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RESUMEN 

 
 

El estudio tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestión de calidad y 

atención  al cliente en MYPES, rubro transporte de carga aérea, centro aéreo comercial del 

callao 2018;con un tipo de investigación aplicada de nivel descriptivo con diseño no 

experimental, se utilizaron una muestra de 5 microempresas del sector servicio, se usó la 

técnica de la encuesta e instrumento como cuestionario, llegando a la conclusión que el nivel 

de la gestión de la calidad en las micros y pequeñas empresas del sector servicios es en 

promedio un 80.00 % tienen entre 20 a 40 años, mientras que el nivel de educación es un 

60.00% de nivel secundario, el 70.00% de las empresas tienen entre 4 a 6 trabajadores, 

50.00% son trabajadores familiares y no familiares, el 100.00% son representantes de las 

empresas, el 100.00% son empresas formales, el 100.00% de las empresas están 

constituidas, El 60.00% de las empresas aplican procesos de gestión de calidad mientras que 

el 40.00% a veces lo aplican, sus trabajadores concuerdan que el 60.00% de las empresas 

consideren que es necesario aplicar procesos de calidad, mientras que el 40.00% no es 

necesario, el 100.00% consideran que importante la capacitación, el 40.00% consideran que 

la capacitación es una inversión, versus un 60.00% considera que es un gasto, por último la 

gestión de calidad tiene influencia en la atención al cliente, los datos fueron procesados a 

través del programa informático de Windows 10, empleando tablas y gráficos porcentuales, 

los cuales sirvieron como soporte para la obtención de los resultados y posterior análisis de 

lo obtenido. Se elaboro el plan de mejora en base a los resultados de la investigación con la 

finalidad de proponer las herramientas estratégicas que les permitan aplicar adecuadamente 

los procesos de gestión de la calidad como factor transcendental que influye en la satisfacción 

del cliente. 

Palabras clave: Atención al cliente, calidad, cliente, gestión, Mypes. 
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ABSTRACT 

 

 
The objective of the study was to determine the influence of quality management and customer 

service in MYPES, air cargo transport, commercial air center of Callao 2018; with a type of  applied 

research of descriptive level with non-experimental design, a sample of 5 micro- enterprises in the 

service sector was used, the survey technique and instrument such as, concluding that the level of 

quality in micro and small enterprises in the service sector is 80% have in 20 to 40 years , while the 

level of education is 60.00% secondary level, 70% of companies have between 4 and 6 workers, 

50.00% are family and non- family workers, 100.00% are representatives of companies, 100.00% 

are formal companies, 100.00% of companies are incorporated, 60.00% of companies apply quality 

management processes while 40.00% sometimes apply it , their jobs getting 60.00% of companies 

to consider that it is necessary that 40.00% is not necessary, 100.00% who consider training, 40.00% 

consider training to be an investment, compared to 60.00% consider it to be an expense, finally 

quality management has influence on  customer service, data before being processed through the 

Windows 10 software , using tables and graphs, those obtained as support for obtaining the results 

and subsequent analysis of it. The improvement plan was developed based on the results of the 

research with the aim of the tools that allow the application of quality management processes as a 

momentous factor that influences customer satisfaction. 

 
 

Keywords: customer service, quality, customer, management, Mypes. 
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