion del cuestionario
a través de la encuesta (Anexo2); y 3. Procesamiento de la informacion; Asimismo, para
realizar este proceso se utilizd bases de datos como Excel con la finalidad de realizar tablas y

figuras que facilitaron el andlisis e interpretacion de los resultados.

3.6. Aspectos Eticos
En la investigacion se considero los principios éticos sefialados en el codigo de ética de

la ULADECH version 004.

Proteccién a las personasseelaboro el protocolo del consentimiento informado para
obtener la aceptacion del representante de la empesagderando aceptado desde el
momento de la firma, se utiliz6 medidas de bioseguridad para evitar la propagacion del Covid
19.

Por medio del consentimiento informado se les indico con precision el propésito de la
investigacion que fue recoger informacion acerca de la variable atencion al cliente para la
gestion de calidad en la peluqueria unisex “Elis” de la ciudad de Huaraz. De la misma manera

se les indico que todos los datos recolectados se mantendrian en plena privacidad. Se solicito
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la autorizacion correspondiente al gerente de la empresa del rubro en estudio para realizar la
investigaciébn mediante una carta.

Beneficia y no maleficenciala investigacion por su naturaleza no represento algun
tipo de riesgo a los participantes ni al investigador, en el proceso de recopildeién de
informacion se les informo de ello a los que conformaron la muestra. Lo que se buscé con la
investigacion es obtener beneficios sin ir en contra de los derechos de los integrantes.

Justicia, es el proceso de dar inicio al trabajo de campo, se les menciono a cada
participante leer bien el cuestionario y seguido a ello contestar cada una de las preguntas sin
omitir alguna de ellas, para poder evitar percances como la anulacion o el marcado
intencional; que podrian generar sesgos en la investigacion. Como investigador no presente
limitaciones de conocimientos y habilidades para llevar a cabo la investigacion. La
comprension de la variable y la linea de investigacion se ira reforzando constantemente con las
orientaciones del docente y la minuciosa revision de literatura.

Integridad cientifica, durante el proceso de investigacion se trabajé con honestidad, no
se alterd ni falseo ningun dato, tampoco se pioceth firma de documentos como la carta de
permiso, el protocolo de consentimiento informado y menos se lleno el cuestionario por
personas que no formaron parte de la mudastrgurgir algun tipo de conflicto durante el
desarrollo de la investigacion.

Li bre participacion y derecho a estar informadogl protocolo de consentimiento
informado es un documento en la cual cada integrante de la muestueadeptacion de ser
parte de la investigacion; por ello antes de la ejecucién del cuestionario seaodato
aceptacion de dicho documento. Se tuvo comunicacion abierta con cada uno de los integrantes
con el objetivo de poder absolver cualquier duda que pueda surgir en el proceso de
investigacion.

Cuidado del medio ambiente y a la biodiversidada investigacién no represento dafio
alguno a animales, plantas, medio ambiente o la diversidad, porque no se tuvo injerencia

directa sobre ellos ya que la muestra en estudio son los clientes de la peluqueria unisex.
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados

Tabla 1:
Caracteristicas del servicio como factor relevante de la atencion al cliente para la

gestion de calidad de la micro y pequeria empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad de

Huaraz, 2021.

Caracteristicas del servicio N %

Est4 conforme con la calidad de servicio y la mejora continua

Siempre 35 63.64
A veces 15 2727
Nunca 5 9.09
Total 55 100.00

La atencién brindada es personalizada

Siempre 35 63.64
A veces 12 21.82
Nunca 8 14.55
Total 55 100.00

Los colaboradores son amables al momento de brindar el

servicio

Siempre 29 52.73

A veces 19 34.55

Nunca 7 12.73

Total 55 100.00
Nlota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pelugueria unisex
Elis.
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Figura 1.

Caracteristicas del servicio como factor relevante de la atencion al cliente para la
gestion de calidad de la micro y pequeria empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad de

Huaraz, 2021.

63.64 63.64

52.73

34.55

27.27
21.82

14.55 12.73
9.09

Siempre A veces Nunca Siempre A veces Nunca Siempre A veces Nunc

Esta conforme con la calidad de La atencién brindada es Los colaboradores son amables al
servicio y la mejora continua personalizada momento de brindar el servicio

Nota. Datos obtenidos de la tabla 1

Interpretacion.
Referente a las caracteristicas del servicio, asi como se muestra en la tabla y figura 1,

el 63.64% de los clientes se encuentran conformes con el servicio de igual forma; el 63.64% si

reciben atencion personalizada; en tanto el 52.73% afirman que los colaboradores son

amables.
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Tabla 2

Caracteristicas de la comunicacion como factor relevante de la atencion al cliente para

la gestion de calidad de la micro y pequenia empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad

de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la comunicacion N %
Los colaboradores le transmiten confianza al momento de ser

atendido

Siempre 22 40

A veces 23 41.82
Nunca 10 18.18
Total 55 100.00
Siente que al momento de hablar con los colaboradores son

honestos

Siempre 15 27.27
A veces 26 47.27
Nunca 14 25.45
Total 55 100.00
Se siente conforme con la orientacion que le dan del servicio

Siempre 15 27.27
A veces 25 45.45
Nunca 15 27.27
Total 55 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la peluqueria unisex

Elis.
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Figura 2.

Caracteristicas de la comunicacion como factor relevante de la atencion al cliente
para la gestion de calidad de la micro y pequeiia empresa: caso peluqueria unisex elis de la

ciudad de Huaraz, 2021.

47.27
45.45

41.82
40

27.27 27.27 27.27
25.45

18.18

Siempre A veces Nunca Siempre A veces Nunca Siempre A veces Nunc

Los colaboradores le transmitenSiente que al momento de hablar Se siente conforme con la
confianza al momento de ser con los colaboradores son honestoi&ntacion que le dan del servicio
atendido

Nota. Datos obtenidos de la tabla 2

Interpretacion.

Referente a la caracteristica de la comunicacion, asi como se muestra en la figura 'y
tabla 2, el 41.82% manifiesta que solo a veces los colaboradores les transmiten confianza de
igual manera, el 47.27% de los clientes sientes que los trabajadores son honestos; en tanto el
45.45% solo a veces se sientes conformes con la orientacion que les brindan al momento de

acudir a la empresa.
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Tabla 3

Caracteristicas de la empatia como factor relevante de la atencion al cliente para la

gestion de calidad de la micro y pequenia empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad de

Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la empatia N %
La gerencia escucha sus sugerencias para innovar los servicios

brindados

Siempre 20 36.36
A veces 17 30091
Nunca 18 32.73
Total 55 100.00
Cuando realiza una queja, se le brinda una soluciéon inmediata

Siempre 15 27.27
A veces 24 43.64
Nunca 16 29.09
Total 55  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la peluqueria unisex Elis.
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Figura 3.

Caracteristicas de la empatia como factor relevante de la atencion al cliente para la
gestion de calidad de la micro y pequeria empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad de

Huaraz, 2021.

43.64

36.36

32.73
30.91
29.09
27.27

Siempre A veces Nunca Siempre A veces Nunca

La gerencia escucha sus sugerencias para innovaCuando realiza una queja, se le brinda una
los servicios brindados solucion inmediata

Nota. Datos obtenidos de la tabla 3

Interpretacion.
Referente a las caracteristicas de la empatia, asi como se muestra en la figura y tabla 3,
el 36.36% de los clientes manifiestan que la gerencia si escucha sus sugerencias, el 43.64%

indico que solo a veces cuando realizan una queja se les brinda una solucion inmediata.
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Tabla 4

Caracteristicas de la satisfaccion como factor relevante de la atencion al cliente para
la gestion de calidad de la micro y pequenia empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad

de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la satisfaccion N %

Cumplen con lo que ofrecen al momento de requerir el servicio

Siempre 31 56.36
A veces 15 2727
Nunca 9 16.36
Total 55 100.00

Su retorno al salon de belleza es por el buen servicio

Siempre 41 74.55
A veces 12 21.82
Nunca 2 3.64

Total 55 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes.
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Figura 4.

Caracteristicas de la satisfaccion como factor relevante de la atencion al cliente para

la gestion de calidad de la micro y pequeria empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad

de Huaraz, 2021.

74.55

56.36

27.27
21.82
16.36

3.64

Siempre A veces Nunca Siempre A veces Nunca

Cumplen con lo que ofrecen al momento de Su retorno al saldn de belleza es por el buen
requerir el servicio servicio

Nota. Datos obtenidos de la tabla 4

Interpretacion.

Referente a las caracteristicas de la satisfaccion, asi como se muestra en la figura 'y

tabla 4, el 56.36% de los clientes manifiestan que siempre cumplen con lo que ofrecen, el

74.55% indic6 que siempre retornan a la peluqueria por el buen servicio.
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Tabla 5

Propuestas de mejora de los factores relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad de la micro y pequena

empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad de Huaraz 2021.

adaptar la necesidadld

cliente

necesidades de los clientes.

Indicadores Problemas Causas del problema Consecuencias del Acciones de mejora Responsable | Presupuesto
problema
Brindar un servicio de calidad con
gue se pueda satisfacer las diferer
El gerente no tiene ul Se tienen meno| expectativas de los usuarios.
No brindan un control Optimo de sy ingresos, esto pued
Mal servicio | buen servicio antq empresa por ello exist provocar cambioj Los colaboradores deben eg
las necesidades ¢ insatisfaccion por parte d( en la empresa com plenamente capacitados para ¢ GERENTE S/500.00
los clientes cliente. el tener que reduci brinde el servicio con eficiencia
al personal eficacia, de la misma manera log
cumplir las necesidades requerig
por el cliente.
- Los trabajadores qu - Pérdida de
brindan  la atenciol  gjienes Lograr a través de la buena atenc
tienen deficiencias » . L
Les falta lograr falta de capacitacion, | - Dificultad para | que los  clientes  contintg
Fidelizar al flqellzarasu La falta de| marquetear la compfando de manera hgbltual
cliente clientela implementacion dg peluqueria servicios y productos ofrecidos. GERENTE S/1000.00
estrgteglas dond - Un ambiente Contar con medios tecnolégicos q
mediante  un  plarf : . h
estratégico se pueq cargado permita entender mejor Ig
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Es
opiniones,

importante  conocer g
sugerencias

- Incomodidad y inconvenientes de los clientes, pq
L asi tener en cuenta donde d¢
decepcion de  loj Crear una malg mejorar la empresa y no malograf
Quejas o soncioeran g Clientes magen empresany puena imagen GERENTE | S/500.00
| no consideran las _ en la mente dd gen. .
quejas del cliente| - Molestiay malafama d .jicnte
Gestionar un sistema de calidad ¢
la empresa .
ayude a buen manejo (
necesidades, asegurando
horizonte de cero quejas.
La mejora continua deberia de
Les falta trabajar una meta permanente en
mas en mejorar lg - Reduccion de ventas ¢ peluqueria.
calidad del | ductos de bellez] - La lealtad de los
: os productos de bellez -
Satlsfgcer servicio para - . con§um|dores Se debe tener presente
necesidades | | | - La visita de los cliente] sera escasa . GERENTE S/1500.00
ograr la _ " necesidades actuales y futuras.
satisfaccion del reducira - La  rentabilidad
; del negocio bajar : .
cliente. g 181 Mejorar sus ambientes para
brinden una mejor atencién, y
precios justos
Estrategias - Reduccién dg Se debe cumplir con los preci
de Constantes dinero establecidos, con la finalidad de
itivid | variaciones en loq La llegada de nuevos . { i
competltlyld : g . El Qumero de cr.ear descqnformldad en 0  GERENTE S/100.00
ad y precios | Precios competidores atenciones clientes, sino buscar s
fijos. disminuira competitivos cada vez mas.
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4.2 Discusion
En los resultados obtenidos al momento de analizar la informacioén, se identificd

puntos importantes para que el gerente lo tenga en cuenta y tome una buena decision dentro de
su peluqueria.

OE.1. Caracteristicas del servicio como factor relevante de la atencion al cliente
para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis de
la ciudad de Huaraz, 2021.

El 63.64% de los clientes encuestados de la micro y pequefia empresa peluqueria
unisex “Elis” de la ciudad de Huaraz, manifiestan que siempre estan conformes con la calidad
de servicio y la mejora continua, resultado que coincide con otros autores como el sefior
Herrera (2020) el cual manifest6é que el 62.53% siempre estan conformes con el servicio
brindado, Romero (2019) menciono que el 63% siempre han percibido el servicio como
bueno, pero se contrasta con Gémez (2018) quien refirid que el 70% de los clientes no siempre
estan conformes con el servicio. Por lo tanto, el brindar un buen servicio ayuda a ganar mas
clientes, fidelizarlos y asi generar mayor rentabilidad para la empresa y ello ayudara a que los
trabajadores sean mejor remunerados.

El 63.64% manifestd que siempre reciben atencién personalizada por parte de la
peluqueria, resultado que concuerda con Abril (2019) quien menciona que el 64.7% de los
clientes afirman que les brindan atencién personalizada; a su vez, contrasta con Ccanahuire y
Fuentes (2018) quienes refieren que el 50% no reciben atencién personalizada. En tal sentido
el prestar un servicio personalizado genera mayor competitividad dentro del mercado; es dar
un valor agregado a los clientes y ellos estan dispuestos a pagar lo que la empresa pida con tal
de que cumplan sus necesidades individuales, esto genera una ventaja competitiva.

En cuanto a la amabilidad de los colaboradores al momento de atender, el 52.73% de
los clientes mencionaron que siempre son amables, resultado que coincide con Gonzéalez
(2021) que refiere que el 51.52% de los empleados son amables al momento de brindar el
servicio en la peluqueria. Asi mismo se contrasta con Ladron (2020) quien sefiala en su libro,
gue las empresas que tienen cierto tiempo en el mercado ya no tienen en cuenta como trata su
personal a los clientes, sino que se sienten mas confiados porque cuenta con un grupo de

clientes que asisten frecuentemente a sus establecimientos. Por ello siempre se debe estar
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pendiente de como se da la bienvenida y tratar de ser lo mas cortes y amable al momento de
brindar el servicio es parte de la imagen empresarial.

OE.2. Caracteristicas de la comunicacion como factor relevante de la atencion al
cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex
elis de la ciudad de Huaraz, 2021.

El 41.82% de los clientes indicaron que a veces los colaboradores les transmiten
confianza al momento de ser atendidos, resultado que coincide con Castillo (2021) quien
preciso que el 40.75% opinan que casi siempre han sentido confianza al ser atendidos y que
muestran interés por sus necesidades; por otro lado, se dispersa con Gonzalez (2021) quien
manifestd que el 51.82 siempre sienten confianza por los trabajadores y la misma empresa.
En tal sentido, la confianza es un componente de vital importancia para brindar grandes
experiencias que ayudea posicionarse en un mejor nivel a la organizacion.

El 47.27% solo a veces sienten que al momento de hablar con los colaboradores son
honestos, resultado que contrasta con Gonzalez)g0&h sefialo que el 52% siempre siente
gue el personal es honesto respecto a la informacién que brindan. En tal sentido, la honestidad
esun factor importante en el servicio al cliente, asi que nunca hay que prometer algo que no se
va a cumplir.

El 45.45% solo a veces se sienten conformes con la orientacién que les brindan del
servicio, coincidiendo con el sefior Pablo (2021) que dentro de su investigacién tuvo como
resultado que el 44% de los clientes casi siempre estan satisfechos con la orientacién que
reciben del servicio. Resultado de contrasta con Lopez (2018) que menciona que el 99% si
consideran que siempre les guian correctamente y estan pendientes de sus dudas. Es
transcendental la orientacion al cliente porque permite ofrecer efectivamente el servicio.

OEs. Caracteristicas de la empatia como factor relevante de la atencion al cliente
para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex elis de
la ciudad de Huaraz, 2021.

El 36.36% manifiestan que siempre la gerencia escucha sus sugerencias para ir
innovando los servicios que prestan resultado que concuerda con el estudio de Catillo (2021)
donde menciona que el 35.8% de los clientes manifestaron que siempre muestran interés por
atender las necesidades de los clientes, incluso el gerente esta consultando que tal su

experiencia en cuanto al servicio recibido y que les gustaria que mejoren como ;empresa
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resultado contrastado por Abril (2019) donde el 66,7% manifiestan que el personal que los
atiende no tiene los suficientes conocimientos para escuchar sus sugerencias o inquietudes. En
tal sentido es importante desarrollar la empatia, ya que ayudara a que tengan un mayor
entendimiento y ser mas colaboradores. Ademas, con ello se demuestra confianza, respecto e
interés.

El 43.6460 menciond que a veces al momento de realizar una queja se les brinda una
solucion inmediataresultado que, a su vez, coincide con Izquierdo (2019) quien sefala en su
libro que de acuerdo a los resultados obtenidos se debe tener en cuenta que los clientes son la
principal fuente de ingreso para una empresa, por lo que se debe lograr mantener la plena
satisfaccion al momento de brindar el servicio evitando las quejas y reclamos. En tal sentido,
conforme al resultado es importante atender las quejas de los clientes en el momento adecuado
sin prolongar el tiempo eso ayudara a investigar y mejorar la atencion.

OE.. Caracteristicas de la satisfaccion como factor relevante de la atencion al
cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex
elis de la ciudad de Huaraz, 2021.

El 56.36% siempre cumplen con lo que ofrecen al momento de brindar el servicio,
asimismo, coincide con Herrera (2020) quien manifestd que eldbSiéBnpre estan
conformes con el servicio brindado ya que consideran que es el adecuado, cumplen con lo que
ofrecen desde el momento que solicitan el servicio, resultado contrastado por Castillo (2021)
quien sefiala que el 39.4% opinan que casi siempre el servicio es el adecuado mostrando cierto
interés por las necesidades de los clientes. Si le decimos a alguien que vamos a hacer algo y no
lo hacemos, estamos rompiendo nuestra promesa, independientemente de aquello que
hayamos prometido, se adquiri6 un compromiso y estamos moralmente obligados a cumplirlo.

El 74.75% de los encuestados manifiestan que su retorno al salon de belleza es siempre
por el buen servicio. Este resultado coincide con Romero (2020) quien menciona qu¥el 74.5
acuden con frecuencia a los salones de belleza por el servicio que les ofrecen. Por otro lado,
contrasta con Douglas (2022) quien sefiala en su libro que es importante no confundir que
buen servicio no es responder a todo lo que puedan preguntar y que por eso el cliente va a
regresar siempre a su establecimiento sino siempre ir innovando para brindar un servicio con
estandares de calidad. Por lo tanto, cuando hay voluntad de volver repetidas veces a un mismo

lugar es porque hay algun aspecto que nos hace sentir bien.

36



V. CONCLUSIONES

Se evidencio respecto a la calidad del servicio que brinda la empresa que la gran
mayoria de los clientes siempre estan conformes con la atencién recibida porque es
personalizada, mencionando que los colaboradores brindan siempre un buen servicio.

Se concluyo con respecto a la confianza que solo en ocasiones los empleados muestran
confianza, a la vez se evidencia que a veces los colaboradores no son honestos con clientes lo
cual se debe buscar mejorar para brindar un mejor servicio y que los clientes se sientan
satisfechos.

Cuando los clientes manifiestan algun tipo de molestia o incomodidad al momento de
recibir el servicio son escuchados empéticamente y brindan una soluciéon inmediata al
problema suscitado en el momento, tienen en cuenta las sugerencias para mejorar Como
empresa.

Se evidencio que la gran parte de los clientes de la empresa Elis se encuentran
satisfechos con el servicio recibido, manifestando que cumplen con lo que ofrecen en su
publicidad por ello manifiestan que su retorno a la peluqueria es por el buen servicio.

Se elaboré una propuesta de mejora, con el fin de brindar herramientas necesarias para
lograr solucionar problemas existentes, el cual esta basado en los resultados obtenidos del

estudio.
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VI. RECOMENDACIONES

Hacer mencidnal gerente de la peluqueria unisex “Elis” el beneficio que tendria
mejorar a la atencién que brindan, y si fuera posible realizar capacitaciones anuales para sus
trabajadores con el objetivo de poder lograr incrementar sus ingresos.

Instruir a sus colaboradores para que mejoren al momento de comunicarse con los
clientes, indicandoles que siempre deben dar la bienvenida con respeto y ser amables cuando
les pidan informacion respecto al servicio que ofrecen, para ello es importante seleccionar un
buen personal.

Ensefar a su personal la empatia entre compafieros de trabajo y con los clientes, asi se
lograra evitar que los clientes se quejen y se tendra un mejor clima laboral para beneficio de la
empresa.

Recomendar al Ministerio de trabajo y promocion del empleo ayudar al rubro de
peluquerias brindando capacitaciones gratuitas y con financiamiento para que logren
incrementar estandares de calidad.

Sugerir al gerente de la peluqueria implementar y/o acondicionar un plan de mejora

continua que esta elaborado por la investigadora.
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PLAN DE MEJORA PARA LA PELUQUERIA UNISEX ELIS DE LA CIUDAD DE
HUARAZ

1. Datos generales:

- Razon social:Peluqueria unisex Elis
- RUC: 10316622955
- Direccion: Jr. Comercid15
- Nombre del representante Eladia Dionicia L4zaro Rodriguez
- Descripcion de la empresa:
En la peluqueria unisex ELIS bridan servicios basados a la belleza femenina y masculina,
contando con novedosas técnicas que existen dentro del mercado para que asi puedan
asesorar a sus clientes como encontrar su imagen, a través de cortes, peinados, tintes,
manicure, etc. La atencion brindada siempre es con delicadeza y mucho carifio.
2. Mision
Somos una empresa emprendedora que nos preocupamos por nuestros clientes
buscando que disfruten de nuestro trabajo mediante la innovacién de la mejora continua y el
desarrollo de la estética, en nuestra peluqueria podra contar con variedad de peinados, cortes,
tintes, entre otros, la cual nos diferenciamos por el trato amable y el profesionalismo con el

gue se atiende a cada cliente haciendo el uso correcto de productos de calidad.

3. Vision

La peluqueria unisex “ELIS” de la ciudad de Huaraz, se proyecta a un futuro no muy
lejano, brindar una excelente atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad, basada en el servicio de calidad, confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y

la buena presentacion fisica.
4. Objetivos

- Ofrecer una atencion técnica y personal, haciendo uso de las ultimas tendencias para
conseguir la satisfaccion total del cliente.

- Proporcionar y orientar a poder encontrar tu estilo personal.
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- Ofrecer un ambiente comodo donde tu hijo se pueda divertir mientras dedicas tiempo
para ti.

Servicio

La empresa se encarga de brindar servicios de belleza y cuidado de la piel.

Organigrama

[ GERENTE ]

_______________________ CONTADOR

[ RECEPCIONISTA ] [ ASISTENTE DE PELUQUERIA ] [ PELUQUERO ]

6.1.Descripcién de funciones

Cargo Gerente

Perfil Licenciada en administracion

- Representante legal de la empresa y encargado de
contratar al personal.

Funciones |- Tener confianza en sus empleados como para delegg
funciones necesarias.

- Garantizar un adecuado clima laboral y tener una mis

y una vision del negocio.

Dependencia| Gerencia
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Cargo Contador
Perfil Titulado en contabilidad
- Realizar las declaraciones mensuales y anuales.
Funciones - Coordinar la formulacién del presupuesto.
- Generar un correcto calculo de planilla para el pago a los
trabajadores.
Dependencia | Gerencia
Cargo Recepcionista
Perfil Asistente administrativo
- Recepcionar a los clientes
- Atender las llamadas telefénicas y presenciales.
- Brindar informacién sobre la peluqueria, como son lo
Funciones servicios, los precios y los horarios.

Atender todo tipo de quejas, problemas o reclamacio
gue puedan surgir durante las visitas.

Realizar la cobranza a los clientes

Dependencial

Gerencia

Cargo Asistente de peluqueria
Perfil Técnica
- Hacer la limpieza del suelo en cada atencion para
eliminar todos los restos de cabellos que hayan podido
quedar y que puedan obstaculizar el trabajo de los
Funciones estilistas.

Mantener en orden los tocadores y los carritos con los
productos imprescindibles para asegurarse de que
contienen todo lo necesario para la atencion.

Renovar cualquier producto agotado.
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- Estar atento a lo que pueda necesitar el peluquero.

Dependencia | Gerencia
Cargo Peluquero
Perfil Técnica
- Realizar las tareas bésicas de su profesion como lavar,
acondicionar, cortar, pintar, alisar, secar, rizar, peinar.
- Sugerir a los clientes sobre diferentes tratamientos o
Funciones estilismos.
- Estar actualizado con las ultimas tendencias
de tratamientos y técnicas de peluqueria para poder estar al
tanto de cualquier inquietud que pueda presentarsele.
Dependencia | Gerencia
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7. Diagnostico general

ANALISIS FODA

FORTALEZAS
F1.Infraestructura
acogedora
F2. Espiritu emprendedo
F3. Tiene mision y vision
definidos

F4. Precios adecuados

DEBILIDADES
D1. Falta de publicidad
D2. No tiene local propio
D3. Falta de capacitacion
al personal
D4. Falta de un MOF

OPORTUNIDADES
O1.Lanzamiento de nuevg
servicios de belleza
O2. Acceso a
financiamiento
03. Buena ubicacion
O4. Promociones por

fechas importantes

FO
Elaborar d

para hace

un plan
marketing,
conocer la calidad d¢
servicio que ofrecen (F]

F2, F4, 0102, 04).

DO

Establecer acciones (Q

ayuden a  responds
adecuadamente

demanda y exigencias (
los usuarios (D1, D3, O]

02, 03, 04).

AMENAZAS
Al. Alta competitividad
A2. La inflacion
economica
A3. Elevados costos de Ig
insumos
A4. Mejores ofertas para

los trabajadores

FA

Realizar d

trabajo estratégico qu

un plan

ayude a mejorar lo
servicios y estén acorde
la
mercado (F2, F3, A1A2,
Ad).

competitividad de

DA
Mejorar la estructura de
organizacion a través
un buen disefi(
organizacional (D1, D2

D3, D4, Al, A4).
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8. Diagnostico general

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de la peluqueria

Mal servicio

La mayoria de los clientes mencionan que el servicio
es malo.

Fidelizar al cliente

Gran parte de los clientes estan insatisfechos por ello
no se logra la fidelizacién al 100%

Quejas

La mayoria de los clientes se quejan del servicio
prestado

Satisfacer necesidades

La mayoria de los clientes no estan satisfecho con la
atencion personalizada que brindan los colaboradores
de la peluqueria.

Estrategias de competitivide
y precios fijos.

La mayoria de los clientes prefieren que los precios
siempre se mantengan

9. Problemas

Indicadores Problemas Causas del problema

Mal servicio | servicio

No brindan

un buer- EIl gerente no tiene un control optin

ante lay de su empresa por ello exis
necesidades de los client{ insatisfaccién por parte del cliente.

cliente su clientela

Fidelizar al | Les falta lograr fidelizar a

- Los trabajadores que brindan
atencion tienen deficiencias a falta
capacitacion.

- La falta de implementacién ¢
estrategias donde mediante un p
estratégico se pueda adaptar
necesidad del cliente

cliente

Los colaboradores n - Incomodidad y decepcion de |
Quejas consideran las quejas d clientes.

- Molestia y mala fama de la empres

Satisfacer | mejorar la

Les falta trabajar mas € - Reduccién de ventas de los produd

calidad dg de belleza

necesidades| servicio para lograr |i - La visita de los clientes reducira
satisfaccion del cliente.

Estrategias d¢
competitividad
y precios fijos.

los precios

Constantes variaciones ¢

- Reduccion de dinero
- El niimero de atenciones disminuira
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10. Establecer soluciones

Indicadores Problemas Acciones de mejora
Brindar un servicio de calidad con el que
pueda satisfacer las diferentes expectat
. de los usuarios.
No brindan un buel
.. |servicio ante las
Mal servicio : Los colaboradores deben estar plenam
necesidades de Ig : : -
clientes cgp_acngdos para que brinde e_I servicio
eficiencia y eficacia, de la misma mant
lograr cumplir las necesidades requeridas
el cliente.
Lograr a través de la buena atencion que
clientes continlen comprando de man
Fidelizar al | Les falta lograf habitual los servicios y productos ofrecido
cliente fidelizar a su clientelg _ o
Contar con medios tecnol6gicos que pern
entender mejor las necesidades de
clientes.
Es importante conocer las opinion
sugerencias o inconvenientes de los clier
para asi tener en cuenta donde debe me
Los colaboradores n la empresa y no malograr la buena image
Quejas consideran las queja P y g g
del cliente . . .
Gestionar un sistema de calidad que ayu
buen manejo de necesidades, asegurand
horizonte de cero quejas.
La mejora continua deberia de ser una n
: .| permanente en la peluqueria.
Les falta trabajar ma P peluq
: en mejorar la calida .
Satisfacer jorar ! 1 Se debe tener presente las necesid
. del servicio pard
necesidades ) .. | actuales y futuras.
lograr la satisfaccior
del cliente. . : :
Mejorar sus ambientes para que brinden
mejor atencion, y a precios justos
Estrategias d¢ Constantes Se debe cumplir con los precios estableci
competitividad . con la finalidad de no crear desconformic
R variaciones en lo | lient ino b it
y precios fijos.| precios en los clientes, sino buscar ser competiti
cada vez mas.
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11. Recursos para la implementacion de la accion de mejora

NO

Estrategias

Recursos
humanos

Recursos
economicos

Recursos
tecnologicos

Tiempo

Brindar un servicio de calida
con el que se pueda satisfay
las diferentes expectativas |
los usuarios.

Los colaboradores deben es
plenamente capacitados p4
que brinde el servicio co
eficiencia y eficacia, de ||
misma manera lograr cumpl
las necesidades requeridas |
el cliente.

Gerente y
trabajadores

S/720

Internet
Laptop
Proyector

4 meses

Lograr a través de la buel
atencion que los cliente
continien comprando (@
manera habitual los servicic
y productos ofrecidos.

con medio|
tecnolégicos que permit
entender mejor la
necesidades de los clientes.

Contar

Gerente y
trabajadores

S/85

Internet
Celular

4
semanas

Es importante conocer e
opiniones, sugerencias
inconvenientes de los clientg
para asi tener en cuenta dor
debe mejorar la empresa y
malograr la buena imagen.

Gestionar un sistema (
calidad que ayude a bus
manejo de necesidade
asegurando un horizonte {
cero quejas.

Gerente y
trabajadores

S/200

Laptop

3 meses

La mejora continua deberia
ser una meta permanente er|
peluqueria.

Se debe tener presente
necesidades actuales
futuras.

Gerente y
trabajadores

S/250.00

Celular

4 meses
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Mejorar sus ambientes pa
que brinden una mej
atencion, y a precios justos

Se debe cumplir con Ig
precios establecidos, con

finalidad ple no crea Gerg:ntey /150 Celular Asemanas
desconformidad en lg trabajadores
clientes, sino buscar s
competitivos cada vez mas.
TOTAL:
S/1,405.00
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12. Cronograma de actividades

. . . Julio Agosto Setiembre Octubre

N° Estrategias Inicio Termino 2] 3 213 11213 4 213
1 | Brindar un servicio de calidad cq

el que se pueda satisfacer

diferentes expectativas de ||

usuarios.

Los colaboradores deben es 03/07/2023 | 31/10/2023 X

plenamente capacitados para (

brinde el servicio con eficiencia

eficacia, de la misma manera log|

cumplir las necesidades requerig

por el cliente.
2 | Lograr a través de la buena atenc

que los clientes continde

comprando de manera habitual |

servicios y productos ofrecidos. | 3/07,5023 | 31/10/2023 | x | x | x x [x|x|x|x|x [x |x|x]|x

Contar con medios tecnolégicos g

permita entender mejor g

necesidades de los clientes.
3 |Es importante  conocer g

opiniones, sugerencias

|nqonven|entes de los clientes, pi 03/07/2023 | 31/10/2023 X

asi tener en cuenta donde d¢

mejorar la empresa y no malogral

buena imagen.
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Gestionar un sistema de calidad
gue ayude a buen manejo de
necesidades, asegurando un
horizonte de cero quejas.

La mejora continua deberia de {
una meta permanente en
peluqueria.

Se debe tener presente
necesidades actuales y futuras.

Mejorar sus ambientes para (
brinden una mejor atencion, y
precios justos

03/07/2023

31/10/2023

Se debe cumplir con los preci
establecidos, con la finalidad de
crear desconformidad en I
clientes, sino buscar S

competitivos cada vez mas.

03/07/2023

31/10/2023
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: Propuestas de mejora de los factores relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad de la micro y peque
empresa: caso peluqueria unisex elis de la ciudad de Huaraz, 2021.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS VARIABLE

METODOLOGIA

Problema general
¢, Cual es la propuesta de mejora de

Objetivo general
Establecer propuesta de mejora de los

factores relevantes de la atencion al factores relevantes de la atencion al

cliente para la gestion de calidad de

micro y pequefia empresa: caso

peluqueria unisex elis de la ciudad ¢

Huaraz,2021?

Problemas especificos

1. ¢Cudles son las caracteristicas d
servicio como factor relevante de
la atencion al cliente para la
gestion de calidad de la micro y
pequefia empresa: caso peluque
unisex elis de la ciudad de Huara
20217

2. ¢Cuadles son las caracteristicas d
la comunicacion como factor
relevante de la atencién al cliente
para la gestion de calidad de la
micro y pequefia empresa: caso
peluqueria unisex elis de la ciuda

cliente para la gestion de calidad de la
micro y pequefia empresa: caso peluqu No se
unisex dis de la ciudad de Huaraz, 2021

@ ! realizara
Obijetivos especificos ,
ninguna
1. Determinar la caracteristica del prueba,

servicio como factor relevante de la
atencion al cliente para la gestion de ]
calidad de la micro y pequefia empresa Planteo
caso peluqueria unisex elis de la ciudac hipétesis
Huaraz, 2021.

porque no se

(Hernandez y

2. Describir la caracteristica de la Mendoza,
comunicacion como factor relevante de 2019,
atencion al cliente para la gestion de

calidad de la micro y pequeiia empresa

caso peluqueria unisex elis de la ciudac

Huaraz, 2021.

Variable 1
Atencion al
cliente.

Variable 2
Gestion de
calidad

Tipo:
Cuantitativo,
descriptivo

Nivel:
Descriptivo

Disefo:
No experimental
transversal

Poblacion:
55 clientes de la
empresa

Muestra:
Censal

Técnica:
Encuesta
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de Huaraz, 2021?

¢,Cual es la caracteristica de la
empatia como factor relevante de
la atencion al cliente para la
gestion de calidad de la micro y
pequefia empresa: caso pelugue
unisex elis de la ciudad de
Huaraz,2021?

¢,Cual es la caracteristica de la
satisfaccion como factor relevant
de la atencion al cliente para la
gestion de calidad de la micro y
pequefia empresa: caso pelugue
unisex elis de la ciudad de Huara
2021?

3. Identificar la caracteristica de la
empatia como factor relevante de la
atencion al cliente para la gestion de
calidad de la micro y pequefia empresa
caso peluqueria unisex elis de la ciudac
Huaraz, 2021

4. Analizar la caracteristica de la
satisfaccion como factor relevante de la
atencion al cliente para la gestion de
calidad de la micro y pequeiia empresa
caso peluqueria unisex elis de la ciudac
Huaraz, 2021

Instrumento:
Cuestionario.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTL

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de los clientes de la micro y
pequefia empresa, para desarrollar la investigacion tittR&PUESTA DE MEJORA DE

LOS FACTORES RELEVANTES DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA: CASO
PELUQUERIA UNISEX “ELIS” DE LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021. Para obtener el

titulo profesional de licenciada en administracion.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de 15 items, los cuales miden las dimensiones de la atencién al cliente
en la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa: caso peluqueria unisex “Elis” en la
ciudad de Huaraz. Se presenta una escala de valoracién. Favor de marcar unardaiass)te

la que usted estime conveniente. Se agradece su participacién en este cuestionario.

N° ITEMS ESCALA

DIMENSION: SERVICIO Siempre | A veces Nunca

1 | ¢Esta conforme con la calidad de servi
y la mejora continua?
2 | ¢La atencion brindada es personalizad

3 | ¢Los colaboradores son amables al
momento de brindar el servicio?
DIMENSION: COMUNICACION Siempre | A veces Nunca
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4 | ¢Los colaboradores le transmite
confianza al momento de ser atendido?

5 | ¢Siente que al momento de hablar con
colaboradores son honestos?

6 | ¢Se siente conforme con la orientacion
que le dan del servicio?

DIMENSION: EMPATIA Siempre | A veces Nunca

¢La gerencia escucha sus sugerencias
para innovar los servicios brindados?

8 | ¢ Cuando realiza una queja, se le brind
una solucion inmediata?

DIMENSION: SATISFACCION Siempre | A veces Nunca

9 | ¢ Cumplen con lo que ofrecen al mome
de requerir el servicio?

10| ¢ Su retorno al salon de belleza es por
buen servicio?

11.-¢Cual es el principal problema que ha identificado de la empresa respecto
atencion que le brindan?

INFROMACION GENERAL

12. ;Cuél es su edad? 14. ;Hace cuanto usted es cliente de la
empresa?

13. Género
a) Femenino 15. ¢ Con que frecuencia regresa al
b) Masculino establecimiento?
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Anexo 3: Validez del instrumento
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto):ZENOZAIN CORDERO, CARMEN

1.2. Grado Académica DOCTORA EN ADMINISTRACION
1.3. Profesion: ADMINISTRADORA

1.4. Institucion donde labora: ULADECH CATOLICA

1.5. Cargo que desempefiaDOCENTE

1.6. Denominacion del instrumento:ENCUESTA

1.7. Autor del instrumento: LINO HUAMAYALLI, ANDREA
1.8. Carrera: ADMINISTRACION

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
Vdeftem | T | nbons | e | Obsenacones
dimension de indicador categorias
la variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensioén 1: Servicio
1. Calidad X X X
2.Atencion personalizada X X X
3. Amabilidad X X X
Dimensién 2: Comunicacién
4. Confianza X X X
5. Honestidad X X X
6.Comunicacion verbal X X X

Dimension 3: Empatia

7. Escucha activa X X X
8. Interés y necesidades
X X X
Dimension 4: Satisfaccion
9. Cumplen lo
. X X X
prometido
10. Buen servicio X X X
. /.
Otras observaciones generales: F

Camén/Zenozain
Dra. En Administracion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): RALLI MAGIPO, LIZBETH

1.2. Grado Académico : MAGISTER EN ADMINISTRACIONDE NEGOCIOS
1.3. Profesion: ADMINISTRADORA
1.4. Institucion donde labora: ULADECH CATOLICA
1.5. Cargo que desempefia: DOCENTE
1.6. Denominacion del instrumento:  ENCUESTA
1.7. Autor del instrumento : LINO HUAMAYALLI, ANDREA
1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento 1 VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio

El item El item El item permite
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimensién de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensidn 1: Servicio
1. Calidad X X X
2.Atencion personalizada X X X
3. Amabilidad X X X
Dimensidn 2: Comunicacién
4. Confianza X X X
5. Honestidad X X X
6.Comunicacion verbal X X X

Dimensidn 3: Empatia

7. Escucha activa X X X
8. Interés y necesidades
X X X

Dimension 4: Satisfaccion
9. Cumplen lo

. X X X
prometido
10. Buen servicio X X X

Otras observaciones generales ‘

-

Lizbeth Ralli Magipo.
Magister en Administracion de Negocios
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y nombres del informante (Experto): Anaya Moreno, Yuri A.

1.2.Grado Académico: Magister

1.3.Profesiéon: Administrador

1.4.Institucién donde labora: Municipalidad Provincial de Aija

1.5.Cargo que desempeiia: Jefe de Abastecimientos y Patrimonio

1.6.Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7.Autor del instrumento: Lino Huamayalli, Andrea

1.8.Carrera: Administracion

VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

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
dimensién de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: Servicio

1. Calidad

2.Atencion personalizada

3. Amabilidad

Dimension 2: Comunicacion

4. Confianza

5. Honestidad

6.Comunicacion verbal

Dimension 3: Empatia

7. Escucha activa

8. Interés y necesidades

Dimension 4: Satisfaccion

9. Cumplen lo
prometido

X

10. Buen servicio

X

Otras observaciones generales:
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Confiabilidad del instrumento

Anexo 4

ALFA DE CRONBACH

Item 2 Item 3 Item 4 Item & Item & Item 7 Item 8

Item 1

Sujeto
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Muy bajo 0.2
Baja 0.4
Moderadal 0.6
Buena 0.8
Alta 1
1 3
AV AVECES | NUNCA

K 10
Vi 5.172
Vit 14.4
o 1

f =(P45/(P45-1))*(1-(P46,/P47))

Interpretacion: Segun el coeficiente alfa de cronbach realizado en este trabajo se obtuvo = 1,

que quiere decir que se tiene un alto grado de confiabilidad.
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Anexo 5: Formato de consentimiento informado

TUNIVIRSIDAD CATOLICA LOE ANGILUS
CHMBROTH

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de

investigacién y solicitarie su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran

COn una copia.

La presente investigacion se titulaz PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES

RELEVANTES DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD

DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA: CASO PELUQUERIA UNISEX “ELIS” DE

LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021 y es dirigido por Lino Huamayalli Andrea, estudiante

investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacién de los clientes para proponer mejoras

de los factores relevantes de la atencion al cliente para fa gestion de calidad en la peluqueria

unisex “ELIS” de la ciudad de Huaraz, y de esa manera poder sentar una base cientifica en
« este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede

decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al conciuir fa investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de
medios oficiales Si desea, también podra escribir al correo 1211181022@uladech.pe para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con ¢l Comité de l'ftica de la Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles
de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: € ladia Dientcia  \dzaw Reddaua?.
Fechaw 0 F-09 - 2021

Correo electrénico: — a

Firma del participante: % .

/
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién). %;éé/ .
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Anexo 6: Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/n° - 2021-ULADECH CATOLICA
Sr(a).
Eladia Dionicia Lazaro Rodriguez
Gerente de la peluqueria unisex “Elis”
Presente. -
De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote. EI motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Lino
Hliamayalli Andrea, con codigo de matricula N°1211181022, de la Carrera Profesional de
Administracion, ciclo VIII, quién solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o
virtual, el proyecto de investigacion titulado “Propuestas de mejora de los factores
relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad de la micro y pequeiia
empresa: caso peluqueria unisex “ELIS” de la Ciudad de Huaraz, 20217, durante los
meses de setiembre y octubre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion.

En espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

fdin
LINO HUAMAYALLI ANDREA
DNI. N° 76281597

5t wstoy Cof Tovende CELULAR. N° 943030830

8\(&& a DioMaid
\czao ReATEITE
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Anexo 7: Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, ANDREA LINO HUAMAYALLI, identificada a con DNI 76281597 y codigite
estudiante 1211181022 eEscuela profesional de Administracién de la Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de la Investigacion son reales, no han sido
falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los clientes de la
peluqueria unisex Elis, quienes participaron en la encuesta en forma voluntaria pardaealizar
investigacion titulada: Propuestas de mejora de los faatelesantes dia atencion al cliente para
la gestion de calidaginla micro y pequefia empresa: caso peluqueria UiisaX de la Ciudad de
Huaraz, 2021.Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion.

Por lo expuesto, medianta presente asumo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido de
la Investigacién y no presenta ningun conflicto de interés. En consecuencia, me hago
responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy frente a terceros, de cualquier dafio que pudiera
ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el incumplimiento de lo declarado.
Asimismo, por la presente me comprometo a asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran
derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones, reclamaciones
oconflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontrarerecalsa
contenido del trabajo de Investigacion.

Deidentificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la investigacion; asumo
las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad
vigente de la Universidad de Catolica los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: 12 de mayo 2023

ANDREA LINO HUAMAYALLI
76281597
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