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4. Resumen

El presente trabajo de investigacion se denomina: “Gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de calzado del Distrito de
Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 20197, esta investigacion es de tipo cuantitativo-
nivel descriptivo no correlacional, la poblacién es de 30 Mypes, la muestra es de 12 Mypes,
donde los resultados obtenidos fueron: EI 50% de los representantes de las mypes tienen entre
31 a 50 afios, el 58% son de género masculino, el 50% tienen instruccién secundaria, el 83%
en el cargo lo desempefian los duefios, el 67% tienen permanencia de 7 afios en el mercado.
El 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 67% de sus trabajadores son de origen familiar, el 100%
se crean para generar ganancias. EL 83% si conocen el término de gestion de calidad, el 92%
no tiene conocimiento de las técnicas modernas de gestién de calidad, el 50% tienen un
aprendizaje lento, el 83% utiliza la herramienta de la observacion, el 100% si contribuyen a
mejorar el rendimiento del negocio, el 100% si ayudan a alcanzar los objetivos y metas. El
92% si aplica la gestion de calidad, el 100% si creen que la atencion al cliente es fundamental,
el 67% utiliza la herramienta de la comunicacion, el 83% brinda una atencion personalizada,
el 100% brinda una buena atencion a sus clientes, el 82% no tiene suficiente personal, el 100%

tienen clientes satisfechos.

Palabras claves: Mypes, Gestion de Calidad, Atencion al Cliente.



5. Abstract

The present research work is called: "Quality management in customer service in micro and
small businesses in the commerce sector - sale of footwear in the Rupa-Rupa District, province
of Leoncio Prado, 2019", this research is of type quantitative-descriptive non-correlational
level, the population is 30 Mypes, the sample is 12 Mypes, where the results obtained were:
50% of the representatives of the mypes are between 31 to 50 years old, 58% are male , 50%
have secondary education, 83% in the position are the owners, 67% have a 7 year permanence
in the market. 100% have 1 to 5 workers, 67% of their workers are of family origin, and 100%
are created to generate profits. 83% if they know the term quality management, 92% have no
knowledge of modern quality management techniques, 50% have a slow learning, and 83% use
the tool of observation, 100% if they contribute to improve business performance, 100% if they
help achieve objectives and goals. 92% if quality management is applied, 100% if they believe
that customer service is fundamental, 67% use the communication tool, 83% provide
personalized attention, and 100% provide good service to their clients. Customers, 82% do not

have enough staff, 100% have satisfied customers.

Keywords: Mypes, Quality Management, Customer Service

Vi



6. Contenido

I 1 (0] (o (- T (=T PRSP SSSS ii
2. Hoja de firma del JUrado Y @SESOT .......c.eiviiiiriiiieiiieieeee e ii
IR o ] = To [T [ 41 =T 01 (o S iv
A RESUIMEIN ...ttt ettt h e e e e bt e bt e e s e e e R e e e Re e e Rt e ah e e e R e e e R et e b e e nne e e ne e b e e e nn e v
5. AADSITACT ...t bbbttt bbb ens vi
T O] 01 1=1 01 o (o H PSSPV PRPRIO vii
7.Indice de graficos, tablas Y CUAAIOS ............cceurvieevieeieeeieeeeeeces e viii
I INTRODUGCCION ..ottt sttt sttt r et e se st neeneanas 1
I1. REVISION DE LA LITERATURA ..ot eses s nas st tss s s s 6
2.1 ANTECEUBINTES ....ovveeeie sttt et b e bbbttt e s et e st e be st s be e b e nbeeneenee e 6
2.2 Bases teoricas de 1a INVESTIGACION .........ccueiveiieieiie et 11
2.3 MarcO CONCEPLUAL ........cviiieieiccie et re e te e reenne e 14
L _HIPOTESIS ...ttt sttt sttt s sttt s s 15
IV. METODOLOGIA ...ttt 16
4.1 Diseflo de 12 INVESLIGACION .......ccveiiiiiiiiiiieeee e 16
4.2 PODIACION Y IMUESTIA ...ttt 17
4.3 Definicion y operacionalizacion de variables ..o 17
4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..........ccoevierereieieieienese e 20
4.5 Plan de @NAlISIS ......cveieieiisie st r s 20
4.6 MALriZ 08 CONSISTENCIA. ... ccveeeeieieiieeie et e e ee e ee e sae e e steenaesreenreeneesreenneens 21
4.7 PrINCIPIOS BLICOS ....uveviieieieiietesie ettt sttt sttt sb e ne st seene e 22
V. RESULTADOS ...ttt ettt e e eat e e e saa e e e bt e e s tae e s neeeaneaeaneeeas 23
TR A (=TT ] o [0SR 23
5.2 ANALISIS A€ FeSUIAAOS.......ccveiieiieiecie et 27
VI _CONCLUSIONES ..ottt sa sttt be st saabesbesene e 32
Referencias bDiblIOgrafiCas ..........ccovoviiiiii e 35
AANEXOS ...tttk h ekt h R e b e R et b £ e R e e e R e e eRe e e Rt e e Rn e e b e e abe e e e e e nneeennes 37

vii



7.Indice de gréaficos, tablas y cuadros
Tabla N.° 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio— rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado,

Tabla N.° 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019 .................. 24
Tabla N.° 3. Caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y

pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa,

provincia de Leoncio Prado, 2019 .........ooeiioiiieniee et 25
Figuras

Respecto a los representantes N° de pagina
1o 0T W N R o T U PSSR 40
1o 0T W N R €T g =T (o TSRS 40
Figura N°3: Grado de INSIUCCION ..........coveiiiiiiie ettt 41
Figura N°4: Cargo que deSEMPERE.........ccveiviiieieeie ettt sre e sreesre e ens 41
Figura N°5: Tiempo que desempefia en el Cargo. ........ccovevveiieiieceiic e 42

Respecto a las MYPES

Figura N°6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro............ccceoviviiiie e, 42
Figura N°7: NUmero de trabajadores. ........ccooveieeiiiieie et s 43
Figura N°8: Las personas que trabajan en Su emMpPreSa SON:. .....c.ccvveieeiiueeriesireesiessieesee e 43
Figura N°9: Objetivos de 1a CreaCion ............cooveieeiiiie it 44

viii



Respecto a la variable Gestion de calidad en atencion al cliente

Figura N°10: Conoce el término de gestion de calidad. ............cccccveveiieiiiic i 44
Figura N°11: Técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:. ...........ccccvvevveveieesinenenne 45
Figura N°12: Dificultades de la gestion de calidad.............ccccooveveiieiievi e 45
Figura N°13: Técnicas para medir el rendimiento del personal.............cccooeiieiiiiiiieieenene 46
Figura N°14: La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio............ 46

Figura N°15: La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la

00 012 TP UPPPR 47
Figura N°16: Conoce usted el término de atencidn al cliente. .........c.ccccovvveveieeci e 47
Figura N°17: Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes. ................ 48

Figura N°18: La atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento.

.................................................................................................................................................. 48
Figura N°19: Herramientas que utiliza para un servicio de calidad............ccccooevvriiinnienenn. 49
Figura N°20: Principales factores que brinda la calidad de Servicio............ccccoevrvrvinnienennn. 49
Figura N°21: La atencion que brinda a 10S ClIentes €S. .........cccoeiiiiiriiiiicinse e, 50
Figura N°22: Porque considera usted que est4 dando una mala atencion al cliente. ............... 50
Figura N°23: Que resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente. ................ 51



I. INTRODUCCION

En el PerG es importantes actualmente las (Mypes), segln el ministro de trabajo, un 40% aporta
al PBI, y con un 80% influye en la oferta laboral, sin referir con el auto sostenimiento
econdmico que se genera; el progreso de dichas empresas se encuentra detenidos
principalmente por la incoherencia tributaria estable, asi como simplificado que permitan la
formalidad de estas empresas y que incentiven los crecimientos sostenidos de las Mypes.

(Sénchez Barraza, 2014)

Actualmente se desconoce los tipos de Mypes, asimismo se desconoce la caracteristica del

microempresario.

Las técnicas aplicadas en estas investigaciones se trataran del tipo cuantitativo de nivel
descriptivo, su disefio serd no experimental- transversal. Se aplicara también una encuesta al
representante o duefio de las micro organizaciones para obtener informaciones que determinan

el diagnostico. Para el caso en estudio emplearemos el cuestionario a lo poblacién en estudio.

Esto se justifica para poder realizar una buena investigacion en relaciéon con la atencion al
cliente. Asi mismo esta investigacion servird para conocer acerca del microempresario

aplicando estrategias de mejora, duradera en su negocio, enfocados en la atencion.

La actual investigacion tiene como titulo “Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa,
provincia de Leoncio Prado, 20197, donde el proposito es encontrar soluciones de mejoras
respecto a la buena atencion para los clientes en los comercios, frente a la fuerte competitividad
que existe hoy en el cual los factores son importantes para la sostenibilidad de la fidelizacion

del cliente.



Chile dentro de contexto latinoamericano segun el director nacional de SERCOTEC, realizo
un estudio donde afirmo que 1,5 millones de las mypes, representa el 95,5% a empresas
informales y aportan un 49,3% de empleo. Donde se caracterizan las mypes por no tener buena
gestion de calidad. En Chile hay 1,5 millones de actividades econémicas que estan en las
diferentes mypes. En el 2005 - 2012, hubo un intermedio de 0,9% de mypes. Ademas, entregan

el 49,3% del sector privado.

Segun José Luis Uriarte, los indicadores denotan importancia en las Mypes, especialmente
desde el puesto del empleado. La microempresa es el tramo mas estable cuando se contrasta
con el PBI, donde destaca una red de proteccion teniendo como objetivo apoyar a micros y
pequefios emprendedores con muy buenas gestiones de calidad en sus multiples sectores en sus

ideas de negocios, para tener el fortalecimiento de sus empresas. (Mypimes, 2019).

En Brasil las mypes generan el 75, 7% de los puestos de trabajo ya que actualmente es el
séptimo pais con una buena economia que concierne al PBI, donde han podido superar su
economia gracias a las oportunidades y facilidades que les brinda los sector, para asi mejora
sus vidas, segun se informa en Brasil que las Mypes aumentaron sus participaciones en
comparacion con abril de 2012, la suma de salario se increment6 en estas empresas en un 14%
por encima del 4%, los diferentes sectores que destacan como son: areas de productos en un
27,8%, comercio con un 18,1% y construccion con un 12,3%. En las cuales tiene de 5 a 19
trabajadores, donde en la agricultura se tiene una utilidad significativa de un 7,3%. (América

Economia, 2017)

En Bolivia las mypes han generado una importante contribucion respecto al empleo, ademas
de su aporte al PBI del pais, donde permiten mejorar sus distribuciones. Actualmente en Bolivia

no se cuentan con una definicion de mypes que esta recomendada por la OIT, donde debe ser



estudiado de acuerdo a la situacion que prevalece en su pais. La progresiva utilidad que han
obtenido las Mypes origino una realizacion de los diversos estudios de instituciones publicas o
privadas que representan mas del 90% respecto al total de las empresas, Bolivia ademas
generaba un 50% del empleo donde las mypes son las que pertenecen a la actividad de industria
manufacturera, comercio y servicio, ya que poseen una gran importancia en su economia
nacional donde proponen las politicas mas adecuadas de este sector, que ademas posee la

capacidad mas alto. (Metadatos Econdmicas, 2015)

En Per( juegan un papel muy importante la economia nacional, segin la compafiia de
emprendedores del Peru (Asep), las Mypes aporta aproximadamente el 40% del PBI1 y por ello
estan entre las mayores impulsoras del crecimiento econémico del pais. La sociedad de Comex
Perd, indico que el 56.4% de las empresas son exportadoras, 25,6% son mercados pequefios y
el 18% restantes son medianas empresas. La titular del gremio empresarial, Yolanda Torriani,
refirio que las Mypes enfrentan grandes desafios, porque quieren competir y son conscientes
que deben tener una gestion buena de calidad para el cliente, ya que las Mypes tiene ahora muy
claro sus objetivos, para asi plantear estrategias de produccién, comercio, donde puedan

encontrar una buena estabilidad. (Andina, 2018)

En Tingo Maria mediante un estudio realizado dieron a conocer que hay un total de 98 Mypes
que son las que generan la mayor fuerza laboral y contribucion al PBI, donde se ven afrontados
muchos elementos que intervienen al desempefio de las Mypes, donde la investigacion analiza
la calidad de los puestos de ventas en el distrito de Rupa-Rupa, donde el objetivo estuvo
orientado a identificar una gestion de calidad para el cliente , que afectan los distintos factores
de las empresas que comercializan en Tingo Maria.(Giron,2012).

En la presente investigacion planteamos el problema para conocer mas a fondo acerca del tema

cuyo enunciado es.



¢Cudles son las caracteristicas principales de gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-
Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019?

Para llegar al argumento de este problema de investigacion llegamos a plantear el siguiente
objetivo general:

% Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de calzado del
Distrito Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

Ya que para obtener el objetivo general llegamos a plantear los siguientes objetivos especificos:

e Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio- rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de
Leoncio Prado, 2019.

e Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

e Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzado del Distrito Rupa-
Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

Y finalmente la investigacion se llega a justificar ya que nos permite conocer todo acerca de
los representantes y duefios de las micro y pequefias del sector comercio-rubro venta de
calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio prado, 2019.

De tal modo también nos permite conocer las caracteristicas de las Mypes basandose en una

buena gestion de calidad en atencion al cliente.

En el presente proyecto los duefios toman a sus colaboradores por la necesidad de cubrir un
puesto de trabajo sin que otros tengas una preparacion adecuada para atender a sus clientes ya

gue muchas veces los clientes se alejan por mala atencion, y esto tiene como consecuencia que



la compariia desaparezca. Para evitar eso se debe preparar a su personal, para brindar una

adecuada atencion cumpliendo todas sus expectativas.

El proyecto es para que los micros empresarios tengan conocimiento de lo importante que viene
hacer la gestion, y asi puedan tomar buenas decisiones para que el negocio sea rentable y tener
un crecimiento empresarial.

Partiendo de estos puntos logramos obtener los principales resultados: EI 83% de los
representantes si conocen el término de gestion de calidad, el 92% no tienen ningun
conocimiento en ninguna de las técnicas modernas dela gestion de calidad, el 50% tienen un
aprendizaje lento en relacion a las dificultades de gestion de calidad, el 83% utiliza la técnica
de la observacion, el 100% si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% si
ayuda a alcanzar los objetivos y metas, el 83% conocen el término de atencidn al cliente, el
92% si aplican la gestion de calidad, el 100% si creen que la atencion al cliente es fundamental,
el 67% utilizan la herramienta de la comunicacién, el 83% brindan una atencion personalizada,
el 100% brinda una buena atencion a sus clientes, el 82% no tienen suficiente personal, el

100% tienen clientes satisfechos.



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

Santiago &Julian (2014) En su investigacion titulada: “Propuesta de modelo de gestion en
calidad de servicio, basado en las normas internacionales 1SO 9001: 2008, en empresas de
comercializacion de productos de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja” y tuvo como
enunciado: ¢Es posible definir un modelo de gestion de calidad para almacenes la rebaja?,
donde su objetivo general fue: Definir un modelo de gestion en calidad de servicio basado en
lanorma ISO 9001:2008 para almacenes la Rebaja, y sus objetivos especificos fueron: Conocer
las normas relacionadas a modelos de gestion, analizar la situacién actual de almacenes la
rebaja; Proponer un modelo de gestion de calidad de servicio basado en la norma ISO
9001:2008 para la mencionada organizacion ; Proponer un modelo que aumente el rendimiento
del almacén, la fidelidad y satisfaccion del cliente. La metodologia de la investigacion fue
descriptiva; tuvo como conclusion que las normas pueden implantarse en cualquier tipo de
organizacion sin importar su tamafio y el tipo de actividad a la que se dedica. La norma I1SO
9001:2008, es la version vigente de los estandares presentados por la organizacion
internacional de normalizacion relativo a la gestion de calidad, por su parte el ISO 10002:2004,
también vigente brinda normas relacionadas a la satisfaccién del cliente y particularmente al
manejo de las quejas, en tal virtud ambas normas estan relacionadas y se complementan una
con la otra, ambas normas presentadas buscan el mejoramiento del producto o servicio ofrecido
por la empresa con la vista en el cliente, en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.
Ya que son plenamente aplicables en almacenas la rebaja para implementar estos estandares de

disefio de gestion de calidad.

Hidalgo Garcia (2005) En su investigacion titulada: “Desarrollo de un sistema de gestion de
calidad y seguridad industrial en un aserradero” y tuvo como enunciado, ¢Es posible disefiar

un sistema de gestion de calidad basada en las normas 1ISO 9001:2000 y de seguridad industrial



para un aserradero?, donde su objetivo general fue: Disefiar un sistema de calidad basado en
las normas 1ISO 9001:2000 y de seguridad industrial. Y sus objetivos especificos fueron: Hacer
un diagndstico de la situacion actual en la que se encuentra el aserradero basados en los
requisitos de la certificacion 1SO 9001:2000, por medio de un cheklist; dar un diagndéstico de
la situacion actual en la que se encuentra la empresa basado en las condiciones y actos inseguros
en el aserradero; Desarrollar un plan de accion donde describen los principios generales que
integran el sistema de gestion de calidad basado en las normas del ISO 9001:2000 para el
aserradero. La metodologia de esta investigacion fue descriptiva y tuvo como conclusion la
evaluacion realizada en base a las normas 1SO 9001:2000 sirvi6 para poder definir los puntos
criticos en los que cumple o incumple el aserradero por lo que se concluye que la situacién
actual, es critica debido a que no cumple con ninguna de los requisitos de dicha norma y tiene
que implementar de forma inmediata un comité de seguridad industrial el cual esta encargado
de las diferentes actividades adecuados a primeros auxilios y equipos necesarios para una

proteccion adecuada, destinada a evitar accidentes y riesgos en el trabajo.

Karen (2019) En su investigacion titulada: “Gestion de calidad en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro
comercial santa-Maria de Chimbote, 2017 y tuvo como enunciado, ¢cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzados en el centro comercial santa Maria de
Chimbote, 2017?, donde su objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzados, en el centro comercial santa Maria de Chimbote, 2017; Describir
las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial santa Maria de Chimbote, 2017,

Describir las caracteristicas de las micro y pequefias del sector comercio, rubro venta minorista



de calzado, en el centro comercial santa Maria de Chimbote, 2017; Describir las caracteristicas
de la gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial santa Maria de
Chimbote,2017. La metodologia de la investigacion fue cuantitativa de nivel descriptivo, el
disefio de la investigacién es no experimental la primera de esta poblacion de dicha
investigacion esta formada por 20 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados, en el centro comercial santa Maria de Chimbote, 2017, la muestra que
se va a realizar es de 14 duefios que participaron en la entrevista que se hizo atraves del
cuestionario de 23 preguntas, esta investigacion tuvo como conclusion que las mayorias de las
micro y pequefias empresas tienen, un 100% de 1 a 5 trabajadores en las empresa, El 43% de
sus trabajadores son sus familiares, el 50% no conocen el termino de gestion de calidad, el 50%
no aplican ninguna técnica en su organizacion, el 43% su personal tiene poca iniciativa en la
implementacion de la gestion de calidad, el 50% utilizan la técnica de evaluacion, el 79% si
contribuye en mejorar el rendimiento del negocio, un 79% si ayuda a alcanzar los objetivos y
metas. Por otra parte un 79% si conocen el término de atencion al cliente, el 79% no aplican la
gestion de calidad en los servicios que brindan, el 100% si cumplen con la atencién al cliente,
el 86% utiliza las herramientas de confianza, el 71% brindan una atencién personalizada, el
57% brinda una atencién regular, el 50% dice que tienen una mala organizacion de los

trabajadores, el 50% dicen que tienen clientes satisfechos.

Maritza (2017) En su investigacion titulada: “Gestion de calidad en la capacitacion de las micro
y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzados en la ciudad de Huaraz,
2017” y tuvo como enunciado ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzados en la ciudad de
Huaraz, 2017? Donde su objetivo general fue: Determinar las principales caracteristicas de la

gestion de calidad en la capacitacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio-



rubro vena de calzados en la ciudad de Huaraz, 2017, y sus objetivos especificos fueron:
Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio-rubro venta de calzados en la ciudad de Huaraz, 2017,
Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio-rubro venta de calzados de la ciudad de Huaraz, 2017; Determinar las caracteristicas
principales de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro venta de calzados en la ciudad de Huaraz, 2017. La metodologia de la investigacion fue
cuantitativa de nivel descriptivo, la primera de esta poblacion de dicha investigacion esta
constituida por las Mypes del sector comercial-rubro venta de calzados en la ciudad de Huaraz,
2017, la muestra que se realizara es de 15 Mypes, esta investigacion tuvo como conclusién
que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de
calzados esta en la edad promedio de 41 a més y el grado académico es secundaria completa
con un 73%, los que representan la empresa son varones y tiene como representantes
mayormente a los propios duefios con un 93%, con respecto a la gestién de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzados de calidad en Huaraz muy
poco se practica, pero realizan el esfuerzo de formular objetivos, acciones correctivas y se

planifican para lograr mejorar en la gestion de calidad.

Erick (2016) En su investigacion titulada: “Caracterizacion de gestion de calidad y
formalizacion de las Mypes sector comercio rubro carpinterias de la provincia de Leoncio
prado periodo 2015-2016 "y tuvo como enunciado ¢cuales son las caracteristicas de la gestion
de calidad y formalizacion de las Mypes rubro carpinterias de la provincia de Leoncio prado
periodo 2015-20167, donde su objetivo general fue: Conocer las caracteristicas de la gestion
de calidad y formalizacion de las Mypes rubro carpinterias de la provincia de Leoncio prado
periodo 2015-2016, y sus objetivos especificos fueron: Conocer los beneficios de la gestion de

la calidad rubro carpinterias de la provincia de Leoncio prado periodo 2015-2016; Determinar



los factores de la formalizacion de las Mypes en el rubro carpinterias de la provincia de Leoncio
prado periodo 2015-2016; Determinar las ventajas de la formalizacion en las Mypes rubro
carpinterias de la provincia de Leoncio prado periodo 2015-2016. El nivel de la investigacion
fue descriptiva y tuvo como conclusién dar a conocer que en un 67% los jovenes menores de
40 arfios son los duefios de las Mypes, se tiene que un 92% son de sexo masculino y el 41% su
grado de instruccién es la secundaria completa. De la gestion de calidad todos los productos
son elaborados en un 100% con procesos estandarizados de produccion y se observa que un
59% utiliza el plan de trabajo como herramienta de gestion, el 67%conocen las normas ISO de
certificacion de calidad, el 50% de los encuestados capacitan a su personal solamente una vez
al afio. El 75% de empresas si actualizan los modelos de su producto segun los gustos y
preferencias del consumidor, el 92% de empresas evaltan el nivel de satisfaccion del cliente

en la comercializacion de su producto.

Antonio (2018) En su investigacion titulada: “Gestion de calidad en la competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria
afio, 2017” y tuvo como enunciado ¢cudles son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias de la ciudad de Tingo Maria afio, 20177, donde su objetivo general fue: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la competitividad de las mypes del
sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria afio, 2017. Y sus objetivos
especificos fueron: Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria afio,
2017; Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria afio, 2017; Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria afio, 2017. El tipo de
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investigacion fue descriptivo y tuvo como conclusion que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreteria de la ciudad de Tingo Maria afio, 2017, estan
representadas por personas entre 31 a 50 afios, de género masculino, con grado de instruccion
superior universitaria, un 60% de sus duefios tienen de 7 a mas afios desempefiando el cargo.
La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad
de Tingo Maria afio, 2017, el 60% tienen mas de 7 afios de permanencia en su rubro, un 80%
de las Mypes cuentan con 1 a 5 trabajadores, el 100% de trabajadores son familiares, el 50%
se cred para generar ganancias, donde los representantes legales de las micro y pequefias
empresas si conocen el termino de gestion de calidad con un 50%,el 50% de la mayoria no
conoce ninguna técnica moderna de gestion de calidad, un 50% también tienen un aprendizaje
lento para la implementacion de la gestién de calidad, el 90% emplea la técnica de la
evaluacion, un 50% contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% de las MYPES

conoce el término competitividad.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

Teoria de las Mypes

Las Mypes son entidades constituidas econdmicamente en representacion de una organizacion
que se rige mediante una reglamentacién, donde su objetivo es desarrollar una serie de
actividades que tiene ya sea extraccion, produccion o comercializacion de servicio.
Clasificacion de las Mypes

Se clasifican por su tamafio, numero de empleados y sus ventas anuales, y cuentan con uno a
diez empleados y sus ventas no superan el 150 UIT (S/.540 000); las pequefias empresas
cuentan con entre 10 y 100 trabajadores y sus ventas no superaran los 1700 UTS. (Teoria
accidental, 2013)

Importancia de las Mypes

Se evidencian desde distintos angulos las diferentes Mypes:
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> En primer lugar: Es uno de los principales origenes de empleos que solo exige una
inversion inicial.

» Ensegundo lugar: Son importantes porque constituye la gran parte que tiene la empresa
para resolver algunos problemas como son la falta de empleos y de bajos recursos
econdmicos y no puedan fomentar su empleo para asi contribuir a la empresa. (Dialnet,

2014)

Teoria de gestion de calidad

Duran (2008) menciona que la calidad que tiene el producto se prescribe por el cliente ya que
se deben incorporarse en las organizaciones para tener una buena direccién y coordinacion para
lograr buenos objetivos.

Espinosa (2009) manifiesta que la gestion se especifica como procesos de perfeccionamiento
en las distintas areas, donde deben involucrarse participando activamente en todos los procesos,
técnicas que los ayuden a tener clientes satisfechos, logrando ser eficiente y productivos. Ya

que se requiere esfuerzo y disciplina. (p.105).

Segun Maldonado la gestién ayuda en el manejo del control dentro de la organizacion, dando
prioridad a las funciones y actividades del personal eficiente, que se requiere en el proceso,
trayendo consigo un agradable clima organizacional, proponiendo como metas claras que es lo
que los compradores deben obtener mediante la calidad interna o externamente produciendo
resultados Opticos en la rentabilidad. Por esta razdn las empresas peruanas no saben cémo
utilizar bien este instrumento porque se enfocan solo en tener trabajadores en los lugares
faltantes, por lo cual sus ventas son muy bajas por que el personal no es adecuado en el area

asignada y esto implica resultados no buenos. (Pejerrey, 2011)
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Teoria de atencién al cliente

Diaz (2014) explica que la atencidn que brindan a sus clientes se debe deducir de tal modo
como conjuntos de acciones y comportamientos que se relacionan entre si, para que obtenga

una satisfaccion en el momento y lugar adecuado (p.37)

Garcia (2011) afirma que las atenciones a los clientes que ofrecen en las diferentes empresas,
tanto las que prestan servicio como las que distribuyen los diferentes productos a sus clientes.
Es uno de los temas que las Mypes conocen, pero no obstante a eso no aplican mejoras de
satisfaccion al publico, ya que el personal que labora siempre debe estar capacitado en estas

acciones a favor de una buena atencién.

Las empresas proporcionan servicios que deben relacionarse con sus diferentes clientes, como
un concepto de trabajo, en el cual busca la forma correcta de brindar la atencién a su publico

externo (cliente), como al publico interno (trabajadores).

0,

% Antes de la venta: Como primer punto para dar una atencion personalizada debemos
comprometernos con una adecuada estructura organizativa, acorde al cliente, para que
obtenga una buena politica que se base al servicio de los clientes, en el cual se ofrece
en la empresa.

% Durante la venta: Para tener una excelente atencion tenemos la responsabilidad de
saber sobre la disponibilidad de sus productos, dando la informacién sobre el transporte,
como obtener un pedido o reemplazo de productos.

% Despueés de la venta: Podemos encontrar las garantias, seguimiento del producto ya

sea para reclamaciones, quejas, devoluciones o el cambio temporal del producto.

(Pejerrey, 2014)
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2.3 Marco conceptual

Las Mypes

Son unidades pequefias que tiene como objetivo generar ganancias en lo que respecta a la
comercializacion ya sea de bienes o prestacion de servicios, estd constituida ya sea por una
persona natural o juridica y tiene como objetivo desarrollar las diferentes actividades donde no
requieren grandes sumas de dinero o capitales ya que son administradas por los propios
empresarios.

Gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad se basa en el resultado de las diferentes acciones que realizan
mayormente las empresas para mejorar sus procesos Yy tener una mejora continua de calidad
para la contribucion en el mercado que tratan de satisfacer las necesidades de sus clientes.
Atencion al cliente

Son conjuntos de actividades donde prestan servicios y se relacionan mayormente con los
clientes, donde se pueden comunicar directamente con el vendedor del producto para asi poder

responder las diferentes consultas, reclamos o inquietudes que los clientes pueden tener.
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I1l.  HIPOTESIS
La presente investigacion titulada se denomina: “Gestion de calidad en atencién al cliente en

las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de calzado del Distrito de
Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019. No tiene hipotesis por ser descriptiva ya que

solo describird las caracteristicas de las Mypes, representantes y de la variable.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizara un tipo de investigacion cuantitativo de
disefio No experimental-Transversal-Descriptiva.

El tipo de investigacion que se utilizara sera cuantitativo, ya que se utilizara instrumentos como
la encuesta y cuestionario.

Sera No experimental porque no se manipula deliberadamente a la variable que es, gestion de
calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta
de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019, ya que solo se

presentara conforme a la realidad sin tener ningun tipo de modificaciones.

Sera transversal porque el estudio de la investigacion, gestion de calidad en atencién al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzado del Distrito de
Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, se llevara a cabo en un espacio de tiempo determinado

el cual tendra un inicio y un final especificamente en el afio 2019.

Seréa descriptivo ya que solo se describira las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente tal y como se presenta la realidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio- rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio

Prado, 2019.

Donde:

M = Representa la muestra

O = Representa lo que observamos
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4.2 Poblacion y muestra

Poblacion

Poblacién la cual puede ser infinito, cuando esta constituida por el nimero limitado de las

unidades e infinito cuando esta formado por una cantidad ilimitada de elemento.

Entonces para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizara una poblacion de 30,

micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-

Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

Muestra

La muestra sera una parte de la poblacion con la que se llevara a cabo la investigacion, de

acuerdo con ciertos criterios.

Se utilizard una muestra de 12 Mypes de las micro y pequefias empresas del sector comercio-

rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019. Donde

fueron elegidas por conveniencia, dado que las restantes no brindaron informacion.

4.3 Definicion y operacionalizacién de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Dimensiones
conceptual
Representantes | Determinar las | Edad -18 a 30 afios Ordinal
de las microy | principales -31 a 50 afos numeérico
pequefias caracteristicas -51 a més afios
empresas de los
representantes | Género -Femenino Nominal
de las micro y - Masculino
pequefas
empresas. Grado de instruccion -Sin instruccion Nominal

-Educacion basica
-Superior no universitaria

-Superior universidad
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Cargo que desemperia -Duefio Nominal
-Administrador
Tiempo que desempefia | -0 a 3 afios Razon
en el cargo -4 a 6 afos
-7 a mas afios
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Dimensiones
conceptual
Caracteristicas | Determinar las | Tiempo de permanencia | -0 a 3 afios Razon
de las micro y | caracteristicas | de la empresa en el -4 a 6 afos
pequefias de las micro y | rubro. -7 a més afos
empresas pequefias N° de trabajadores -1 a 5 trabajadores Razon
empresas. -6 a10 trabajadores
-11 a mas trabajadores
Las personas que -Familiares Nominal
trabajan en su empresa -Personas no familiares
Objetivo de creacion. -Generar ganancias Nominal
-Subsistencia
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Dimensiones
conceptual
Gestion de Es un conjunto | Que técnicas modernas -Benchmarketing Nominal
calidad de procesos de la gestion de calidad -Atenciodn al cliente
que permite conoces. -Empowerment
establecer -Las5s
politicas de -Outsourcing
mejora -Otros
continua para -Ninguno
una gestion de | Que dificultades tienen -Poca iniciativa Nominal

calidad.

los trabajadores que
impiden la implantacién

de la gestion de calidad.

-Aprendizaje lento

-No se adapta a los cambios
-Desconocimiento del puesto
-Otros
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Que técnicas para medir | -La observacion Nominal
el  rendimiento  del | -La evaluacion
personal conoce. -Escala de puntuaciones
-Evaluacion de 360°
-Otros
La gestion de calidad -Si Nominal
contribuye a mejorar el -No
rendimiento del negocio.
La gestion de calidad -Si Nominal
ayuda a alcanzar los -No
objetivos y metas -A veces
trazadas por la empresa.
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Dimensiones
conceptual
Atencion  al | Esta enfocada | Conoce el termino -Si Nominal
cliente en diversos atencion al cliente -No
procesos que - Tengo cierto conocimiento
tiene como . — . -
o Aplica la gestion de -Si Nominal
objetivo . -
calidad en el servicio que | -No
obtener una _ _
o brinda a sus clientes -A veces
fidelizacion — - ;
_ Cree que la atencion al -Si Nominal
del cliente en ]
cliente es fundamental -No
base de sus
_ para que este regrese al
necesidades. o
establecimiento
Herramientas que utiliza | -Comunicacion Nominal
para un servicio de -Confianza
calidad -Retroalimentacion
-Ninguno
Principales factores que | -Atencidn personalizada Nominal

para la calidad al servicio
que brinda

-Rapidez en la entrega de los
productos
-Las instalaciones

-Ninguna
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La atencion que brindaa | -Bueno Nominal

los clientes es -Regular

-Malo
Porque considera usted -No tiene suficiente personal | Nominal
que se esta dando una -Por una mala organizacion

mala atencidn al cliente | de los trabajadores
-Si brindan una buena

atencion al cliente

Qué resultados ha -Clientes satisfechos Nominal
logrado brindando una -Fidelizacion de los clientes
buena atencion al cliente | -Posicionamiento de la
empresa

-Incremento en las ventas

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente trabajo de investigacion se utilizara la técnica de la encuesta, la cual esta dirigido
a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de
calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019, cuya finalidad sera
recoger informacion necesaria para la elaboracién del trabajo de investigacion.

El instrumento que se utilizard sera un cuestionario estructurado con preguntas que seran
dirigidos a los representantes de las micro y pequefias relacionado a la gestion de calidad en

atencion al cliente.

4.5 Plan de analisis

El plan de anélisis del trabajo de investigacion que se utilizara sera el procesamiento de datos
con apoyo de los programas como: Microsoft excel, que nos permite realizar estadisticamente
los resultados de la encuesta, Microsoft Word, que nos permite realizar la descripcion de la

investigacion, como también lo hace el programa de PDF para asi presentar un buen trabajo.
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4.6 Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnicas e
Muestra y Disefio de la | Instrumentos
Investigacion
¢Cuales son | Objetivo general: Poblacion: Tipo: Técnica:
las Determinar  las  principales La poblacién Cuantitativa Encuesta
caracteristicas | caracteristicas de gestion de pertenece a 30
principales de | calidad en atencion al cliente en micros y
gestion de las micro y pequefias empresas pequefas Nivel:
calidad en del sector comercio-rubro venta | Gestion de | empresas del Descriptivo Instrumento:
atencion al de calzado del Distrito de Rupa- | calidad en | sector comercio- Cuestionario
clienteenlas | Rupa, provincia de Leoncio | atencion al | rubro venta de
micro y Prado, 2019. cliente calzado del Disefio:
pequenas Objetivos especificos: Distrito de No
empresas del e Determinar las Rupa-Rupa, experimental-
sector caracteristicas de los provincia de transversal

comercio-
rubro venta
de calzado
del Distrito
de Rupa-
Rupa,
provincia de
Leoncio
Prado, 2019?

representantes de las
micro y pequefias
empresas del sector
comercio- rubro venta de
calzado del Distrito de
Rupa-Rupa, provincia de
Leoncio Prado, 2019.

Determinar las
caracteristicas de las
micro y pequefias
empresas del sector
comercio-rubro venta de
calzado del Distrito de
Rupa-Rupa, provincia de
Leoncio Prado, 2019.

Determinar las
caracteristicas de gestion
de calidad en atencién al
cliente de las microy
pequefias empresas del
sector comercio-rubro
venta de calzado del
Distrito de Rupa-Rupa,

Leoncio Prado,
20109.

Muestra:
Consta (12) de
las micro vy
pequefas

empresas en
estudio, elegidas
por
conveniencia.
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provincia de Leoncio
Prado, 2019.

4.7 Principios éticos

El presente trabajo de investigacion se realizara utilizando los siguientes principios éticos:
Proteccion a la persona

En mi investigacion se respetara las opiniones que las personas dan para asegurar el bienestar

del cuestionario de las encuestas realizadas.

Confiabilidad
La informacion elaborada en el trabajo de investigacion esta basada en los principios de datos

reales donde se respetara los derechos del autor sin ser modificados.

Justicia
El trato que se brindara a todas las personas durante el trabajo de investigacion sera con mucho

respeto, igualdad y respetando las opiniones de todos.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

TablaN.°1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio-

rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

Datos generales N.° de Mypes Porcentaje
Edad

18 a 30 afios 2 17
31 a 50 afos 6 50
51 a més afios 4 33
Total 12 100
Género

Masculino 7 58
Femenino 5 42
Total 12 100
Instruccion

Sin Instruccion 0 0
Primaria 0 0
Secundaria 6 50
Superior no universitario 4 33
Superior universitario 2 17
Total 12 100
Cargo

Duefio 10 83
Administrador 2 17
Total 12 100
Permanencia

0 a 3 afos 0 0
4 a 6 anos 4 33
7 a mas afos 8 67
Total 12 100

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio-rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.
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TablaN.°2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzado

del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

Datos generales N° de Mypes Porcentaje
Antigtiedad

0 a 3 afios 0 0
4 a 6 afios 4 33
7 a més afos 8 67
Total 12 100
Trabajadores

1 a5 trabajadores 12 100
6 a 10 trabajadores 0 0
11 a més trabajadores 0 0
Total 12 100
Trabajadores

Familiares 8 67
Personas no familiares 4 33
Total 12 100
Responden

Generar ganancia 12 100
Subsistencia 0 0
Total 12 100

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio-rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.
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TablaN.°3

Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas

del sector comercio-rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa provincia de Leoncio

Prado, 2019.

Datos generales N° de Mypes Porcentaje
Conocimiento

Si 10 83
No 0 0
Tengo cierto conocimiento 2 17
Total 12 100
Técnicas

Benchmarking 0 0
Atencion al cliente 1 8
Empowerment 0 0
Las5s 0 0
Outsourcing 0 0
Otros 0 0
Ninguno 11 92
Total 12 100
Dificultades

Poca iniciativa 4 33
Aprendizaje lento 6 50
No se adapta a los cambios 2 17
Desconocimiento del puesto 0 0
Otros 0 0
Total 12 100
Medicion

Observacion 10 83
Evaluacion 2 17
Escala de puntuaciones 0 0
Evaluacion de 360° 0 0
Otros 0 0
Total 12 100
Contribuye

Si 12 100
No 0 0
Total 12 100
Alcanza
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Si 12 100
No 0 0
Total 12 100
Atencion al cliente

Si 10 83
No 2 17
Tengo conocimiento 0 0
Total 12 100
Servicio

Si 11 92
No 0 0
A veces 1 8
Total 12 100
Atencion al cliente

Si 12 100
No 0 0
Total 12 100
Herramientas

Comunicacion 8 67
Confianza 4 33
Retroalimentacion 0 0
Ninguno 0 0
Total 12 100
Factores

Atencién personalizada 10 83
Rapidez en la entrega 2 17
Las instalaciones 0 0
Ninguna 0 0
Total 12 100
Atencion

Buena 12 100
Regular 0 0
Malo 0 0
Total 12 100
Consideracién

No tiene suficiente personal 10 82
Mala organizacion 2 18
Si brinda una buena atencidn 0 0
Total 12 100
Resultado

Clientes satisfechos 12 100
Fidelizacion de los clientes 0 0
Posicionamiento 0 0
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Incremento en las ventas 0 0
Total 12 100

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio-rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

5.2 Analisis de resultados

Referente al objetivo N°1

De las doce micro y pequefias empresas investigadas en el sector comercio-rubro venta de

calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

-El 50 % de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afos,
esto se asemeja con Antonio (2018) quien manifiesta que los representantes tienen un rango de
edad entre 31 a 50 afios, esto indica que los representantes son adultos que pueden seguir

emprendiendo y haciendo crecer su negocio.

-E158% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino, esto
coincide con Erick (2016) quien manifiesta que un 92% son de género masculino, esto indica

que estan siendo dirigidos mayormente las empresas por el sexo masculino.

-El 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen el grado de instruccion
secundaria esto coincide con Maritza (2017) quien manifiesta que un 73% tienen el grado de
instruccion secundaria, esto muestra que la mayoria de los representantes solo tienen el grado
de instruccién secundaria, pero tienen la nocion de seguir estudiando para seguir creciendo

laboralmente.

-El 83% de los representantes de las micro y pequefias empresas desempefian el cargo
mayormente los duefios esto coincide con Maritza (2017) quien manifiesta que un 93% tienen

como representante mayormente a los duefios, esto nos demuestra que la mayoria de los
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representantes legales estan a cargo de sus propios duefios porque le brinda méas seguridad

administrar su empresa.

- EI 67% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una permanencia en el
cargo de 7 a mas afios esto coincide con Antonio (2018) quien manifiesta que un 60% tienen
una permanencia en el cargo de 7 afios a mas, esto quiere decir que los representantes tienen
permanencia de la empresa a su cargo donde viene laborando porque son buenos empleados y

aportan estabilidad en el negocio.

Referente al objetivo N°2

-E1 67% de las micro y pequefias empresas poseen mas de 7 afios de permanencia de la empresa
en el rubro esto coincide con Antonio (2018) quien manifiesta que un 60% tienen mas de 7
afios de permanencia en el rubro, esto demuestra que las Mypes tienen de 7 afios a mas de
permanencia en la ventas de calzados porque vienen liderando en el mercado gracias al esfuerzo

que hacen para que conozcan mas sobre su rubro.

-El 100% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores esto coincide con
Karen (2019) quien manifiesta que un 100% tienen de 1 a 5 trabajadores, esto indica que la
gran mayoria de Mypes cuentan con un minimo de trabajadores, al ser una fuente de ingresos
propios donde tienen que minimizar los costos por lo tanto no cuenta con el dinero necesario

para contratar mas personal.

-El 67% de las micro y pequefias empresas mencionan que sus trabajadores son familiares esto
coincide con Karen (2019) que manifiesta que un 43% de sus trabajadores son sus familiares,
esto quiere decir que la mayor parte de las Mypes tienen como trabajadores a sus propios
familiares, porque los duefios se sienten mas tranquilos dandoles trabajos a sus familiares ya

que entre ellos hay méas confianza.
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-El 100% de las micro y pequefias empresas han sido creados para generar ganancias esto
coincide con Antonio (2018) que manifiesta que un 50% del objetivo de creacion es de generar

ganancias, esto indica que los empresarios al crear la empresa solo buscan generan ganancias.

Referente al objetivo N°3

-El 83% de los representantes si conocen el término de gestion de calidad esto coincide con
Antonio (2018) que manifiesta que un 50% si conocen el término de gestion de calidad, esto
indica que los representantes tienen conocimiento sobre el tema de gestidn de calidad y estan

bien informados.

-El 92% de los representantes no tienen ningln conocimiento en ninguna de las técnicas
modernas dela gestion de calidad esto coincide con Antonio (2018) que manifiesta que un
50% de la mayoria no conoce ninguna técnica moderna de gestion de calidad, esto nos
demuestra que no tiene conocimiento alguno sobre las técnicas modernas que se utilizan hoy

en dia para una buena gestion.

- El 50% de los representantes tienen un aprendizaje lento en relacion a las dificultades de
gestion de calidad esto coincide Antonio (2018) que manifiesta que un 50% tienen un
aprendizaje lento, esto quiere decir que los representantes tienen un aprendizaje lento en lo que

basa a la gestion de la calidad ya que no ponen de su parte en querer aprender.

-El 83% de los representantes utiliza la técnica de la observacion esto difiere con Karen (2019)
que manifiesta que un 50% utiliza la técnica de evaluacién, esto indica que los representantes
utilizan la técnica de la observacion para poder medir el rendimiento de su personal y asi

evaluar su desempefio laboral.

-El 100% de los representantes afirma que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el

rendimiento del negocio esto coincide con Karen (2019) que manifiesta que un 79% si
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contribuye a mejorar el rendimiento, esto quiere decir que si contribuyen siempre a mejorar el

rendimiento de su empresa para que gracias a ello se posicione en el mercado.

-El 100% de los representantes dicen que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos
y metas, esto coincide con Karen (2019) que manifiesta que un 79% si ayuda a alcanzar los
objetivos y metas, esto nos demuestra que tienen una idea de gestion de calidad para alcanzar

los objetivos y metas que se trazan dentro de la empresa para seguir liderando en el mercado.

-El 83% de los representantes si conocen el término de atencion al cliente esto coincide con
Karen (2019) que manifiesta que un 79% si conocen el término de atencion al cliente, esto
quiere decir que para que para hacerse conocidos deben dirigirse principalmente en la

satisfaccion del cliente.

-El 92% de los representantes si aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan a sus
clientes esto difiere con Karen (2019) que manifiesta que un 79% no aplica la gestion de calidad
en el servicio que brinda a sus clientes, esto indica que los representantes aplican la gestion de
calidad y que tiene una idea completa sobre las habilidades que les favorecen para mejorar su

empresa.

-El 100% de los representantes si creen que la atencion al cliente es fundamental esto asemeja
con Karen (2019) que manifiesta que un 100% si cumplen fundamentalmente con la atencion
al cliente, esto nos demuestra que si es fundamental ya que gracias a ello tienen clientes

satisfechos con el servicio que ofrecen, el trato y esperan que puedan regresar.

-El 67% de los representantes utilizan la herramienta de la comunicacion esto se difiere con
Karen (2019) que manifiesta que un 86% utiliza la herramienta de confianza, esto quiere decir
que los representantes utilizar mayormente la comunicacion porque es esencial porque

mediante ello motivan a sus clientes para que regresen al establecimiento.
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-El 83% de los representantes brindan una atencion personalizada esto coincide con Karen
(2019) que manifiesta que un 71% brindan una atencién personalizada, esto nos indica que
brindando una atencion personalizada abastecera las necesidades del cliente con el fin de

satisfacer.

-El 100% de los representantes brinda una buena atencidn a sus clientes esto difiere con Karen
(2019) que manifiesta que un 57% brindan una atencion regular, esto nos demuestra que si

conocen sobre el buen trato al cliente y asi buscar su fidelidad.

-El 82% de los representantes no tienen suficiente personal esto difiere con Karen (2019) que
manifiesta que un 50% tienen una mala organizacion de los trabajadores, esto quiere decir que

no se abastecen cuando hay bastante clientes en la empresa por la falta de personal.

-El 100% de los representantes tienen clientes satisfechos esto coincide con Karen (2019) que
manifiesta que un 50% dicen que tienen clientes satisfechos, esto nos demuestra que su
atencion es muy buena porque tiene clientes satisfechos por la buena acogida que tiene en el

mercado para asi marcar la diferencia con los demas establecimientos.
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VI. CONCLUSIONES

Para culminar esta investigacion se llegé a la siguiente conclusion:

-La mitad (50%) de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50
afios de edad, la mayoria (58%) son de género masculino, la mitad (50%) tienen el grado de
instruccion secundaria, la mayoria (83%) desempefia el cargo mayormente el duefio, en su
mayoria (67%) tienen una permanencia en el cargo de 7 afios a mas en el mercado, esto indica
que tienen una edad madura ya que son dirigidos por los varones que tienen experiencia en la

administracion.

-La mayoria (67%) poseen mas de 7 afios de permanencia en la empresa, en su totalidad
(100%) tienen de 1 a 5 trabajadores, la mayoria (67%) de los trabajadores son del origen
familiar, la totalidad (100%) han sido creadas para generar ganancias, es decir que trabajan con
un reducido nimero de personal para sus actividades en el cual las organizaciones estan
compuestas por padres e hijos con la finalidad de tener eficiencia econdémica y ofrecen un buen

precio competitivo a sus distintos clientes a la hora de adquirir un calzado.

-La mayoria (83%) si conocen el término de gestion de calidad, la mayoria (92%) no tienen
conocimiento alguno sobre las técnicas modernas de gestion de calidad, la mitad (50%) tienen
un aprendizaje lento en relacién a las dificultades de gestion de calidad, la mayoria (83%)
utilizan la técnica de la observacion, la totalidad (100%) si contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio, la totalidad (100%) si ayuda a alcanzar los objetivos y metas, la mayoria (83%) si
conocen el termino de atencion al cliente, la mayoria (92%) si aplica la gestion de calidad, la
totalidad (100%) si creen que la atencion al cliente es fundamental, la mayoria (67%) utiliza la
herramienta de la comunicacion, la mayoria (83%) brindan una atencién personalizada, la
totalidad (100%) brinda una buena atencion a sus clientes, la mayoria (82%) no tienen

suficiente personal, la totalidad (100%) tienen clientes satisfechos, esto nos demuestra que
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tienen conocimiento de gestion de calidad pero no aplican en su mayoria ya que tienen
dificultades en desarrollarse empresarialmente en donde evalGan a su personal atraves de la
observacion teniendo la intencion de sobrevivir en el mercado. Ya que los clientes buscan que

tengan buena calidad, buena atencidn al cliente.
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6.1 Recomendaciones

Se recomienda a los representantes de las micro y pequefias que deben dar las oportunidades a
todas las personas ya que son capaces para ser el representante en la empresa y a su vez los
duefios no solo deben ser del género masculino si no también femenino para que asi ambos
tengan las mismas oportunidades en el campo laboral y que anhelen seguir capacitandose mas

en términos empresariales para superarse.

También se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas que se capaciten
para superarse mas en lo que es gestion de calidad sobre las técnicas que deben utilizar hoy en
dia gracias a la gran competencia que existe, por eso hay que seguir innovando y actualizandose
sobre calidad que tenemos y ofrecemos a nuestros clientes para crecer y posicionarnos mas y

por ende llegar a ser mas conocidos.

Finalmente se recomienda a los representantes de las Mypes en estudio que deben implementar
capacitaciones para fortalecer las capacidades y destrezas de sus personales dentro de las

empresas y ayudar a incrementar los conocimientos necesarios.
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Anexos

Anexo 01. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES SEMANAS

| UNIDAD I1 UNIDAD 111 UNIDAD

1 /2 3 |41|5 |6 |7 |8 (9 (10 |11 |12 |13

Revision de los aspectos X
preliminares del informe final

Revision del titulo de la tesis X

Revision de la literatura X

Metodologia X

Resultados de la investigacion X

Redaccién del informe final X

Informe final de investigacion X

Revision del informe final y X
elaboracion de acta de aprobacion

Sustentacion X

Empastado X

Revision del informe final X

Sustentacidn y elaboracién del X
acta de sustentacion

Sustentacion del informe final X

Publicacion de promedios finales

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 02. Presupuesto

N.° Descripcion Cantidad Costo Unitario Costo Total
1 Lapicero 02 unidades 2.00 4.00
2 Lapiz 01 unidad 1.00 1.00
3 usB 01 unidad 20.00 20.00
4 Folder manila 25 unidades 1.00 25.00
5 Corrector 01 unidad 3.00 3.00
6 Resaltador 01 unidad 3.50 3.50
7 Perforador 01 unidad 12.00 12.00
8 Fotocopias 50 hojas 0.10 5.00
9 Pasajes locales 4 meses 10.00 40.00

TOTAL 113.50

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 03. Tabla de sondeo

RAZON SOCIAL DE LAS MYPES

DIRECCION

Zapateria Evelyn store

Av. Raymondi N°376

Zapateria Torielli

Jr. Monzén N° 295

Zapateria Charo

Av. Raymondi N°143

Zapateria Trapos y cueros

Jr. José Prato N°372

Zapateria Sokso

Av. Amazonas N° 572

Zapateria Via cielo

Jr. Sucre N° 290

Zapateria Bata

Av. Alameda Perd N° 154

Zapateria Mashi sport

Jr. Cayumba N° 204

Zapateria Sanchez

Av. Alameda Pert N° 390

Zapateria Marrios

Jr. José Prato N° 303

Zapateria Antonela

Av. Alameda Pertd N° 770

Zapateria Du Brasil

Jr. Cayumba N° 365

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 04. Figuras

Tabla N°1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio-

rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

m 18 a 30 afos

31 a 50 afios

M De 51 a mas afios

Figura N°1: Edad de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Fuente: Tabla N°1

B Masculino

Femenino

Figura N°2: Género de los representantes de las micro y pequefias empresas
Fuente: Tabla N°1
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B Sin Instruccion
M Primaria
m Secundaria
Superior no universitario

M Superior universitario

Figura N°3: Grado de instruccién de los representantes de las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla N°1

B Dueio

B Administrador

Figura N°4: Cargo que desempefia el representante de las micro y pequefias empresas.

Fuente Tabla N°1
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m0a 3 afos
M 4 a 6 afos

M 7 a mas afios

Figura N°5: Tiempo que desempefia en el cargo el representante de las micro y pequefias
empresas.

Fuente Tabla N°1
Tabla N°2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzado

del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado, 2019.

B Oa3afios
m4 a6 afios

B 7 a mas afios

Figura N°6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro de la micro y pequefia empresa.

Fuente Tabla N°2
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m 1 a5 trabajadores
6 a 10 trabajadores

W 11 a mas trabajadores

Figura N°7: Namero de trabajadores con que cuenta las micro y pequefias empresas.

Fuente Tabla N°2

B Familiares

Personas no familiares

Figura N°8: Las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas.

Fuente Tabla N°2
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B Generar ganancia

M Subsistencia

Figura N°9: Objetivos de la creacion de las micro y pequefias empresas.
Fuente Tabla N°2
Tabla N°3

Referente a la variable gestion de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector comercio-rubro venta de calzado del Distrito de Rupa-Rupa, provincia de

Leoncio Prado, 2019.

mSi
B No

Tengo cierto conocimiento

Figura N°10: Conoce el término de gestion de calidad.

Fuente Tabla N°3
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B Benchmarking

B Atencion al cliente
Empowerment

Mlas5s

B Outsourcing

m Otros

® Ninguno

Figura N°11: Técnicas modernas de la gestion de calidad.

Fuente Tabla N°3

M Poca iniciativa
B Aprendisaje lento

No se adapta a los cambios
B Desconocimiento del puesto

W Otros

Figura N°12: Que dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacién de la
gestion de calidad.

Fuente Tabla N°3
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M Observacion

M Evaluacion

M Escala de puntuaciones
M Evaluacion de 3602

M Otros

Figura N°13: Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente Tabla N°3

uSi

® No

Figura N°14: La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Fuente Tabla N°3
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u Si

= No

Figura N°15: La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa.

Fuente Tabla N°3

u Si

= No

B Tengo
conocimiento

Figura N°16: Conoce usted el término de atencion al cliente.

Fuente Tabla N°3
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W si
® No

M A veces

Figura N°17: Aplica la gestién de calidad en el servicio que brinda a sus clientes.

Fuente Tabla N°3

mSi

® No

Figura N°18: Cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento.

Fuente Tabla N°3
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B Comunicacion

m Confianza

M Retroalimentacion

B Ninguno

Figura N°19: Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.

Fuente Tabla N°3

B Atencion
personalizada
M Rapidez en la entrega

H Las instalaciones

B Ninguna

Figura N°20: Principales factores que brinda la calidad al servicio.

Fuente Tabla N°3
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M Buena

m Regular

H Malo

Figura N°21: La atencion que brinda a los clientes es.

Fuente Tabla N°3

B No tiene suficiente personal

B mala organizacion

si brinda una buena atencion

Figura N°22: Porque considera usted que esta dando una mala atencion al cliente.

Fuente Tabla N°3
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M clientes satisfechos

m fidelizacion de los
clientes

M pocisionamiento

H incremento en las
ventas

Figura N°23: Que resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.

Fuente Tabla N°3
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Anexo 05. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE CALIDAD EN
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO-RUBRO VENTA DE CALZADO DEL DISTRITO DE RUPA-RUPA
PROVINCIA DE LEONCIO PRADO, 2019. Para obtener el titulo de licenciado en

administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.
1. GENERALIDADES

1.1 REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

1. Edad

a) 18-30 arios

b) 31-50 afos

) 51 a mas afnos

2. Genero
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a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

c) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a més afos

1.2 REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

C) 7 a més afos
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7. Numero de trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancias

b) Subsistencia

2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1 GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el término gestion de calidad?

a) Si

b) No

c) Tengo cierto conocimiento

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarketing

b) Atencidn al cliente

¢) Empowerment
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d) Las5s

e) Outsourcing

f) Otros

g) Ninguno

12. ¢ Que dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de la 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 personal conoce:

a) La observacion

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacién de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

a) Si

b) No
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15. ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la

empresa?

a) si

b) no

C) a veces

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL CLIENTE

16. Conoce el término de atencién al cliente

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 este regrese al

establecimiento?

a) Si

b) No

19. Herramientas que utilizas para un servicio de calidad

a) Comunicacion
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b) Confianza

¢) Retroalimentacion

d) Ninguno

20. Principales factores que para la calidad al servicio que brinda

a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

c) Las instalaciones

d) Ninguna

21. La atencién que brinda a los clientes es:

a) Buena

b) Regular

c) Malo

22. Porque considera usted que se estad dando una mala atencion al cliente

a) No tiene suficiente personal

b) Por una mala organizacion de los trabajadores

c) Si brindan una buena atencion al cliente

23. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.

a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa
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d) Incremento en las ventas
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