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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general, determinar la
caracterizacion de gestion de la calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las
Mypes del sector servicios - rubro gimnasios Distrito de Trujillo, 2018. La
investigacion se desarrolld utilizando un disefio: no experimental, transversal y
descriptivo, se tomé una muestra dirigida a 15 Mypes y se les aplicd un cuestionario
de 22 preguntas cerradas, finalmente se obtuvo informacion relevante sobre los
propietarios, las Mypes, la gestion de la calidad y la atencion al cliente, obteniendo
estos resultados: el 67% si conocen sobre gestion de la calidad, el 100% conoce sobre
la atencion al cliente, un 73% del personal no se adapta al cambio, un 67% miden el
rendimiento a través de la observacion, el 100% estan convencidos que la gestion de
calidad si ayuda a alcanzar las metas de la empresa, la mayoria 60% si conocen el
termino atencion al cliente, la totalidad el 100% si aplican la gestion de calidad en la
atencion al cliente, la totalidad un 100% considera que si es fundamental la atencién
al cliente para que este regresen y se sientan satisfechos con el servicio brindado. En
conclusion: La mayoria de los micro empresarios conocen y aplican la gestion de la
calidad, usando herramientas basicas de administracion, midiendo el rendimiento a
través de la observacion, teniendo como objetivo mejorar el rendimiento del negocio

para alcanzar las metas y objetivos trazados y ser mas competitivas.

Palabras claves: Calidad, clientes, gestion, gimnasio, MYPE.



ABSTRACT

The present investigation has like general objective, to determine the characterization
of management of the quality in attention to the client and plan of improvement in the
Mypes of the sector services - rubro gymnasium District of Trujillo, 2018. The
investigation was developed using a design: non experimental, transversal and
descriptive, a sample was taken directed to 15 Mypes and a questionnaire of 22 closed
questions was applied to them, finally relevant information was obtained about the
owners, the Mypes, the quality management and the customer service, obtaining these
results: 67% if they know about quality management, 100% know about customer
service, 73% of staff do not adapt to change, 67% measure performance through
observation, 100% are convinced that quality management if it helps to achieve the
goals of the company, the majority 60% if they know the term customer service, the
whole 100% if they apply the management of lime In customer service, the whole
100% considers that if customer service is essential for them to return and feel satisfied
with the service provided. In conclusion: Most micro entrepreneurs know and apply
quality management, using basic management tools, measuring performance through
observation, aiming to improve business performance to achieve the goals and

objectives set and be more competitive.

Keywords: Clients, gym, management, MYPE, quality.
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. INTRODUCCION

Las Mypes del sector servicios - rubro gimnasios que han sido estudiadas en
esta investigacion vienen manifestando constantes cambios que ayuden a crear mas
impacto en su mercado, mas si estan cerca de lo que llaman temporada alta,
principalmente en los meses de verano, cambios en la gestion de sus recursos, como
para campafias de promocion y publicidad, gestion del personal orientados a
incrementar las ventas y servicios, elaborando un enfoque comercial agresivo con la
finalidad de subir incrementar ganancias respecto a su competencias, pues bien como
en todo mercado este es muy comparativo hoy en dia, lo que se ha encontrado en el
presente estudio es gran informacion sobre las variables de estudio, algunas de ellas
también solo dan prioridad a obtener mayor rentabilidad para el propietario, razon
principal por la que fueron creadas y puestas en el mercado, enfoque que les permite

subsistir en el mercado.

Por lo siguiente, van dejando de lado principios basicos como atender y
corresponder con un servicio que sobrepase las expectativas del usuario, tomandose el
tiempo para conocer e identificar las necesidades de sus clientes, y que es lo que llevo
a tomar la decision de empezar un régimen de elevar su calidad de vida a través de la
practica regular de ejercicio, deporte, alimentacion, y sobre todo generar bienestar
integral, la manera profesional es responder, brindando una adecuada asesoria y
atencion al cliente. En el sector servicios encontramos diferentes clases de
empresarios, muchos son conscientes de la alta inversion que han hecho para
emprender su proyecto de negocio, formar una MYPE, hacerla funcionar y crecer en

un mercado, no es nada sencillo pero es 1o mas determinante para todas estas empresa



visitadas para la presente investigacion; asi como también se estudiaron las
corporaciones grandes son una fuerte competencia para las Mypes, ya que ingresan
con una clara vision de mercado, otorgando un valor agregado a sus productos y
servicios, mejores instalaciones y equipos, personal capacitado y entrenado, dispuestos
a hacer todo el esfuerzo necesario para llevarse una porcion del mercado, pero nuestro
enfogue no son ellas sino las Mypes que son nuestra principal foco de estudio.

Segun el estudio del Consejo Internacional de la Pequefia Empresa (2018) las

Mypes representan el 90% del sector empresarial en todo el mundo, estas

generan entre 60 y 70% del empleoy son claves en la consecucion de

los objetivos de desarrollo sostenible a nivel global (p.15).

De acuerdo al Consejo Internacional de la Pequefia Empresa, este tipo de
organizacion, sin importar que pertenezcan al comercio formal o informal son
determinantes para la economia de un pais, ya que representan mas del 90% del total
de las empresas y ademas permiten la generacion de un alto indice de empleos en los
paises emergente, consecuentemente y son las responsables del 50% del PBI a nivel
mundial, en el continente europeo una de los paises que se ha estudiado es Espafia.

Segun EIl Colegio de Economistas de Madrid (2016) en su blog titulado La

Evolucién de las Mypes en Espafia manifiesta:

Para que los negocios sean sostenibles en el tiempo necesitan generar nuevos
mercados, por tal motivo es importante el papel que las Mypes desempefian en
el impulso de la economia mundial y su contribucion al desarrollo sostenible,

siendo un factor clave en la reduccion de la pobreza y el fomento del desarrollo
(p.1).

En Espafia, cuya economia se vio afectada por una crisis que duré alrededor
de 10 afios, hoy en dia, la economia espafiola se encuentra mas sélida, gracias a las

medidas econdémicas adoptadas, que hacen frente a una realidad mundial, las empresas


https://icsb.org/

espafnolas hoy en dia, y en especial las Mypes, son parte de una economia en
reestructuracion y expansion, si bien es necesario analizar todo el panorama coyuntural
del sector empresarial, que es causa del presente estudio, es de lejos el sector que busca

mas oportunidades de crecimiento en Espafia.

Se concluye que el sector empresarial se articula en torno a pequefias y
medianas empresas Mypes. En el afio 2018, segun la EAE Business School de Madrid,
Ilegaron a representar el 99,27% del total de empresas existentes en Espafa; estan
consideradas en el régimen de pequefias empresas por que cuentan con menos de 50
trabajadores. De este total el 95% son consideradas microempresas, porque tienen
menos de 10 trabajadores. El retrato de las Mypes 2017. Editado por el Ministerio de
Industria, Energia y Turismo de este pais; este estudio indica que el 24,3% de estas
micro empresas trabajan en el sector comercio, mientras que el 56,2% realizan su
actividad en el sector servicios como, por ejemplo: Consultorias y/o asesorias,
formacion educativa, sanidad, turismo, banca, entretenimiento u ocio, transporte, entre
otros, siendo el de la construccion uno de los mas importantes con un 13.1%, e

industria ocupa un 6,4%.

Ferraro (2010) en su libro Politicas de apoyo a las Mypes en América Latina.

Sintetiza en que el segmento de las micro y pequefias empresas en toda
Latinoamérica es un fendémeno que empez6 a inicios del afio 2003 en adelante,
el creciente nimero de Mypes llevadas por un impulso exportador, basados
principalmente en productos manufacturados, agro y pesquero, estas
transformando del patron de crecimiento de paises de Latinoamérica llegando
modificar ciertos rasgos basicos heredados del proceso de reformas de los afios
noventa, como el patron de distribucion de ingresos, deficiencias en su
estructura, mejorar su perfil de especializacién productiva, con uso poco

intensivo de la tecnologia y su mano de obra poca calificada, la informalidad



en ciertos paises del medio son rasgos que califican a estas unidades

econdmicas, tan necesarias para el desarrollo en nuestros tiempos.
Huerta (2013) concluyen en lo siguiente:

Las microempresas aparecen y desaparecen con mayor facilidad que las
grandes empresas, en funcion de las condiciones econdémicas de cada pais,
pero también del mercado, pues las empresas de menor tamafio tienden a
crear empleo temporal que siempre resulta méas volatil a los ciclos

economicos (p.9).

Uno de los paises centroamericanos que tienen una economia con similares
caracteristicas al nuestro, manifiesta gran informacion sobre este segmento pues
forman parte de la gran comunidad econémica que brindan el adecuado soporte para

su desarrollo de las Mypes o Mipymes como se les denomina alla.

En México, el estudio de la realidad actual nos dice que no es tan diferente, que
otros paises de la region, las Mypes constituyen un 4.2 millones de unidades
econdmicas, un 99.8% de ellas son consideradas como Mipymes, ademas en este pais
el 78% del empleo existente, es generado por éstas micro y pequefias empresas; en el
pais centroamericano el aporte es del 52% del Producto Interno Bruto - PIB del pais,
convirtiéndose en la columna vertebral de la economia nacional en México, estas
generan un impacto enorme en la generacién de empleo y la produccion nacional.

Quintero (2015) en su libro concluye: Las Mypes en México; enfrentan el reto

de crear productos o servicios cada vez mas complejos, asi como realizar su

propio desarrollo tecnoldgico, estos retos importantes de conquistar, porque el
conocimiento técnico y la tecnologia son dos factores que aportan ventajas
competitivas a este sector, para ello es esencial satisfacer las necesidades de
informacidn y orientacion hacia la calidad y la buena atencion a sus clientes,
teniendo una adecuado soporte por parte de entidades gubernamentales vy el

sector privado, que les permita ser empresas innovadoras y desarrollar mayores

capacidades en el mercado (p. 178).



En el marco del segundo aniversario de las Mypes, implementado por la
Organizacidn de las Naciones Unidas - ONU, estas unidades economicas cada vez se
hacen mas fuertes, pero diferentes factores pueden provocar que cierren en menos de
cinco afnos. Se estima que 70% de este tipo de empresas cierran en menos de este

tiempo.

También encontramos que en los paises latinos la economia es muy parecida y
de similares caracteristicas, la cual nos brindo la informacion suficiente sobre este
segmento pues forman parte de uno de los blogues econémicos mas grandes del
mundo, y también brindan los paises un adecuado soporte para su desarrollo de las

Mypes como lo manifiesta:
Torriani (2017) afirma lo siguiente:

Que el gremio empresarial indico que este aporte evidencia el gran valor de
las Mypes en la generacion de empleo y produccién del pais; sin embargo, la
mayoria de ellas no tienen acceso a las herramientas que emplean las
grandes empresas en sus procesos de expansion. En Colombia histéricamente
la actividad econdmica del pais nortefio se ha concentrado en las principales
ciudades, pues estos territorios presentan una serie de ventajas para el
desarrollo de la actividad empresarial lo cual a su vez se traduce en mayor
formalizacion y productividad, este pais ha necesitado de un cuarto de siglo

para transformar su economia y ganarse un lugar en el contexto internacional
(p. 7).

Dominguez (2017) como presidente de Confecamaras Colombia concluye lo
siguiente: Las micro, pequefias y medianas empresas son fundamentales para
el sistema productivo colombiano, abarcando un 94,7% de las empresas
registradas son microempresas y 4,9% pequefias y medianas, Mypes generan
alrededor de 67% del empleo y aportan un 28% del Producto Interno Bruto

(p.1).


https://larepublica.pe/economia/1262847-cifras-empleo-formal-consenso-inei-bcr

En Peru, las pequefias y medianas empresas, tienen un papel importante en la
economia nacional dado que aportan significativamente al Producto Bruto Interno PBI
ademas las empresas inscritas en este régimen dan empleo al 75% de la poblacién
econdémicamente activa (PEA), revel6 la Camara de Comercio de Lima (CCL) durante

el "XI1I Expo Pyme 2018.

Segun Palacios (2018) Peru: Situacion de la Micro y Pequefias Empresa:

Existen casi 6 millones a nivel nacional, 93.9% microempresas (1 a 10
trabajadores) y solo 0.2% pequefias (de 1 a 100 trabajadores), el resto, 5.9%
son medianas y grandes empresas. ademas, brindan trabajo a 8.2 millones de
personas principalmente en comercio, servicios, produccion y extraccion, es
grave su extrema informalidad esto alcanza un 83.5%. sin embargo, Las Mypes
cumplen un rol fundamental, su aporte produciendo u ofertando bienes y
servicios, adquiriendo y vendiendo productos o afiadiéndoles valor agregado
constituye un elemento determinante en la actividad econdémica y generacion
de empleo, pero, carecen de capacitacion, poca gestion de negocios, falta de
capitales de trabajo por elevado financiamiento de crédito, poca asistencia
técnica, y demasiada informalidad (p.12).

Segun Palacios, bajo este panorama, es indispensable que el gobierno,
ministerios e instituciones involucrados accionen una agresiva politica para
promocionar las Mypes efectuandose coordinaciones con el sector privado para
introducirlas en la actividad exportadora y buscar como aprovechar las
oportunidades que generan los TLC (tenemos 20 acuerdos con 50 paises),
ademas, brindandoles financiamientos de credito competitivos y accesibles,
implementando comités locales y regionales orientadores para su
formalizacidn, constitucion, organizacién y gestion que coadyuven a mejorar
su calidad, productividad y competitividad. Segun la Sociedad de Comercio
Exterior ComexPeru; indico que en el primer semestre 2018 han dejado de
exportar 1,480 Mypes (1,337 microempresas y 143 pequefias) demostrandose
la debilidad de este sector (p.13).



Siendo parte de lo mencionado anteriormente se refleja: que de cada 10
trabajadores en el pais 7 son informales, por lo mismo que existe un alto indice de
informalidad en este régimen. Por lo mismo, en el mes de junio 2017 se aprobd el
Fondo para Fortalecimiento Productivo Mypes - FORPRO para permitirles financiar
capital de trabajo, sin embargo, fracaso por la exigencia de formalizacién ademas
pertenecer al régimen tributario o general del Impuesto a la Renta. Otro fondo
denominado CRECER ha sido incluido en el pedido de facultades legislativas que
financiaria las Mypes sin previo requisito de formalidad, cuyo procesamiento seria
muy complicado, y todavia no ha implementado del todo. Un reciente proyecto del
Ministerio de Trabajo ofreciendo una ley laboral juvenil para las Mypes promoviendo

contrataciones formales indefinidas.

Teniendo en cuenta que, nuestra Region es una de las méas desarrolladas del
pais segun el estudio realizado en esta investigacion, a diario se constituyen entre 3 a
4 unidades de negocio - Mypes, en su mayor parte de servicios, comercio, entre otros
rubros como el cuero, confecciones, calzado, belleza, metalmecanica, agroindustria,
comercio, hoteles, restaurantes, artesania y servicios deportivos, estas representan el
99,6% del total de empresas de nuestra region. Muchas de ellas méas fuertes y mejor
implementadas y otras en la busqueda de crecimiento.

Sanchez (2007) concluyen lo siguiente: Como se citd en Avolio, 2012 se

incluye en su investigacion, estima que 9.2 millones de peruanos estan

involucrados en una actividad emprendedora, de los cuales el 75% tiene un

periodo de operaciones de entre 0 y 42 meses, Y el restante 25% sobrepaso este

periodo, considerandose como empresas consolidadas (p.72).

Ruiz (2017) en su estudio concluye que:



En la ciudad de Trujillo, el 43% de las Micro y Pequefias Empresas - MYPE
son informales, segun revelo el subgerente de Desarrollo Empresarial de la
Municipalidad Provincial de Trujillo. Factores como estos limitan el

crecimiento de la micro y pequefia empresa en nuestra region (p.3).

De tal manera, en el Distrito de Trujillo, donde se realizd la presente
investigacion es concluyente con un 67% de los representantes de las Mypes
encuestadas si conocen y aplican el termino gestion de la calidad en sus procesos
administrativos, este conocimiento les permite llevar un adecuado orden en su trabajo
por consiguiente el 40% utilizan la atencion personalizada como un factor
determinante para brindar una buena calidad en la atencion al cliente, ya que de esto
depende la continuidad y permanencia del cliente, por la antes mencionado el
enunciado del problema de investigacion es el siguiente: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro gimnasios distrito de Trujillo,

2018?

Para dar respuesta a la siguiente interrogante se planted el siguiente objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion
al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios -

rubro gimnasios Distrito de Trujillo, 2018.

Para poder obtener el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y

pequefias empresas del sector servicios - rubro gimnasios Distrito de Trujillo, 2018.

Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del

sector servicios - rubro gimnasios distrito de Trujillo, 2018.



Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion
al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro gimnasios

distrito de Trujillo, 2018.

Ademas, se elabord un plan de mejora sobre la aplicacion de la gestion de la
calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios -

rubro gimnasios distrito de Trujillo, 2018.

Por lo tanto, la presente investigacion se justifica porque permite tener una
comunicacion efectiva con los representantes y administradores de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro gimnasios, quienes nos han brindado

importante informacion para el desarrollo del presente proyecto de investigacion.

Ademas, se justifica porque se llegé a conocer a mayor profundidad a las micro
y pequefias empresas, su importancia dentro de la sociedad, investigacion identificar
sus procesos, caracteristicas, deficiencias que nos permite elaborar e implementar un
plan de mejora sobre la gestion de calidad en atencidn al cliente, aplicando técnicas y
herramientas en administracion modernas que ellos aplicaran de acuerdo a sus

prioridades y de forma autonoma.

Finalmente, se justificd la investigacion porque servira de base para futuras
investigaciones y otros estudios sobre caracterizacidn de gestidn de calidad en atencion
al cliente, en Mypes del sector servicios - rubro gimnasios y que usaran como
estrategia para mejorar su servicio, teniendo en cuenta los objetivos de la presente
investigacion, serd una contribucién al conocimiento de las micro y pequefias
empresas; pues el estudio estd basado en informacién real y actual, que servira a

futuros estudios sobre este tema.



Para la presente investigacion se utilizo la metodologia: tipo de investigacion

cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal y descriptivo.

Por otro lado, los resultados obtenidos de la investigacion seran comprobados

con los antecedentes por tanto se manifiesta lo siguiente:

El 53% de los representantes de las micro y pequefias empresas estan en una
edad entre 31 a 50 afios, el 47% se desempefia mas de 7 afios en su cardo como
administrados o gerente, el 71% de las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores, el 73% de
los representantes manifiestan que los trabajadores no se adaptan al cambio, el 60% de
representantes si conocen el termino sobre gestion de calidad en atencion al cliente, el
60% de los micro y pequefias empresas confirman que la mala atencion al cliente se
da por la mala organizacion de los trabajadores. Se afirma que la mayoria de los
representantes brindan una mala atencion al cliente por una mala organizacion de los

trabajadores.

La presente investigacion cuenta con seis partes fundamentales de su estructura
I. Introduccion; I1. Revision literaria; I11. Hip6tesis; IV. Metodologia; V. Resultados;

VI. Conclusiones; VII. Recomendaciones.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Las empresas que brindan servicios como es el caso de los gimnasios deben
asegurar que sus clientes reciban un servicio de calidad, para eso es importante
identificar las expectativas de los clientes que acuden a su negocio, en

consecuencia, encontramos que:

Rivas (2018) en su investigacion Gestion de Calidad bajo el enfoque de
Atencidn al Cliente en las Mypes del Sector Comercial, Rubro Venta de Articulos
de Limpieza, distrito de Satipo, afio 2017. Esta investigacion tuvo el siguiente
problema; que las Mypes de sector comercial, rubro venta de articulos de limpieza
del distrito de Satipo priorizan mas el logro de rentabilidad, fin que no representa
un objetivo equivoco, sino que esperamos empresas MAs conscientes y
responsables con su participacion en la comunidad y medio ambiente, esperando
participen involucrandose en reducir o evitar la contaminacion que puedan
producir a raiz de un uso desinformado o indiscriminado de los productos de
limpieza que al fin y al cabo son productos quimicos e impactan en la salud de los
consumidores o al medio ambiente que nos rodea. Este estudio se planted el
siguiente objetivo general Investigar las Mypes del sector comercial, rubro venta
de articulos de limpieza del distrito de Satipo, respecto a la gestion de negocio y la
aplicacion de un plan de atencion al cliente. Se tuvo los siguientes objetivos
especificos: Determinar el nivel de conocimiento de gerencia de los propietarios
de las Mypes del sector comercial, rubro venta de articulos de limpieza del distrito

de Satipo. Respecto a la aplicacion de técnicas de gestion de calidad. Determinar
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si las Mypes del sector comercio, rubro venta de articulos de limpieza, se
administra enfocado en la satisfaccion del cliente. La investigacion a la empresa
tuvo como resultados que el 61.5% de los microempresarios son adultos entre 40 a
49 afos de edad y un 38.5% bordean entre 29 a 39 afios de edad teniendo estudios
superiores y provienen de experiencias laborales largas y esa experiencia les
respalda en sus negocios, tal como lo confirma la investigacion, son empresas
formales porque son dirigidas por microempresarios responsables con su
comunidad y cliente, asi pues a la calidad de gestion un 69.2% de los propietarios
de las Mypes en estudio, han definido la misién y visidén de su organizacion, y
como parte de la mejora continua, el 61.5% gestionan un plan de seguridad en sus
operaciones, prevencion ante los riesgos que representan la manipulacion de
ciertos articulos de limpieza y medio ambiente y al cliente siendo en su mayoria
69.2% las Mypes que tienen una orientacion al cliente, de la orientacion al cliente
en un 76.9% “Si” capacita a su personal para aumentar el conocimiento de sus
trabajadores respecto a sus funciones y elevar el servicio al cliente, EI 69,2% tiene
establecido el servicio de post venta; y el 100,0% de los microempresarios tienen
el sentir de cumplir una promesa de servicio a sus clientes. Finalmente concluye
indicando que estos son de cardcter humano, lo cual son caracteristicas que van
mas alla de ofrecer un producto, a brindar una educacion en diferentes perspectivas
a los miembros involucrados. Conclusiones de la investigacion representa un rubro

con caracteristicas muy destacadas:

- Son negocios conducidos por profesionales de experiencia, que buscan la mejora
continua y desarrollo del negocio.

- Existe un liderazgo en la direccion de las Mypes del sector.
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- Cumplen con los aspectos de formalizacion.

- Se gestionan bajo la filosofia de la mejora continua.
Estas caracteristicas estan enfocadas a la satisfaccion del cliente con informacion pre
y post venta. Asimismo, dar recomendaciones e implementar un sistema de calidad
integral; reforzando la comunicacion con el cliente y fortaleciendo el vinculo con los

empleados.

Rengifo (2017) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mypes del sector comercio, rubro casas de cambio, en el
distrito de Calleria, afio 201. La investigacion se realiz6 para determinar la Gestion
de Calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente en las Mypes del Sector Comercio,
Rubro Casas de Cambio, la metodologia de investigacion del tipo descriptivo —
transversal - no experimental, donde se aplicd un cuestionario estructurado de 25
preguntas a través de la técnica de encuesta, cuyo objetivo general fue; Determinar la
importancia de las Mypes del sector comercio, rubro casas de cambio, del distrito de
Calleria, afio 2017, y los especificos fueron: Determinar si las Mypes en el sector
comercio, rubro casas de cambio del distrito de Calleria, se encuentra en el marco de
la formalizacion. Conocer si las Mypes del sector comercial, rubro casas de cambio
del distrito de Calleria, enmarcan sus operaciones enfocadas en el cliente. Conocer si
las Mypes en el sector comercio, rubro casas de cambio del distrito de Calleria,
capacitan a su personal segun los requerimientos del cliente. Se gestionan con un
enfoque en atencion al cliente. obteniendose como resultados lo siguiente: Respecto al
perfil de los empresarios. La edad que predomina esta en el rango de 40 a 50 afios.
Significa que el negocio es conducido por personas adultas, en su mayoria de sexo

masculino 72,7%. En su mayoria son emprendedores sin estudios superiores: 54,5%

13



tienen instruccion basica y 45,5% son comerciantes. Este resultado implicaria un
menor interés para adoptar mejoras en la gestion, punto de vista técnico y también
relacionadas a atencién al cliente. Respecto a la Formalizacion. Existe a la fecha,
resistencia a la formalizacion. El 27,3% tiene algln tramite pendiente y 9,1% no esta
formalizado. Existe preferencia por constituir su Mype como empresa unipersonal
63,6%. Sin embargo, consideran que la formalizacién es conveniente: 45,5% por
beneficios tributarios; 27,3% mejores ingresos; 18,2% convenios con otras empresas
0 instituciones. Respecto a la Gestion de Calidad y Enfoque de Atencién al Cliente:
No conocen ni tienen interés en un Plan de Negocios. No evidencian tener una gestion
enfocada en el cliente. Tampoco capacita a su personal. EI 90,9% no ha disefiado ni
sigue tampoco algunas técnicas de atencidn al cliente. Reconocen que se presentaron
ciertas dificultades en la atencion al cliente por falta de actitud del personal. Toman
como informacion referencial la sugerencia de sus clientes, pero no para efectivizarlas.
En conclusion, desde el punto de vista de los entrevistados, el 100% de las Mypes
indican que sus clientes valoran sus servicios porque cumplen el atributo de seguridad

que brindan y es suficiente para generar fidelizacion.

Aliaga (2017) en su investigacion Gestion de Calidad bajo en enfoque de
Atencion al Cliente de las MYPES del sector comercio, rubro Boticas del Distrito de
Manantay, 2017. Su objetivo principal de la investigacion fue determinar la influencia
de la calidad de atencion al cliente en la Gestion de las empresas Mypes del sector
comercio, del Rubro Boticas del Distrito de Manantay afio 2017. Es de tipo
cuantitativo con disefio no experimental-transversal descriptivo, el universo muestral
estuvo constituido por 45 Mypes, y en nuestro estudio segun nuestra férmula aplicada

estudiamos solo 12 mypes. Obtuvo los siguientes resultados: ElI 50% de los
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representantes son de 45 a 64 afios de edad, el 66.7% son de sexo femenino y tienen
grado de instruccidn nivel técnico, el 33.3% se dedican al sector y rubro empresarial 3
afios, el 53.3% tienen 2 trabajadores permanentes en la Mype, el 70.6% tienen 2
trabajadores eventuales, el 100% en su totalidad de las Mypes se encuentran
formalizadas y el 66.7% de la presentacion y cantidad del servicio del personal de la
botica al publico es excelente. En las conclusiones se logré comprobar que la mitad de
los representantes son personas adultas que emprenden su negocio, como también la
mayoria de mujeres también estan al frente de estos negocios que indicaria una equidad
de género, y finalmente adquieren mejores y mayores niveles educativos para poder

desenvolverse mejor en la sociedad y adquirir mejores habilidades.

Ruiz (2016) en su investigacion Gestidn de Calidad y Formalizacion son ideas
claves en el desarrollo las Mypes del sector de Servicios de Gimnasios en el distrito
de lquitos 2016). La investigacion presento la problematica siguiente, en los mercados
actuales se han creado condiciones especiales para competir, esto exige que las
empresas tengan herramientas de gestion que permitan el desarrollo de estrategias que
aseguren su desarrollo y permanencia en el sector, ya no es suficiente que el micro
empresario genere ideas de negocios sino desarrollarlas segun sus criterios personales,
asi que deben anticiparse a los acontecimientos futuros que lo para metra el mercado
mediante el desarrollo de una adecuada planeacion estratégica gestion que aplique los
conocimientos de la teoria administrativa para alcanzar sus objetivos. La investigacion
centra su objetivo general en comprobar qué el enfoque de gestién de calidad y
formalizacion son propositos claves en el desarrollo las Mypes del sector comercial
Gimnasios del distrito de Iquitos 2016, y los objetivos especificos en: Determinar las

caracteristicas tangibles e intangibles que desarrollan las Mypes sector comercial
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gimnasios; identificar la opinion de los administradores sobre Gestion de Calidad y
Formalizacién y analizar el grado de preparacion de los administradores de las Mypes
sector comercial gimnasios del distrito de lquitos. La muestra poblacional de 15
Mypes, a quienes se aplicd un cuestionario 29 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, siendo el 60% de los entrevistados es de sexo femenino entre 25 a 35 afios
de los gestores o administradores, solo el 40% tienen grado de instruccion superior no
universitaria, 100% de los gimnasios esta formalizados, respecto a la gestion de calidad
el 100% de las empresas poseen un plan estratégico y estan implementando programas
de calidad, asimismo se puede afirmar que el 73.3% de estas empresas cuentan con
manual de procesos respecto a los indicadores de desempefio el 100% de las empresas
desarrolla una constante supervision mostrando profesionalidad en el desarrollo de sus
unciones dentro del proceso productivo. Se concluye el estudio indicando que el 100%
de las empresas cumplen con la legislacion vigente y normas municipales y que son
consiente que su labor va més alla de la generacion de dinero sino como satisfacer las
necesidades de sus clientes mediante un servicio de calidad. Conclusiones al término
del proceso de investigacion es: 1. A nivel de objetivo general, su pudo comprobar que
el enfoque de gestion de calidad y formalizacion es importante en el desarrollo de estas
Mypes del sector servicios de gimnasios. También se acepta la hipétesis de que la
gestion de calidad y formalizacion participan en el desarrollo de estas Mypes. 2. En lo
referente a la formalizacion podemos afirmar que el 100% de los gimnasios que
funcionan en el distrito de Iquitos estan debidamente formalizadas y constituidos bajo
los regimenes mas apropiados a su empresa y que ésta formalizacion les permite la
obtencion de creditos. 3. En lo que respecta a gestion de la calidad los gimnasios han

tomado en consideracion que las empresas no se crean solo para generar dinero sino
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como satisfacer mejor las necesidades del cliente mediante un servicio de calidad por
lo tanto se han implementado programas de calidad en los establecimientos mediante
el desarrollo de planes de trabajo debidamente establecidos. Asimismo, existen
programas de capacitacion a los trabajadores para mejorar sus formacion profesional
y calidad de desempefio, pero lo que es preocupante es un gran numero de ellos no
cuentan con organigramas estructurales y funcionales. 4. Respecto al control de
procesos en el desarrollo de sus actividades los gestores y/o administradores de los
gimnasios tienen conocimiento de los manuales de procesos y por ende los han
implementado y que desearian implementar la gestion de la calidad en todas las
empresas dedicadas a este rubro. 5. En lo referente a los indicadores de desempefio se
asume que se hace una supervision del uso adecuado de los recursos, mostrando una
profesionalidad en el desarrollo de sus actividades orientadas al cliente, fomentando
en sus trabajadores nuevas ideas para la mejora constante del proceso productivo
trabajando en equipo. 6. Respecto al cumplimiento de la legislacién vigente la totalidad
de los gimnasios hacen el pago de sus impuestos conforme los exige la legislacion.
Asimismo, también cumplen con las normas y disposiciones de seguridad impartida

por la institucion municipal.

Ocana (2016) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente, en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén y spa en Trujillo
centro, 2016. La problematica planteada a la investigacion fue el desconocimiento
sobre gestion, la mala atencién a los clientes que son la base primordial de todo
negocio, ocasionando la poca permanencia de estas empresas en el mercado,
generando la pérdida de clientes, afectando sus ganancias y su imagen. Asi mismo el

objetivo general fue describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
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atencion al cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon
y spaen Trujillo, derivando en los objetivos especificos como: describir las principales
caracteristicas del perfil de los representantes; describir las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas y describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro salon y spa en Trujillo centro. Para la investigacion se utilizo el disefio
no experimental — transversal — descriptivo, la poblacion estuvo compuesta por 20
salon y spa de la que se tomo una muestra dirigida de 14 personas, en donde se aplico
un cuestionario de 16 preguntas. Obteniendo los resultados tales como el 57.1% de los
representantes tienen edad promedio entre 30 a 50 afios, el 78.6% son de género
femenino, el 100% conocen técnicas de gestion en atencion al cliente, el 64.3% de los
representantes utiliza la técnica del Benchmarking, el 64.3% de los representantes
integra algunas veces a los trabajadores al dar indicaciones para la mejora continua del
servicio, el 64.3% de los representantes indican que la comunicacién es un elemento
importante para la atencion al cliente, el 42.9% de las micro y pequefias empresas
motivan algunas veces a los clientes para que consuman nuevamente su servicio. La
gestion esta enfocada al cliente y el personal se encuentra preparado para dar una

atencion de calidad al cliente.

Se concluye que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen edad promedio entre 30 y 50 afios 57,1%, son de género femenino 78,6% y
tienen grado de instruccidn técnico 42,9%. Se concluye que la mayoria de las micro y
pequefias empresas tiene de 1 a 5 afios en el mercado 42,9%, son formales 92,9%,
cuentan con 1 a5 trabajadores 92,9 y su objetivo es generar ganancia 35,7. Se concluye

gue en la mayoria de las micro y pequefias empresas se valen de la técnica del
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benchmarking para asegurar que la gestion de calidad esta enfocada completamente al
cliente 64,3%, consideran que la atencion personalizada, el poco tiempo de espera, la
amabilidad, la limpieza del local y la apariencia del trabajador, son elementos que
indican que la gestion de calidad esta enfocada al cliente 50%, integran algunas veces
a los trabajadores al momento de dar las indicaciones para la mejora del servicio
64,3%, estiman que la comunicacion es un elemento que indica que cuenta con
personal apto para la atencion al cliente 64,3%, algunas veces motivan a los clientes
para que consuman nuevamente su servicio 42,9%, utilizan los precios comodos como
una forma de motivar para que usen otra vez el servicio 50,0%, en la totalidad de ellas
se conoce técnicas de gestidn en atencion al cliente, la gestion esta enfocada al cliente
y el personal esta apto para estar en contacto con los clientes 100%.

Pineda (2014) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de la calidad total en las micro y pequefias empresas del sector
servicios-rubro transporte turistico terrestre del distrito de Huaraz, 2014. Cuyo
objetivo general es, describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de la calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
transportes turistico terrestre del distrito de Huaraz, 2014. Teniendo como resultado:
Respecto a la encuesta aplicada a los gerentes: Del total de gerentes encuestados el
50% manifiestan tener de 31 a 40 afios de edad. Del total de los Gerentes encuestados
el 90% son de sexo masculino. Del total de Gerentes encuestados el 70% manifiestan
tener un grado de instruccion superior no universitario. Respecto a la gestion de
calidad: Del total de gerentes encuestados el 50% manifiesta que muy pocas veces
identifican y analizan la situacion actual de la empresa. Del total de gerentes

encuestados se observa que el 50% manifiestan que muy pocas veces identifican los
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problemas potenciales que se puede presentar dentro de la empresa. Del total de
gerentes encuestados el 70% manifiestan que muy pocas veces implementan cursos de
gestidn en base a sus potencialidades y debilidades. Del total de gerentes encuestados
el 40% manifiestan que muy pocas veces implementan todo el recurso necesario para
el servicio adecuado de los pasajeros. Del total de gerentes encuestados el 50%
manifiesta que 7 muy pocas veces solucionan los problemas que se presenta en el
proceso de prestacion de servicios por parte del personal. Del total de gerentes
encuestados el 30% manifiesta que muy pocas veces elaboran encuestas de
satisfaccion al cliente. Del total de gerentes encuestados el 40% manifiesta que muy
pocas veces cumplen con todas las normas establecidas. Del total de gerentes
encuestados el 70% manifiesta que muy pocas veces verifican las actividades que se
realiza en el proceso de prestacion de servicios. Del total de gerentes encuestados se
observa que el 60% manifiestan que muy pocas veces adquieren nuevas tecnologias
para el proceso de prestacion de servicios. Del total de gerentes encuestados el 50%
manifiesta que muy pocas veces elaboran el plan de mejoramiento dentro del proceso
de prestacién de servicios. Concluyendo: En cuanto a las principales caracteristicas de
las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro transporte turistico terrestre
en el distrito de Huaraz, son formales y son administradas por gerentes varones de 41
a 50 afios de edad con grado de instruccion superior no universitario. Respecto a las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en el transporte turistico terrestre,
los resultados del estudio nos muestran que los gerentes no planifican, no evalian y no
verifican las actividades que se llevan a cabo dentro del proceso de prestacion de
servicios dentro de la empresa, lo cual existe una deficiencia de gestion de calidad por

parte de los gerentes, teniendo como resultado una inadecuada atencion al cliente.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Micro y Pequefia Empresa - MYPE

Regalado (2007) indica en su investigacion: Las Mipymes en Latinoamérica
que el fendbmeno MYPE en la actualidad, a nivel Latinoamérica'y mundial,
atrae en forma fascinante la atencion de los sectores educacion,  publico,
empresarial y profesional, pues hoy por hoy, es reconocido como la
alternativa real para el desarrollo econémico de las naciones (p.6).

Regalado (2007) complementa en su investigacion que las Mypes son unidades
econdmicas conducidas por una persona denominada persona natural o un
grupo de personas denominada persona juridica, que tiene por finalidad obtener
ganancias de menor escala cuyas actividades econdmicas, estan centras en la
extraccion,  transformacion, industria, produccién, comercializacion o
prestacion de servicios, como los talleres en general, minimarkets,

restaurantes, consultorias (p.13).

En laactualidad las micro y pequefias empresas cumplen un rol muy importante
en la sociedad peruana, la mayor parte de la mano de obra y el empleo proviene de las
Mypes, en otras palabras, la mayor parte de la fuerza laboral en nuestro pais se
encuentran bajo este régimen laboral especial o régimen MYPE, ayudando a combatir
la pobreza y a disminuir las altas tasas de desempleo en nuestro pais, siendo la realidad
latente y actual. Ademas, por parte del estado se vienen implementando politicas de
apoyo a este régimen como un incentivo para la formalizacién, el incremento de los
capitales, reduccion de impuestos entre otros, como ya se estudiaron, todo el estudio
contempla la importancia de las Mypes como factor importante para el desarrollo
econdémico, pues ocupan gran participacion de las actividades econdémicas en rubros
tales como: comercio, servicios, manufactura, construccion, extraccion, exportacion,

entre otros.
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Actualmente en nuestro pais rige una nueva Ley de las micro y pequefias
empresas, aprobadas por Decreto Legislativo nimero 1086 la misma que integra

aspectos laborales, administrativos, tributarios y de seguridad.

La norma, recoge la realidad de cada segmento empresarial, desde las empresas
familiares, mypes, hasta las pequefias empresas, las mismas que ahora tienen su propia
regulacion de acuerdo a caracteristicas de su propia realidad. Incluida en la Ley de
Promocidén y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa expedida por el Gobierno
en el marco de las facultades legislativas delegadas por el Congreso de la Republica

mediante la Ley nimero 29157.

Siendo asi, esta ley tiene por objetivo principal la promocion de la
competitividad, formalizacién y desarrollo de las micro y pequefias empresas para
incrementar su crecimiento sostenible en el tiempo, su productividad, rentabilidad, su
contribucion al producto bruto interno (PBI), ampliacion del mercado, las
exportaciones y su recaudacion tributaria, reduccion de costos laborales, integracion

al mercado formal, reducir la carga tributaria y los impuestos a la renta.

Desde el punto de vista del presente estudio, la Micro y Pequefia Empresa
MYPE es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades
econdmicas de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. Las micro y pequefias empresas se inscriben en un registro que
se denomina MYPE. Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria - SUNAT.
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Los beneficios que el estado peruano otorga a las Mypes son varios,
brindandoles facilidades para su creacion y formalizacion, dando politicas que
impulsan el emprendimiento y la mejora de estas organizaciones empresariales, por

ejemplo:

Ventajas al régimen MYPE

- Remuneracion minima vital S/. 750.00

- Jornada laboral de 8 horas

- Descanso semanal y dias festivos

- Remuneracion por sobre tiempo

- Vacaciones de 15 dias

- Pago del SIS (Seguro Integral de Salud)

- Indemnizacion de despido por solo 10 dias de remuneracion para cada afio de

servicio.

Segln las relaciones de empresas acreditadas en el Remype La Libertad
(relacidn de micro y pequefias empresas), se ha identificado un total de 10444 unidades

inscritas, las mismas que cumplen los requisitos de:

- RUC vigente.

- Desarrollan actividades que genera renta de tercera categoria.
- Declara ventas menores a 1700 UIT al afio.

- Tipo de contribuyente con finalidad lucrativa.

- Actividad econémica declarada con finalidad lucrativa.
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Chico (2013) afirma que:

La microempresa, representa un 93,51% la cantidad de 9766 del

empresariado regional, la pequefia empresa es el 6,49% con una cantidad de
678 empresas constituidas. Segun su principal caracteristica por nimero de

trabajadores (p.6).

Siendo las principales fuentes de actividad comercial, puesto que ocupan un
gran numero, las que operan en nuestra region, cuyo estudio se hace necesario y crucial
entender como se viene atendiendo sus necesidades y como se las incentiva para
continden su crecimiento.

Ademas, por actividad econémica, el 62,37% de las Mypes desarrollan
actividades en el sector terciario de la economia, comercio 28.05%, servicios 34.32%.
En el sector secundario participan el 35.3% de las Mypes, manufactura 20.82%,
construccién 14.48%. En el sector primario intervienen el 2,31% de las Mypes 1,72%
agropecuario, 0,59% mineria y el 0,02% Pesca. Se concluye que las Mypes son
organizacion empresarial societaria, se concentran de forma directa a sus ingresos,
mayores ventas, mayor participacion, y en relacion inversa con las que son organizadas
de forma individual, menos ingresos siendo de mayor numero las Mypes con
organizacion individual en la actualidad. Segun la Estadisticas del Registro Nacional
de la Micro y Pequefia empresa, Relacion de empresas acreditadas en el REMYPE

(MINTRA), y La SUNAT.

24



Cuadro 1: MYPE, segun segmento empresarial, 2017 la libertad: mypes, segln
segmento empresarial, 2017
SEGMENTO EMPRESARIAL N° DE EMPRESAS

MICRO EMPRESA 9766
PEQUENA EMPRESA 678
TOTAL MYPE 10444

Fuente: Estadisticas del Registro Nacional de la Micro y Pequefia empresa, Relacion de
empresas acreditadas en el REMYPE (MINTRA), SUNAT.
Elaboracion: Subgerencia MYPE- Gobierno Regional de La Libertad

Distribucion departamental de las MYPE

A nivel regional, las Mypes estan concentradas, en su mayoria, en la parte norte
del departamento. La provincia que sin duda abarca la casi totalidad de las Mypes en
la provincia de Trujillo, con un 87.840 % del total (9174 empresas). Le sigue la
provincia de Chepén con un 3.275 % (342 empresas) y en un tercer lugar la provincia
de Pacasmayo con un 2.853% (298 empresas). La provincia de Sanchez Carrién y
Ascope cuentan con un 2.049 % y un 1.858% respectivamente del total de Mypes del
Departamento. En pequefias proporciones, se encuentra la provincia de Otuzco, Virl
y Pataz, que representan el 0.680%, 0.565%, 0.402% respectivamente. La provincia
de Santiago de Chuco, cuenta con un 0.287% de las Mypes, la de Gran Chim( con,

0.153% y por ultimo la provincia de Julcan con tan sélo un porcentaje de 0.038%.
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Cuadro 2: MYPE por concentracion segun provincia, 2017 la libertad: MYPE

por concentracion, segun provincia, 2017

PROVINCIA MYPE

TOTAL %

ASCOPE 194 1.858
CHEPEN 342 3.275
GRAN CHIMU 16 0.153
JULCAN 4 0.038
OoTuZCO 71 0.680
PACASMAYO 298 2.853
PATAZ 42 0.402
SANCHEZ CARRION 214 2.049
SANTIAGO DE CHUCO 30 0.287
TRWIJILLO 9174 87.840
VIRU 59 0.565
TOTAL 10444 100

Fuente: Estadisticas del Registro Nacional de la Micro y Pequefia empresa. Relacion

de empresas acreditadas en el REMYPE (MINTRA), SUNAT.

Elaboracion: Subgerencia MYPE- Gobierno Regional de La Libertad
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Gestion de la Calidad

Gestion. - Son aquellos tramites que se realizan con el objetivo de resolver situaciones,
ya sea de proyectos en todo el &mbito empresarial, en otras palabras, gestion esta

asociada a la administracion de negocios.

Calidad. - Para poder hablar de calidad es necesario entender y unificar un criterio
con respecto a la definicidn de este término, Segun la American Society for Quality
Control, define la calidad como una totalidad de caracteristicas de un producto o
servicio que influye en su capacidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas.

Es el grado de caracteristicas que cumple con todos los requisitos

Montoya (2015) describe la calidad como una propiedad inherente a un objeto
que la confieren para satisfacer necesidades implicitas o explicitas, por otro
lado, la calidad y la percepcion del cliente que tiene del mismo. Porque es una
fijacion mental que permite al cliente satisfacer sus necesidades, y en
conclusidn la calidad ayuda a alcanzar los objetivos de la empresa y a

posicionarse en el mercado.

Kotler (2001) define la calidad, es la excelencia de su producto, lo que incluye

su atractivo, su falta de defectos, su confiabilidad y durabilidad (p.1).

En nuestros términos calidad es un paquete de cualidades y caracteristicas que
hace superior un producto o servicio con respecto a lo que espera un cliente recibir y
que tienen los productos que alcanzaron ventajas competitivas desde el momento de
su concepcion hasta que cumplen la funcion para lo que fueron creados. Sin embargo,
el deseo de alcanzar la calidad es una idea finita ya que, se vuelve un ciclo constante

al crearse nuevas necesidades propias del mismo ciclo de la vida.
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Ademas, calidad en cumplir con los requerimientos del cliente, con la finalidad
de obtener satisfaccion en el uso o consumo del bien ofrecido, para poder lograr la
calidad es necesario conocer e identificar las caracteristicas que buscan los clientes

especialmente en cada bien o servicio.

Turmero (2010) concluye en su investigacion denominada: La gestion de la
Calidad, que es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas, necesarias
para dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer
los requisitos de calidad, ademéas coincide con Astros (2010) en su
investigacion El sistema de gestion de la calidad que: es la manera en la que
una organizacion dirige y controla aquellas actividades empresariales que

estan asociadas con la calidad (p.28).

De estas definiciones, se pueden concluir que la gestion de la calidad esta
conformada por elementos, sean productos o servicios, orientados a satisfacer las
necesidades del consumidor, se hace necesario identificar las caracteristicas de los
productos o servicios que el cliente busca para ello es necesario interactuar, pues es la

Unica manera de llegar a un entendimiento mutuo y el completar el proceso de calidad.

Segln Maseda (1988) en su libro Gestion de la calidad indica que: La norma
de calidad, es un documento, establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, que se proporciona para un uso coman y repetido, una
serie de reglas, directrices o caracteristicas para las actividades de calidad o sus
resultados, con el fin de conseguir un grado optimo de calidad. Concepto segun

las Normas I1SO.
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La calidad evoluciona y es necesario estar pendiente en todo momento,
anticipandose a los diferentes cambios y reaccionando de forma rapida y flexible. La
calidad no es un proceso que se acaba cuando se alcanza un determinado nivel, sino
que se requiere una mejora y superacién continua, pensando a medio y largo plazo con
el objetivo de evolucionar constantemente. Actualmente las empresas persiguen una
certificacion que testifiquen que los procesos de calidad que han implantado se ajustan

a unas determinadas normas.

Deming, Juran (2001) y las normas ISO 9000 estd de acuerdo que en lineas
generales, el sistema de gestion de la calidad consta de
la estructura organizativa, a la que se afiaden la planificacion, los procesos, los
recursos y la documentacion que se utiliza para alcanzar los objetivos de la
calidad, para mejorar los productos y servicios y para satisfacer las necesidades

de los clientes (p.79).

Sistema de Gestion de Calidad
Segun Pardo (2018) en su libro titulado Guia practica para la integracion de
sistemas de gestion I1ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001 indica que: La
organizacion Internacional de Normalizacion ISO es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacion que desarrolla normas para que las
organizaciones mejoren sus resultados, cada norma es impulsada por un comite
técnico especifico, el que participan especialistas en una materia concreta que
desarrollan cada norma proponiendo requisitos de cumplimiento para su

determinado asunto (p.21).

Norma I1SO 9001 podemos decir que es el sistema de gestion de calidad.
Calidad es negocio, pues calidad no es otra cosa que hacer las cosas bien para
satisfacer las necesidades de los clientes, ISO 9001 contribuye a la satisfaccion

de los clientes (p.22).
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Norma ISO 14001 es cuanto al comportamiento ambiental de una organizacion,
la Gran mayoria de entidades dedican sus esfuerzos como gestionar residuos,
emisiones, vertidos, consumo, etc. Se base en una filosofia preventiva que trata
de estructurar el sistema para evitar la aparicion de incidentes que puedan dafar

el medio ambiente, obligando a la mejora continua (p.23).

Norma ISO 45001 es un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo,
es parte de un sistema utilizado para alcanzar la politica de seguridad en el
trabajo, esta se centra en prevenir lesiones y el deterioro de la salud en el

trabajo, minimizando el riesgo de dafio para los trabajadores dentro del trabajo
(p.24).

Complementando a lo antes mencionado por el autor, podemos acotar

detallando los beneficios de un Sistema de gestion de la calidad basados en la serie de

Normas 1SO 9000, se han considerado las mas importantes:

La mejora del desempefio y la productividad de su empresa.

Hacer mayor hincapié en los objetivos de su empresa y en lo que esperan sus
clientes.

El logro y mantenimiento de la calidad de sus productos y servicios, a fin de
satisfacer las exigencias y las necesidades implicitas de sus clientes.

La mejora de la satisfaccion de la clientela.

La confianza de que la calidad que se persigue se alcanza y se mantiene.
Facilitar pruebas a clientes y posibles clientes de lo que su organizacién puede
hacer por ellos.

Abrir nuevas oportunidades de mercado o conservar la cuota de mercado.
Obtener la certificacion.

Tener la oportunidad de competir en pie de igualdad con organizaciones

mayores ejemplo, la capacidad de licitar o presentar presupuestos.
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Todos estos beneficios forman parte inherente en las normas de certificacion 1SO,
entonces se concluye gue se debe tomar como un objetivo el alcanzar esta certificacion

ya que es en pos de mejorar las condiciones y procesos que toda compafiia se sostiene:

Silvano (2011) la calidad es la satisfaccion y expectativas de los clientes, si bien
se brinda un producto o servicio de calidad el cliente regresara a la empresa o

recomendard a las personas de su entorno (p. 134).
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Atencion al cliente

Lopez (2013) Nos dice que la atencion al cliente es una herramienta que
representa estrategias y permite ofrecer valores agregados a los clientes. Donde
el servicio al cliente forma parte de la mercancia intangible ya que esto no se
siente al tacto, pero se percibe como una parte importante e integral de la
empresa quien brinda el servicio al cliente, y se debe cumplir con una serie de
pasos y con las expectativas y necesidades que el cliente desea en el momento

adecuado.

Segun el autor SERNA (2006) define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos. De esta definicion deducimos que el servicio de atencién al

cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa. (pag.19)

El cliente:

Es la persona o conjunto de personas que satisfacen sus necesidades adquiriendo viene
y servicios generados en el proceso productivo por otra persona o conjunto de

personas.

Los clientes en la actualidad son todos quienes proponen el producto, en otras palabras,
lo que la empresa debe producir, se inicia de la atencién que se da a los clientes, que
los productos se adapten no solo a sus necesidades sino a sus caprichos.

El cliente es la razén de ser de la empresa y de la cultura de servicio en donde todo se

orienta a él.

PRODUCTO |:> CLIENTE
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Que es lo que valora un cliente es:

Valor = Beneficio Producto + Servicio

Dinero + Tiempo

Tipos de clientes

Segln Sanchez (2018) en su blog titulado: Calidad en el Servicio

- Cliente interno: Se refiere a los empleados que dependen de otros empleados
de la misma organizacién para apoyarse mutuamente y proveer internamente
de viene y servicios, con la finalidad de llevar a cabo un trabajo eficiente.

- Cliente final: EI que compra para su satisfaccion personal, el que finalmente
utiliza el producto.

- Cliente industrial: EI que compra para transformar, montar o consumir en sus
procesos de fabricacion.

- Cliente comercial: El que compra para volver a vender, y generar un margen
de ganancia.

- Cliente institucional: El que es colectivo (hospital, colegios, comunidades
religiosas, fuerzas armadas, municipalidades, etc.)

- Cliente Externo: Refiera a las personas, asi como los negocios, que ejercen
como compradores de bienes y servicios de una organizacion, puede ser que
estd ubicado en otro pais, sea del tipo que sea.

Es necesario considerar que todas las empresas buscan clientes para lograr mantenerse
en el mercado, entonces nos hacemos la pregunta ¢De qué manera uno puede fidelizar

al cliente?
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Fidelizar al cliente
Santa Maria (2015) en su libro EI CRM vy fidelizacion de clientes
recomienda:

Conocer al cliente como persona y no como consumidor, siempre tener
presente que el objetivo no es solamente mantenerlo satisfecho, sino lograr la
lealtad, en tal sentido la lealtad en dos vias; el cliente debe ser leal a la empresa,

pero antes de ello la empresa debe ser leal al cliente (p.89).

Gdmez (2009) afirma que para conservar mas clientes es fundamental que
tratemos muy bien al cliente entre esto se encuentra como punto central la
amabilidad con el proposito de satisfacer las expectativas del cliente, nunca
debemos hacer esperar a un cliente. para que nuestro cliente sepa que lo

estamos atendiendo (p.47).

Se necesita tener conocimiento sobre el cliente para poder desarrollar
productos o servicios enfocados en sus expectativas, para ello es necesario emplear
una economia centrada en el cliente y en brindar un buen producto o servicio, un
cliente satisfecho sera quien hace una compra mayor o consumo mayor en cada visita
que realice al establecimiento en el caso los gimnasios, acudirad con mayor frecuencia
al punto, presentara mayor indice de satisfaccion con los servicios que recibe, con las
instalaciones, los instructores, las clases y la atencion en general, sentirdn menor
sensibilidad al factor precio, comentaran su satisfaccion con las personas de su
entorno, atrayendo mas cliente al negocio, porque una empresa con clientes fieles
aumenta la imagen de la misma, a su vez la imagen la convertird en mas competitiva

y con mayor valor, pues sera vista como un modelo a seguir.

34



Servicio al cliente

Gbémez (2009) afirma que: En el servicio al cliente participan varios
elementos: el cliente, el personal de contacto o sea el personal que atiende o
maneja el negocio, el soporte fisico o local, exhibicién. El personal de
contacto es quien se enfrenta a las diferentes situaciones con el cliente que se
conocen como los momentos de verdad y el servicio mismo. Con estos cuatro
elementos mencionados interactian de una manera simultanea: el sistema de

organizacion interna y los demas clientes (p.7).

Gobmez (2009) El cliente, ya lo hemos mencionado, es el consumidor objetivo
del servicio. Es el elemento primordial, si no hay cliente no hay servicio, y
debemos indicar que su presencia es absolutamente indispensable. EI soporte
fisico, se refiere al soporte material necesario para la prestacion del servicio.
De este soporte fisico se sirven, el personal de contacto, el cliente y ambos a la
vez. Se divide en los instrumentos necesarios para la prestacion del servicio
como son los muebles, las maquinas, los exhibidores, las exhibiciones, etc. Y
el entorno o ambiente, decoracion, merchandising, uniformes, etc. El servicio
mismo, que depende de la estrategia y plan de accion trazados y el personal de
contacto. Los elementos que participan en una estrategia de servicio son: el

cliente, el soporte fisico, el personal de contacto y el servicio mismo. (p 8).

Es lo que se brinda al publico, con el objetivo de satisfacer necesidades y al

mismo tiempo la empresa adquiere un beneficio de nivel econémico o un

reconocimiento por la accion brindada.
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Gimnasio
Gonzélez (2015) en su programa de acondicionamiento fisico nos indica
algunos conceptos sobre:

Actividad Fisica: Toda actividad dirigida al desarrollo de las diferentes

capacidades fisicas y habilidades motrices.

Cultura Fisica: como una categoria de naturaleza fisiologica que exige al
méaximo nivel de generalidad; expresa un tipo de saber regular, predicativo, que
modela la que modela la relacién entre la idea social y la practica que se

concretan en la actividad fisica.

Gimnasia Localizada: Aquella actividad fisica dirigida a la tonificacion de los

diferentes planos musculares en el empleo del peso del propio cuerpo.

Gimnasio de cultura fisica: Instalaciones deportivas equipadas para desarrollar
la actividad fisica (p.1).

Gimnasio es el lugar donde nos permite practicar deporte, utilizando varios
tipos de maquinas, equipos, instrumentos, accesorios, que son ideales adecuados para

la ejecucion de ejercicio fisico.

Segun Gonzales, desde 1968, con Cooper, K. (30), surge lo que se conoce como
la primera revolucién de la gimnasia en la era moderna. Esto puede traducirse
como toda actividad fisica que se practica con una frecuencia minima de dos
veces por semana y que esta orientada al desarrollo y mantenimiento de la salud

(40).

Es por este motivo que los programas fitness, tomas como definicion toda
actividad fisica de movimiento planificados y aplicados bajo una secuencia con el
propdsito de mejorar y mantener el cuerpo en buenas condiciones, es por eso el éxito

de que en afnos 80 y 90 la demanda aumenta y los gimnasios crecen aceleradamente y
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se popularizan, como negocios que satisfacen las necesidades, gustos y preferencias

de los clientes.
Caracteristicas de una gestion de gimnasios eficiente

La gestion de un gimnasio es un requisito para solucionar las necesidades de
los servicios que brindan los centros deportivos a los clientes, con el objetivo de
brindar un buen trabajo y al mismo tiempo obtener mayor productividad y rentabilidad
econdmica.

Franco (2011) en su articulo: La salud en los gimnasios: una mirada desde la

satisfaccion personal, concluye en el estudio en tres aspectos principales siendo

el psiquicos y a la manera en que afecta positivamente a los usuarios; el
segundo aspecto esta direccionado a los logros fisioldgicos, en la cual se
abordan los temas referentes a salud y la prevencion de enfermedades, el tercer
aspecto hace referencia a los logros estéticos. Ademas de llevar una adecuada

alimentacion con dieta balanceada esto generando un habito de vida saludable.
(p.194)

Requisitos minimos que debe tener un gimnasio

- Realizar anamnesis al inicio del programa.

- Sala de aerobicos, la misma que debe tener una cantidad adecuada de
equipos, step, mancuernas de diferentes pesos y ligas diferentes medidas.

- Sala de musculacion, pesas libres y maquinas con discos suficientes para
aumentar los pesos.

- Sala de cardiovascular, debe contar con bicicletas estaticas, elipticas,

esteras rodantes, escaladoras, orbita, twist, entre otros.
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Actividades administrativas en un gimnasio

Es en donde se facilitan la labor de administracion, de supervision de venta,
controlar las facturaciones con el objetivo de poder gestionar el recibo bancario donde

se puedan contar con un sistema de pagos anticipados.

Gestion répida e intuitiva: Que permita crear diferentes tipos de socios, ya sean

individuales o grupales hasta grupos familiares.

Flexible en las configuraciones de actividades: Por ejemplo, brinda a la

organizacion cursos o escuela de deporte.

Gestion comercial: Debe posibilitar seguimiento de todas las campafias
comerciales, enviandolos Gmail, SMS, Facebook, Instagram etc. a todos los clientes y
potenciales clientes y por Gltimo se debe analizar todos los resultados de las campafias

comerciales en cuento a sus ingresos.

Gestion de reservas de instalaciones: Sirven para optimizar la mayor parte de
los lugares e instalaciones y la organizacién, por ejemplo: Como se organizaran los

torneos, eventos, con el cual se mejore el servicio y la productividad del gimnasio.

Clases de Gimnasios

Segun Soledad (2015) describe las clases de gimnasios como:

Aerobico: Es el ejercicio que se utiliza para la cardio bascularidad y esta
sustituido en todos los gimnasios, por las actividades que producen mayores

gastos energéticos, donde se llega a quemar 300 calorias por cada sesion.
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Step: Este entrenamiento cardio bascular esta desapareciendo paulatinamente
de todos los gimnasios, por el motivo que lo reemplaza el aerébico, pero este

tipo de ejercicio se llega a quemar 500 calorias por sesion.

Crossfit: Este ejercicio no es para cualquiera porque es un ejercicio de los mas
exigentes fisicamente y que incurre en mayor gasto energético para quien lo

practica, donde en una sesion se puede quemar hasta 600 calorias.

Body Combat: Esto lo trabajan los que prefieren quemar mayores calorias es
el tipo de ejercicio cardio bascular y se consigue mediante la practica de artes
marciales como el boxeo, karate, kick boxing, o artes marciales mixtas, como

se le conoce en la actualidad.

Spinning: Este ejercicio cardio bascular conlleva al corazon a realizar sus
maximas pulsaciones a través del pedaleo, y se puede realizar con un ritmo de

musica.
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111. HIPOTESIS

En el presente estudio no se planted hipotesis por ser una investigacion de nivel
descriptiva y cuantitativa segun el autor Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en
su libro “Metodologia de la investigacion para bachillerato enfoque por competencias”
argumenta que no en todas las investigaciones se formula hipdtesis, ya que depende

de un factor inicial, el alcance inicial de tu estudio.

Las investigaciones que establecen hipotesis son Unicamente aquellas cuyo
planeamiento define que su alcance sera correlacional o explicativo o las que tienen

un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra, valor o hecho.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
Para el presente trabajo de investigacion se utilizé un disefio de investigacion

no experimental, transversal y descriptivo.

No experimental: porque se observan los fendmenos tal como se dan en su
contexto natural, ya que se han estudiado las variables de gestion de la calidad
y atencidn al cliente, como se presentan dentro &mbito de estudio sin haberse

modificado la realidad.

Transversal: porque se han estudiado en tiempo y espacio determinado de tal

manera que la investigacion tiene un inicio y un final.

Descriptivo: porque la investigacion se centra en describiré eventos y
situaciones el tipo y forma como se ha dado el recojo de  informacion, el

disefio fue de una muestra y una descripcion:
M C————» O
Donde:

M = Muestra conformada por la micro y pequefias empresas rubro gimnasios

del Distrito de Trujillo encuestados.
O = Observacion de la variable de gestion de la calidad en atencion al cliente.

4.2. Poblaciéon y muestra
La poblacion se determind a través de un sondeo o investigacion propia del

area de investigacion, compuesta por un total de 20 micro y pequefias
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empresas del sector servicios-rubro gimnasios en el distrito de Trujillo, 2018

disponibles al momento de hacer el estudio.

La muestra estuvo conformada por un total de 15 Mypes de toda la poblacion

de empresas que operan en el Distrito de Trujillo; por ser un nimero que no

supera las 50 empresas, no se aplicoé ninguna formula para la muestra.

4.3. Definicién y operacionalizacion de variables

DEFINICION ESCALA DE MEDICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Nominal:
Duefio: Edad. - De 18 - 30 afios
- De31 — 50 afios
Es el poseedor de una - De 51 a mas afios
) cosa respecto a esta.
Perfil de los Género. Nominal:
representantes - Masculino
legales de las - Femenino
micro y -
~ Nominal:
pequefa . L
empresa Grado de instruccion. | &) Sin instruccion
(MYPE) Gerente 0 Administrador: b) Educacién basica

Es la persona o personas
que dirigen, administran
y representan a una
empresa 0 sociedad y en
la que se personifican sus
organos directores.

C) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

Cargo que desempefia.

Nominal:
a) Duefio
b) Administrador

Tiempo que

Cuantitativo:

Perfil la micro
y pequefa

. a) 0 a 3 afios
desempefia en el cargo. b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios
Razén:
Tiempo de
Micro y pequefia empresa permanencia de la a) 0 a 3 afios
(MYPE): Mype en el rubro b) 4 a 6 afios

Es la unidad econémica
conducida  por  una
persona denominada
persona natural o un
grupo  de  personas

C) 7 a mas afios

NUmero de
trabajadores.

Cuantitativo:

a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
¢) 11 a més trabajadores.
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empresa denominada Persona | g |as personas que | Nominal:
(MYPE) juridica, que tiene por trabajan en su empresa | a) Familiares
finalidad obtener son: b) Personas no familiares.
ingresos y ganancias de
menor escala producto de .
sus actividades L. y Nominal:
comerciales o prestacion | > OPetivo de creacion. | a) Generar ganancia
de servicios. b) Subsistencia
Nominal:
10. (Conoce el termino | g) Si
gestion de calidad? b) No
¢) Tiene poco conocimiento
Nominal:
11. ¢Qué técnicas | @) Benchmarking
modernas de la gestion | b) Marketing
de calidad conoce? ¢) Empowerment
d)las5s
e) Outsourcing
g) Ninguno
Gestion de la calidad: Nominal:
Tecnicas mediante las | 12- ¢Qué dificultades tiene | @) pocain_ici,?tiva
cuales se llega a la el personal para la | b) aprendizaje lento _
excelencia: implementacion de | ¢) No se adapta a los cambios
- . gestion de calidad? d) Desconocimiento del puesto
incorporandola por tanto
al proceso de gestion, que e) otros
alude a  direccion, Nominal: N
Gestion de la | gobierno y coordinacion | 13, ;Qué técnicas para 8) La observaf:!on
calidad de actividades. medir el rendimiento | ©) L@ evaluacion .
del personal conoce? ¢) Escala d_e puntuaciones
d) Evaluacién de 360°
e) otros
14. ;La gestion de la Nominal:
calidad contribuye a | & Si
mejorar el rendimiento | b) N0
del negocio?
15. ¢La gestibn de la
calidad ayuda a | Nominal:
alcanzar los objetivos | a) si
y metas trazados por la b) no
empresa?
Nominal:
16. ¢Conoce el termino | a)si
Atencidn al cliente: atencion al cliente? b) no
] L ¢) Tengo cierto conocimiento
Conjunto de actividades |77 .Aplica la gestion de | Nominal:

interrelacionadas

que

ofrece un suministrador

con el fin de

que

calidad en el servicio
que brinda a sus
clientes?

a) si
b) no
c) A veces
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el cliente obtenga el
producto en el momento y
lugar adecuado y se
asegure un uso correcto
del mismo.

18.

¢Cree que la atencion
al cliente es
fundamental para que
este regrese al
establecimiento?

Nominal:
a) si
b) no

19.

Herramientas que
utiliza para un servicio
de calidad.

Nominal:
a) Comunicacion
b) Confianza

¢) Retroalimentacién
d) Ninguno

20.

Principales factores de

calidad del servicio que

Nominal:
a) Atencion personalizada
b) Las instalaciones

brinda. c) Rapidez en la entrega de los
productos
d) Ninguno
_ Nominal:
21. ¢Por que considera | 4y No tiene suficiente personal

usted que se esta dando
una mala atencion al
cliente?.

b) Por una mala organizacion de
los trabajadores

¢) Si brindan una buena atencién
al cliente

22.

¢(Qué resultado a
logrado brindando una
buena atencién al
cliente?.

Nominal:

a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

¢) Posicionamiento de la
empresa

d) Incremento de las ventas

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para realizar la investigacion se aplicé la técnica de la encuesta, la cual fue

aplicada a los gerentes o propietarios con el fin de recabar informacién de su

organizacion, esta informacion sera relacionada con algunos aspectos de la

organizacion y a las variables en estudio; Gestion de calidad y atencion al

cliente.

Se utilizo el cuestionario como instrumento conformado por 22

en donde 5 preguntas corresponden a los datos del representante

preguntas,

legal, 4

preguntas corresponden a los datos de las micro y pequefias empresas,
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donde 6 corresponden a la gestion de la calidad y 7 preguntas en atencion al
cliente respectivamente, en la se ha logrado responder de manera precisa

brindando informacion de interés.

Encuesta, es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva, en el que el investigador recopila datos mediante un cuestionario
previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se
recoge la informacion ya sea para entregarlo en forma de triptico, grafica o

tabla. Los datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas

normalizadas dirigidas a una muestra representativa.

Cuestionario es una herramienta de investigacion que consisten una serie
de preguntas y otras indicaciones, se usa con el proposito de obtener
informacion de los consultados. Aunque a menudo estan disefiados para
poder realizar un andlisis estadistico de las respuestas. El cuestionario es un

documento formado por un conjunto de preguntas que deben estar
redactadas de forma coherentey  organizadas, secuenciadas y
estructuradas de acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de que
sus respuestas nos puedan ofrecer toda la  informacién adecuada para la

investigacion.
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4.5. Plan de analisis

Los datos recolectados en la presente investigacion se han analizado

haciendo uso del andlisis estadistico descriptivo.

Para la tabulacion de los datos se utiliz6 el programa Microsoft Excel
2013; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencia absoluta y relativa
porcentual, asi como figuras estadisticas, se ha usado el programa

Microsoft Word 2013 para  realizar el anlisis de los datos.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Poblacion y Metodologia Instrumento
Muestra
Objetivo General: Poblacion Tlpot_ L, de
. . .| investigacion: .
Determinar la caracterizacion de Gestién de la calidad: EIt presente festuddlo Cuantita Técnica
p i estuvo  conformado | Cuantitativo
la gestion de la calidad en| go05n  Tyrmero  (2010) 20 mi Encuesta
atencion al cliente y plan de define a la aestion de la por 4 micro 'y
mejora en las micro y pequefias lidad g | unt pequenas empresas y
empresas del sector servicios - | ca19ad €S € — CONJUNIO | pjan de mejoraen las | Nivel de  a
de acciones planificadas vy Instrumento

¢Como es la
caracterizacién de la
gestién de la calidad
en atencion  al
cliente y plan de
mejora en las micro
y pequefias
empresas del sector
servicios - rubro
gimnasios  Distrito
de Trujillo, 2018?

rubro gimnasios Distrito de
Trujillo, 2018.

Objetivos Especificos:

Determinar  las  principales
caracteristicas de los
representantes de las micro y
pequefias empresas del sector
servicios - rubro gimnasios
Distrito de Trujillo, 2018.

Determinar  las  principales
caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector
servicios - rubro gimnasios
Distrito de Trujillo, 2018.

Determinar  las  principales
caracteristicas de la gestion de
calidad en atencién al cliente de

sistematicas, necesarias para
dar la confianza adecuada de
que un producto o servicio va
a satisfacer los requisitos de
calidad (p.7).

Atencion al Cliente:

Segln Serna (2006) define el
servicio de atencion al cliente
como el conjunto de
estrategias que una compariia
disefia para satisfacer, mejor
gue sus competidores, las
necesidades y expectativas de
sus clientes externos (p. 19).

micro 'y pequefas
empresas del sector
servicios -  rubro
gimnasio Distrito de
Trujillo, 2018.
Consideradas
mediante sondeo.

Muestra

Se tomd una muestra
dirigida a 15 micro y
pequefias  empresas
del sector servicios -
rubro gimnasios del
Distrito de Truijillo,
2018, por presentar
dificultades para la

investigacion:

Descriptivo

Disefio de la
investigacion:

No experimental
Transversal

Descriptivo

Cuestionario
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las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro
gimnasios distrito de Trujillo,
2018.

Elaborar un plan de mejora sobre
la aplicacion de la gestion de la
calidad en atencion al cliente de
las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro
gimnasios distrito de Truijillo,
2018.

obtencion
informaciéon de
otras 5 empresas.

de
las
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4.7. Principios éticos
El presente estudio de investigaciobn no contraviene a ninguna norma
existente y no tendra ningun tipo de conflicto de interés, pues se respetara el
principio de confiabilidad y respeto a la persona y su uso es estrictamente
académico, se agradece la voluntad de los micro y pequefios empresarios que
brindaron su tiempo e informacidn para poder realizar el presente trabajo de

investigacion.

Consentimiento informado y expreso. En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigadores o
titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines

especificos establecidos en el proyecto.

Inclusion:

En el andlisis de investigacion de gestion de la calidad y atencién al
cliente se ha considerado a todas las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro gimnasios del distrito de Trujillo, que cuentan con licencia de

funcionamiento, RUC vigente y formalizadas ante la Sunat.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracterizacion de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro gimnasios Distrito de Trujillo, 2018

Edad de los representantes de las micro y pequefias empresas

18 a 30 afios 5 33%
31 a 50 anos 8 53%
51 a mas afios 2 13%
Total 15 100%
Género

Masculino 11 73%
Femenino 4 27%
Total 15 100%
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0%
Educacion basica 0 0%
Superior no universitaria 3 20%
Superior universitaria 12 80%
Total 15 100%
Cargo que desempefia

Duefio 12 80%
Administrador 3 20%
Total 15 100%
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 2 13%
4 a 6 anos 6 40%
7 amas afios 7 47%
Total 15 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro gimnasios del Distrito de Trujillo, 2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
gimnasios Distrito de Trujillo, 2018

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 4 27%
4 a 6 afnos 5 33%
7 a mas afos 6 40%
Total 15 100%
Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 11 73%
6 a 10 trabajadores 4 27%
11 a més trabajadores 0 0%
Total 15 100%
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 3 20%
Personas no familiares 12 80%
Total 15 100%
Obijetivo de Creacion

Generar ganancias 15 100%
Subsistencia 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro gimnasios del Distrito de Trujillo, 2018
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion al cliente en el Distrito de
Trujillo, 2018

Conocimiento del termino gestion de la calidad

Si 10 67%
No 0 0%
Tengo cierto conocimiento 5 33%
Total 15 100%

Técnicas modernas de gestion de la calidad

Benchmarking 0 0%
Atencién al cliente 15 100%
Empowerment 0 0%
Las5s 0 0%
Outsourcing 0 0%
Otros 0 0%
Ninguno 0 0%
Total 15 100%
Dificultades que impiden la implementacion de gestion de calidad

Poca iniciativa 2 13%
Aprendizaje lento 2 13%
No se adaptan a los cambios 11 73%
Desconocimiento del puesto 0 0%
Otros 0 0%
Total 15 100%
Técnicas para medir el rendimiento del personal

La observacion 10 67%
La evaluacion 5 33%
Escala de puntuaciones 0 0%
Evaluacion de 360° 0 0%
Otros 0 0%
Total 15 100%
La gestion de calidad contribuye en el rendimiento del negocio

Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%
La gestion de calidad ayuda a alcanzar objetivos trazados por la empresa

Si 15 100%
No 0 0%
A veces 0 0%
Total 15 100%
Conocimiento del termino atencion al cliente

Si 9 60%
No 0 0%
Tengo cierto conocimiento 6 40%
Total 15 100%
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Aplicacion de la gestion de la calidad en el servicio brinda a sus clientes

Si 15 100%
No 0 0%
A veces 0 0%
Total 15 100%
La atencion al cliente es fundamental para que este regrese

Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%
Herramientas que utiliza para un servicio de calidad

Comunicacién 12 80%
Confianza 3 20%
Retroalimentacién 0 0%
Ninguno 0 0%
Total 15 100%

Factores para la calidad del servicio que brinda

Atencion personalizada 6 40%
Rapidez en la entrega de productos 4 27%
Las instalaciones 5 33%
Ninguna 0 0%
Total 15 100%
Conocimiento que usted esta dando una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 3 20%
Por una mala organizacion de los trabajadores 9 60%
Si brindan una buena atencion al cliente 3 20%
Total 15 100%
Resultados logrados brindando una buena atencién al cliente

Clientes satisfechos 8 53%
Fidelizacion de los clientes 3 20%
Posicionamiento de la empresa 2 13%
Incrementos en las ventas 2 13%
Total 15 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro gimnasios del Distrito de Trujillo, 2018
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5.2. Andlisis de Resultados

Tabla 1

Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Edad

EL 53% de los representantes de las micro y pequefias empresas, estan en una edad de
31 a 50 afios de edad, esto coincide con Rivas (2018) quien afirma que el 61.5% de los
microempresarios estan en una edad entre 40 a 49 afios de edad. Esto también coincide
con Pineda (2014) quien afirma que el 50% de los representantes tienen una edad de
31 a 40 afios. Se concluye que la mayoria de los representantes de las Mypes son

mayores de edad y se encuentran entre 31 a 50 afos.

Género

El 73% de los representas de las micro y pequefia empresa son de género masculino.
Este resultado coincide con Rengifo (2017) quien afirma o concluye que el 72.7% son
de género masculino. Se concluye que la mayoria de los representantes de las Mypes

son de género masculino.

Grado de Instruccion

El 80% de los representantes de las Mypes tienen un grado de instruccién superior
universitaria. Esto se contradice con Rengifo (2017) quien afirma que el 54.5% son
empresarios con estudios superiores. En conclusiones la mayoria de los representantes

de las Mypes tienen estudios superiores concluidos.

54



Cargo que desempefia

El 80% de los representantes de las Mypes son duefios. En conclusién, la mayoria de

los representantes son duefios y/o administradores de su propio negocio.

Tiempo que desempefia en el cargo

El 47% desempefian en su cargo mas de 7 afios. Se concluye que la mayoria simple

tiene mas de 7 afos desempefidndose en el cargo de trabajo.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

El 40% de los representantes de las Mypes manifiestan que la permanencia de la
empresa es de mas de 7 afios. Esto coincide con Aliaga (2017) quien afirma que el
33.3% se dedican al rubro mas de 3 afios. Se concluye que la mayoria simple de la

empresa en el rubro gimnasios tienen mas de 7 afios en el mercado.

Numero de trabajadores

El 73% de los representantes de la Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores. Esto coincide
con Ocafia (2017) que indica en su investigacién que el 92.9% tienen de 1 a 5
trabajadores. Se concluye que la mayoria de las empresas cuentan con un total de 1 a

5 trabajadores contratados y formales.

Las personas que trabajan en la empresa

El 80% de los representantes afirman que las personas que trabajan en su empresa son
no familiares. Se concluye que la mayoria de los representantes de las micro y

pequerias empresas.
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Objetivo de creacion

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que los
objetivos de creacion de la empresa son para generar ganancias. Esto coincide con
Ocafa (2016) que el 92% su objetivo principal es generar dinero. En conclusiones las

micro y pequefias empresas son creadas para generar ganancias.

Conocimiento del termino gestion de la calidad

El 67% de los micro empresarios si conocen el termino de gestion de calidad. Esto
coincide con Ruiz (2016) que el 100% de las Mypes poseen un plan estratégico y estan
implementando un programa de calidad. En conclusion, la mayoria de los

representantes si conocen el termino de gestion de la calidad.

Técnicas modernas de gestion de la calidad

El 100% de los micro empresarios encuestados conocen sobre atencién al cliente. Esto
coincide con Ocafia (2016) que el 100% conocen la técnica de gestion de la calidad.
Se confirma que el 100% de los representantes de las micro empresas si conoce la

atencion al cliente.

Dificultades que impiden la implementacion de la gestion de la calidad

El 73% de los representantes manifiestan que los trabajadores no se adaptan al cambio.
En conclusiones la mayoria de los representantes tienen problemas que impide la

gestion de la calidad que sus trabajadores no se adaptan al cambio.
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Técnicas para medir el rendimiento del personal

El 67% de los representantes encuestados conocen la técnica para medir el rendimiento
es la observacion. Se concluye que la mayoria de los representantes conocen la técnica

de la observacion para evaluar a sus trabajadores.

La gestion de calidad contribuye en el rendimiento del negocio

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que la
gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. Esto coincide
con Silvano (2011) quien nos dice que la calidad es la satisfaccion al cliente para que
este regrese a la empresa 0 recomiende a las personas de su entorno. Se concluye que
la totalidad de los representantes encuestados mencionan que la gestion de la calidad

si contribuye al rendimiento del negocio.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos trazados por la empresa

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que la
gestion de calidad si ayuda alcanzar las metas de la empresa. Esto coincide con
Montoya (2015) quien concluye que la calidad si ayuda a alcanzar los objetivos de la
empresa y a posicionarse en el mercado. Se concluye que la totalidad de los
representantes de la empresa manifiestan que la calidad si ayuda a alcanzar los

objetivos de la empresa.

Conocimiento del termino atencion al cliente

El 60% de representantes si conocen el termino atencion al cliente. Esto coincide con

Ocafa (2016) el 100% de los representantes de las Mypes conocen técnicas de gestidn
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de calidad en atencion al cliente. Se concluye que la mayoria de los representantes si

conocen el termino atencion al cliente.

Aplicacion de la gestion de la calidad en el servicio que brinda a sus clientes

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas si aplican la gestion
de calidad en la atencidn al cliente. Esto coincide con Rivas (2018) el 100% de los
microempresarios tienen el sentir de cumplir con una promesa de servicio a sus
clientes. Se concluye que la totalidad de los micro empresarios encuestados si aplican

la gestion de la calidad en el servicio que brindan a sus clientes.

La atencidn al cliente es fundamental para que este regrese

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que si es
fundamental la atencidn al cliente parque este regrese. EI 100% de los representes

concluyen que si es fundamental la atencién al cliente para que este regrese.

Herramientas que utilizan para un servicio de calidad

El 80% de los micro y pequefias empresas utilizan la herramienta para un servicio de
calidad es la comunicacion. Se concluye que la mayoria de los encuestados utilizan la

comunicacion como herramienta para un servicio de calidad en sus negocios.

Factores para la calidad del servicio que brinda

El 40% de los representantes de las micro y pequefias empresas la calidad del servicio
que brinda es la atencion personalizada. Se concluye que la mayoria simple esta de
acuerdo en que el factor principal que utilizan para un servicio de calidad es la atencién

personalizada.

Conocimiento que usted esta dando una mala atencion al cliente
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El 60% de los micro y pequefias empresas confirman que la mala atencién al cliente
se da por la mala organizacion de los trabajadores. Se afirma que la mayoria de los
representantes brindan una mala atencion al cliente por una mala organizacion de los

trabajadores.
Resultados logrados brindando una buena atencion al cliente

El 53% de los representantes de las micro y pequefias empresas confirman que los
clientes estan satisfechos. Segun Lépez (2013) confirma que la atencidn al cliente es
una herramienta que representa estrategias y permite ofrecer valores agregados al
cliente. Se concluye que la mayoria de los representantes brindan una buena atencion

al cliente.
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Plan de mejora de gestion de la calidad en atencion al cliente en gimnasios Distrito de

Trujillo, 2018

NO

ACTIVIDAD

RESPONSABLES

FECHA

1

Se recomienda no solo centrarse en el
objetivo de creacion de ganancias, poner
énfasis en generar buenos ambientes,
seguros, apropiados y agradable para que el

cliente se sienta a gusto.

Se sugiere darse el tiempo para conocer las
necesidades que tiene el cliente, y adecuar el
paquete de servicios que se brindan, que

sean los adecuados para sus necesidades.

Contratar instructores con el conocimiento
tedrico y préctico adecuado, y capacitarlo
sobre todo en técnicas de atencién al cliente

para que hagan bien su trabajo.

Brindar una capacitacion al mes como
minimo a los trabajadores e instructores
sobre como gestionar la calidad y la mejora
continua de los procesos implantados en el

negocio.

Promover la rotacion de personal si fuera
necesario para desarrollar la adaptabilidad a
nuevos puestos asi de esta manera reducir la

resistencia al cambio.
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10

Promover campanas, eventos y
competencias para que las personas se
motiven a practicar mas deporte.

Contratar un nutricionista que ayude a los
cliente a mejorar su alimentacion y con un

adecuado control y seguimiento del alumno

Realizar un adecuado control pre y post
entrenamiento de salud del alumno sobre
todo en personas adultas y mujeres
gestantes, brindando un plus en los servicios

ofertados.

Tener especial cuidado de la higiene en

maquinas y ambiente del establecimiento

Incentivar al personal a que brinde un
servicio al cliente, a través de la
comunicacion efectiva y hacer
retroalimentacion a través de encuestas y

buzon de sugerencias.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria (53%) tienen una edad de 31 a 50 afios, la mayoria (73%) son de
género masculino, la mayoria (80%) tienen grado de instruccidn universitaria, la

mayoria simple (47%) desempefian su cargo mas de 7 afos.

La mayoria simple (40%) permanecen en la empresa méas de 7 afios, la mayoria
(73%) cuentan con 1 a 5 trabajadores, la mayoria (80%) su personal es no familiar, la

totalidad (100%) su objetivo de creacion de la empresa es generar dinero.

La mayoria (67%) si conocen gestion de la calidad, la totalidad (100%) conoce
la atencién al cliente, La mayoria (73%) su personal no se adapta al cambio, la mayoria
(67%) miden el rendimiento a través de la observacion, la totalidad (100%) la gestion
de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, la totalidad (100%) la
gestion de calidad si ayuda a alcanzar las metas de la empresa, la mayoria (60%) si
conocen el termino atencion al cliente, la totalidad (100%) si aplican la gestion de
calidad en la atencién al cliente, la totalidad (100%) si es fundamental la atencion al
cliente para que este regrese, la mayoria (80%) utilizan la comunicacién como
herramienta para un servicio de calidad, la mayoria simple (40%) brindan una atencién
personalizada, la mayoria (60%) brinda una mala atencion al cliente por la mala
organizacion de los trabajadores, la mayoria (53%) sus clientes estan satisfechos con

el servicio brindado.

Se comprobd que el enfoque orientado a la gestion de calidad y atencién al
cliente es fundamental en el desarrollo de estas Mypes del sector servicio - rubro
gimnasios. Ademas se concluye que la gestion de calidad y atencion al cliente afectan

directamente el desarrollo de las Mypes estudiadas.
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Se afirma que una mayoria simple de las Mypes, se han posicionado y
permanecen en este competitivo rubro por afios, siendo la constante comunicacion con
sus trabajadores, la mayoria no familiares, una fortaleza, ademas se ha comprobado

que el principal objetivo es la de generar mas ganancias.

Se concluye que uno de los pilares principales es el servicio que bridan al
cliente, siendo conscientes que para satisfacer las necesidades del cliente deben tener
servicios de calidad, por lo tanto, se implementan programas que ayudan a medir
dichos indices. Asimismo, brindan charlas y capacitacion a los trabajadores para
mejorar su formacién profesional, motivacion, elevar el desempefio e incentivos
econdmicos, sin embargo, muchas no cuentan con organigramas ni estructura en las

funciones.

Se recomendd llevar un control y supervision sobre el uso adecuado de los
recursos, mostrar mayor profesionalismo en el desarrollo de sus actividades orientadas
al cliente, fomentar en sus trabajadores la iniciativa y la mejora constante y el

trabajando en equipo.

Se concluye que totalidad de los gimnasios estudiados realizan el pago de sus
impuestos conforme lo exige la legislacion. Asimismo, cumplen con las normas y

disposiciones de seguridad impartida por la Municipalidad Distrital.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda que los micro empresarios sigan capacitandose de manera
constante, pues a través de conocimiento adquirido sigan aplicando estrategias en su

empresa, con el objetivo claro de elevar su productividad y posicionamiento.

Se recomienda a todos los empresarios concientizar y capacitar a sus
trabajadores en gestion y en brindar una buena atencion al cliente con el objetivo de
que se sienta satisfecho con el servicio adquirido y estos a su vez recomienden a otras

personas a visitar y consumir sus productos de manera permanente.

Se recomienda a los duefios 0 administradores de los negocios 0 gimnasios a
realizar una adecuada seleccion del personal que sean cuidadosos al momento de elegir
a sus instructores, personal administrativos y ventas, ya que de ello depender& una
atencion diferenciada y el crecimiento de su empresa, finalmente ellos son la imagen

de cara al publico.
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ANEXOS

ANEXO 1: Cuestionario de la investigacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacidon de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion de la gestién de
la calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios - rubro gimnasio distrito de Trujillo, 2018. Para obtener el titulo de licenciado en
administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted proporcione.

I.GENERALIDADES
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios b) 31 - 50 afios c) 51 a mas afos
2. Genero

a) Masculino b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion b) Educacion béasica c) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefiia
a) Duefio b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0 a 3 afios b) 4 a 6 afios C) 7 a mas afios
1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios b) 4 a 6 afios C) 7 a mas afios
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7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores b) 6 a 10 trabajadores c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia b) Subsistencia

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1.GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si b) No C) Tengo cierto
conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencidn al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno

12. ¢Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?

a) Poca iniciativa b) Aprendizaje lento c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto e) Otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion b) La evaluacion ¢) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360° e) Otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si b) No

15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?

a) Si b) No c) A veces

REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ;Conoce el termino atencion al cliente?
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a) Si b) No ¢) Tengo cierto conocimiento.
17. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?

a) Si b) No c) A veces

18. ;Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si b) No

19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.

a) Comunicacion b) Confianza c) Retroalimentacion d)
Ninguno

20. Principales factores de calidad del servicio que brindas.
a) Atencidn personalizada b) Rapidez en la entrega de los productos
b) Las instalaciones d) Ninguna

21. Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal. b) Por una mala organizacion de los trabajadores.
¢) Si brindan una buena atencion al cliente.

22. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.
a) Clientes satisfechos b) Fidelizacion de los clientes
c) Posicionamiento de la empresa Incremento en las ventas.
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ANEXO 2: Relacion de Gimnasios en el Distrito de Trujillo 2018.

N° NOMBRE DIRECCION TELEFONO

1 Planet Gym Av. Fatima 542 Urb. California 288878

2 Body Tech C. C. Real Plaza Trujillo 420698

C.C. Mall Aventura Trujillo

3 Fiorella Fitness Club  Jr. Zepita 376 Centro Histdrico Trujillo 205625

4 Golden Club Jr. Colon 519 Centro Histdrico Trujillo 241378

5 Top Power Av. Salvador Lara 785 Las Quintanas 476965

6 Real Gym Av. Gonzales Prada 210 Urb. Santa Maria 474875

7 Full Forma Jr. Bolognesi 227 Centro Historico Trujillo 225811

8 Natural Power Gym  Lloque Yupanqui 329 Urb. Santa Maria

9  Total Fit Gym Av. Los Diamantes 163 Urb. Santa Inés 269277

10 AnaGym Av. America Norte 1830 Urb. Los Jardines

11 Gimnasios  Mundo Ingenieria 251451
Fitrness

12 Energy Fitness Club  Av. Belaunde 310 Urb. EI Bosque 242321

13 Evolution Gym C. Los Girasoles 963 Urb. San Isidro

14 Gym 345 C. Marcelo Corne 176 Urb. San Andrés

15 Open Gym Av. Miraflores 1579 Urb. Miraflores

16 Up & Down Av. Fatima 275 Urb. La Merced

17 Omega Fitness Gym  C. Leonardo Da Vinci 799 Urb. El Bosque 221330

18 Record Gym C. Las Gaviotas 1141 Urb. Los Pinos

19  Sport Gym C. Las Esmeraldas 388 Urb. Santa Inés

20 Gym Maxx Av. América Sur N° 2275 Urb. Santa Maria 425647
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ANEXO 3: Figuras de la Investigacion.

FIGURAS

M 18-30 afios M 31-50 afios M 51 a mas afnos

Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 1

B Masculino B Femenino

Figura 2. Género
Fuente: Tabla 1



B Sin instruccion M Educacion basica B Superior no universitaria & Superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccién
Fuente: Tabla 1

B Duefio ® Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1



HM0a3afios MW4ab6afios M7amasafios

Figura 5. Tiempo que desempefia el cargo
Fuente: Tabla 1

H0a3afios MW4a6afios M7amasanos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente: Tabla 2



B 1 a5 trabajadores M 6 a 10 trabajadores 11 a mas trabajadores.

Figura 7. Numero de Trabajadores
Fuente: Tabla 2

B Familiares  ® Personas no familiares.

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa
Fuente: Tabla 2



B Generar ganancia M Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacién de la empresa
Fuente: Tabla 2

ESi HENo MTengo ciertoconocimiento.

Figura 10. Conocimiento el término gestion de calidad
Fuente: Tabla 3



B Benchmarking B Atencion al cliente ® Empowerment Wla5Ss

H outsourcing M otros H Ninguno

Figura 11. Conoce el termino gestion de calidad
Fuente: Tabla 3

M Poca iniciativa M Aprendizaje lento H No se adapta a los cambios

= Desconocimiento del puesto B Otros

Figura 12. Dificultad de los trabajadores en la implementacién de gestion de
calidad
Fuente: Tabla 3



M La observacion M La evaluacién ™ Escala de puntuaciones  Evaluacion de 360° M Otros

Figura 13. Técnica para medir el rendimiento del personal
Fuente: Tabla 3

100%

ESi mNo

Figura 14. La gestion de la calidad ayuda al mejorar el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla 3
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ESi mNo mAveces

Figura 15. La gestion de la calidad ayuda a alcanzar los objetivos trazados
Fuente: Tabla 3

ESi mNo mTengo cierto conocimiento

Figura 16. Conocimiento del termino atencién al cliente
Fuente: Tabla 3
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ESi mNo mAveces

Figura 17. Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que brinda al cliente
Fuente: Tabla 3

mSi mNo

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento
Fuente: Tabla 3
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mComunicacion mConfianza mRetroalimentacién  m Ninguno

Figura 19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
Fuente: Tabla 3

W Atencion personalizada M Rapidez en la entrega de los productos

M Las instalaciones m Ninguna

Figura 20. Principales factores de la calidad en el servicio que brinda
Fuente: Tabla 3
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m No tiene suficiente personal.
M Por una mala organizacién de los trabajadores.

M Si brindan una buena atencion al cliente.

Figura 21. Principales factores de la calidad en el servicio que brinda
Fuente: Tabla 3

m Clientes satisfechos W Fidelizacion de los clientes

M Posicionamiento de la empresa B Incremento en las ventas

Figura 22. Resultado que ha logrado brindando una buena atencién al cliente
Fuente: Tabla 3
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ANEXO 4: Cronogramas de actividades

Actividades Semanas

1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Elaboracion del proyectode X X X X
investigacion

Revision y aprobacion del X
proyecto de la investigacion

Informacion preliminar del X
infforme  de tesis vy
introduccion

Revisién de literatura X X

Metodologia, resultados y X X

conclusiones de la

investigacion

Presentacion y evaluacion X X X

del informe final de tesis

Elaboracion de articulo X X
cientifico

Sustentacion X
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Anexo 5: Presupuesto y financiamiento.

Detalle Cantidad Precio unitario Precio total
Pasajes - - 80
Impresiones 50 0.50 25.00
Copias de encuestas 450 0.10 45.00

uUSB 01 45.00 45.00
Anillado 03 15.00 45.00
Utiles de oficina - - 30.00

Luz eléctrica - - 20.00
Curso de titulacion - - 3100

Total 3360.00
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