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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en
el mercado los Ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018. El disefio de la investigacion
fue no experimental- trasversal- descriptivo. Con una poblacion de 60 y una muestra de
46 micro y pequefias empresas; se aplicO un cuestionario de 23 preguntas a los
representantes, a través de la técnica de la encuesta. Se obtuvieron los principales
resultados: el 73.91% de los representantes de las Mypes tienen un promedio entre 31 a
50 afios de edad y son de género femenino el 84.78%, con un nimero de 1 a 5
colaboradores el 100%, y son familiares un promedio de 67.39%, en la gestion de calidad
el 50.00% de los representantes tienen conocimiento, el 100% considera que la atencion
es fundamental para la empresa y su atencion que brinda es buena con un promedio de
89.13%. La investigacidn concluye que la mayoria de los encuestados estan dirigidas por
personas adultas, de sexo femenino y solo cuentan con lo minimo de trabajadores y su
mayoria son familiares la mitad de ellos tienen cierto conocimiento acerca de la gestion
de calidad y si considera que la atencién es fundamental para que los clientes regresen es

por ello que brindan una buena atencion.

Palabras clave: Gestion de calidad, MYPE y Representantes.

Vi



ABSTRACT

The purpose of this research work was to determine the main characteristics of quality
management under the focus on customer service of micro and small businesses in the
commercial sector, sale of clothing for women and men in the Los Ferroles market, in the
district de Chimbote, year 2018. The research design was non-experimental-cross-
descriptive. With a population of 60 and a sample of 46 micro and small businesses; A
questionnaire of 23 questions was applied to the representatives, through the survey
technique. The main results were obtained: 73.91% of the representatives of the Mypes
have an average between 31 to 50 years of age and are 84.78% female, with a number of
1 to 5 employees 100%, and are familiar a 67.39% average, in quality management
50.00% of the representatives have knowledge, 100% consider that the attention is
essential for the company and their attention is good with an average of 89.13%. The
investigation concludes that the majority of the respondents are directed by adults, of
feminine sex and only have the minimum of workers and their majority are family, half
of them have some knowledge about quality management and if they consider that care It

is essential for customers to return that is why they provide good attention.

Keyword: Quality management, MYPE and Representatives.
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l. Introduccion

Hoy en dia las empresas buscan tener un personal que brinde una buena atencién
al cliente, los consumidores de hoy soy muy exigentes al adquirir un producto, para ello
se debe tratar a los clientes con amabilidad, respeto para que los consumidores se sientan
bien atendidos, satisfechos con la compra y asi puedan regresar a adquirir mas y eso les
generara un beneficio para laempresa como al cliente, en mi investigacion planteada pude
investigar en diferentes paises en ello, comencé en Bolivia existe un porcentaje de 600,000
mil PYME y generan puestos de empleos a mas de 2, millones de colaboradores. También,
mayormente los grupos mas importantes de empleo son las empresas agiles y
especialmente la fabricacion de ropas textiles que son negocio comerciante, asi también
como importar y cultivar. Es por ello que se estiman que las MIPY ME simbolizan un 95%
de promedio en total de compafiias en el pais y origina un total de 90% del empleo
personal. En la cual se relaciona el negocio externo, méas de 1,000 micro, pequefias y
medianas empresas exportan su producto por lo menos a 80 paises y sin tener un célculo
en el sector de ventas que son realizadas, produce un 10% de las transacciones e inventan
o procrean el 82% de generacion de empleo. Esto forma una potencia importante que
ayudara para la mejora de los ingresos y la innovacion de puestos de trabajo para las

agrupaciones de poblacion que se encuentran excluidos (Sousa, Alarcon y Dorado, 2009).

En Chile las micro y pequefias empresas tienen un promedio de 1.4 millones
incluido a los colaboradores por cuenta propia. De las cuales aproximadamente un
promedio de la mitad de ellas son informales. La MYPE en el afio 2003 indican que son

de 676.068 empresas formales a nivel nacional con un alcance de 96,9%, logrando un total



de $17.361.341 de las ganancias. Las MYPES abarcan aproximadamente de 3 millones
de empleos incluido empleo informal, cerca de un promedio de 55%, pero su produccion
es relativamente baja, comparadas con las medianas y grandes empresas. No obstante, se
concentra principalmente en cuatro sectores que son Comercio, Transporte, Agricultura e
Industria. Estos sectores ocupan un porcentaje del 68% de las micro empresas y al 60%
de las pequefias empresas. Las micro y pequefias empresas estan distribuidas de acuerdo

a su tamaro de la poblacién de cada region del pais (Flynn, 2007).

En Colombia mayormente existe mas de 1 millon de MIPYME que contribuyen
en la produccién nacional con un 50% Yy esto genera méas del 70% de los empleos, del
sector industrial, comercio y servicio. De las cuales son informales, y no se estan
registradas 700.000 y son formales 300.000, de las registradas un total de 75% son
microempresas, pymes es 24% y gran empresa el 1%. Solo participa un aproximado del
0.3% del mercado total internacional. Para Colombia, las pymes contribuyen un
porcentaje de 96%, de las empresas general el 63%, del empleo industrial coopera acerca
del 38% del producto interno bruto total, es un nimero probablemente baja y algunas
economias desarrolladas pueden participar en el 50% o 60% de la produccién nacional

(Cala, 2005).

En México existe un promedio de 4 millones 15 mil cifras empresariales, 99.8 de
promedio son MIPYME de las cuales producen 52% de porcentaje del producto bruto
interno y de empleo en el pais es de 72% de cantidad. Segun el analisis pyme México
2011 las micro, pequefias y medianas empresas establecen el soporte vertebral de los

bienes nacionales por la alta impresion en procreacion de cargos y en la elaboracion



nacional. A raiz de ello esta situacion es importante instrumentar acciones para renovar el
entorno econdmico y apoyar directamente a las empresas, con el proposito de crear las
condiciones que contribuyan a su establecimiento, desarrollo y consolidacién (Manay y

Giselly, 2012).

Ahora la MYPE en el Per( simbolizan un sector de vital importancia dentro de
la estructura productiva del Per(, de manera que las micro empresas figuran el 95.9% del
total de establecimiento nacionales, el porcentaje que se aumenta hasta el 97.9 y si se
afiaden a las pequefias empresas. Segin datos que nos proporciona el ministerio del
trabajo, la MYPE brindan empleos a méas del 80% de la poblacién econdémica activa (PEA)

y crean acerca del 45% del producto bruto interno (Vasquez, 2013).

Algunas cifras de las MYPES en Ancash, segun el Instituto Nacional de
Estadisticas e Informaticas, nos dice que el 88% de la poblacion econémica activa (PEA)
del departamento labora en micro, pequefias o medianas empresas. ElI 9.6% (33,140
personas) trabaja en empresas pequefias y un total de 9.2% en las empresas medianas.
Mientras que el 11% de la poblacion ancashina labora en grandes empresas. De acuerdo
a la cantidad del PEA, en la provincia del Santa realizan alrededor de las 17,467
microempresas, es decir el comercio que tiene de 1 a 5 trabajadores a su cargo. Otras 1.574

son empresas medianas que poseen de 6 a 10 trabajadores (El Ferrol, 2014).

Para ello se planted el siguiente enunciado del problema: ¢Cuéles son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente

de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y



caballeros en el mercado los Ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018? Para dar
solucién al problema, se propuso el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros del

distrito de Chimbote, afio 2018.

Para llegar a nuestro objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros del distrito de
Chimbote, afio 2018. Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros del distrito de Chimbote,
afio 2018. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

ropas para damas y caballeros del distrito de Chimbote, afio 2018.

Se justifica, la presente investigacién, porque nos permitird conocer las
caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los Ferroles del
distrito de Chimbote, afio 2018. Esto también se justifica porque nos permitira conocer las
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa
para damas y caballeros en el distrito de Chimbote, afio 2018. Asi mismo, se justifica
porque nos permitira conocer las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
en atencidn al cliente de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

de ropa para damas y caballeros en el distrito de Chimbote, afio 2018. Finalmente, es



justificado porque servird como informacién para realizar otros estudios, es importante
porque proporcionara mejoras en la empresa y permitird conocer si se esté desarrollando
de manera eficiente en atencion hacia los clientes, de igual manera es obligacion de brindar
una informacion clara y precisa a cualquier tipo de leyente en que quiera tratar el siguiente

tema.

En cuanto a la metodologia, para elaborar esta investigacion, se utilizo el disefio
no experimental porque no se manipula la variable, trasversal porque se realiza en un solo
tiempo y descriptivo, también se utiliz6 una poblacién de 60 y una muestra de 46 micro 'y
pequefias empresas en el pabellon G del mercado los Ferroles, la técnica que se uso fue
mediante a través de una encuesta y el instrumento que se uso fue mediante un cuestionario

de 23 preguntas.

Se obtuvieron asi los principales resultados: La mayoria (73.91%) de los
representantes de las Mypes tienen entre 31 a 50 afios de edad y son de género femenino
(84.78%), en su totalidad con un numero de 1 a 5 colaboradores, la mayoria (67.39%) de
trabajadores son familiares, en la gestion de calidad la mitad (50.00%) de los
representantes tienen conocimiento, la mayoria (93.48%) utilizan las técnicas modernas
de atencidn al cliente en la gestion de calidad, la mayoria (93.48%) utilizan las técnicas
de observacion para medir el rendimiento de su personal, el total (100.00%) de los
representantes si consideran que la gestion de calidad ayuda a contribuir el rendimiento,
utilizan la confianza como herramienta de servicio al cliente la mayoria (56.52%), el total
(100.00%) si considera que la atencidn es fundamental para que los clientes regresen, la

mayoria (56.52%) utiliza la confianza como herramienta de servicio al cliente.



Finalmente, la investigacion concluye que los representantes son personas adultas de sexo
femenino y tienen muchos afios laborando en el cargo, aunque la mayoria solo cuentan
con educacion basica y si tienen conocimiento acerca de la gestion de calidad ellos dirigen
su empresa de una manera empirica solo basados en sus conocimientos y su técnica para
medir el rendimiento de su personal es la observacion ya que es una forma mas facil y
sencilla para calificar su desempefio y la atencion es buena porque por medio de ello se
atrae a los clientes con un mejor trato y que el negocio cumpla los objetivos que es seguir

creciendo.



Il. REVISION DE LITERTURA

2.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Veliz (2015) en su trabajo de investigacion Plan de negocios para una tienda
virtual de ropa y accesorios femeninos con asesoramiento de imagen para el afio 2015.
Tuvo como enunciado del problema: ;Como incide la creacion de una tienda virtual de
ropa y accesorios femeninos con asesoramiento de imagen, en la reduccion de horas
dedicadas para comprar estos articulos en las mujeres de 20 a 45 afios de edad, de la zona
Urbana de la ciudad de Guayaquil? Para ejecutar este estudio se planted el siguiente
objetivo general: analizar la creacion de un Plan de negocios para la creacién de una tienda
virtual de ropa y accesorios femeninos con asesoramiento en la reduccién de las horas
dedicadas, para comprar vestimenta y accesorios femeninos en edades comprendidas de
20 a 45 afios en la ciudad de Guayaquil en el afio 2015. Para lograr el objetivo general se
propusieron los siguientes objetivos especificos: establecer la incidencia en la creacion de
una tienda virtual de ropa y accesorios femeninos con asesoramiento en la reduccion de
las horas dedicadas para comprar ropa en las mujeres de 20 a 45 afios de edad, de la zona
Urbana de la ciudad de Guayaquil, en el afio 2015. Determinar el tiempo que dedican las
mujeres entre 20 y 45 afios de edad cuando salen a comprar ropa y ademas de cuantificar
las complicaciones al momento de adquirir prendas de vestir. Describir las preferencias
que tienen las mujeres al momento de comprar ropa y accesorios femeninos, sea en una
tienda convencional, o en una tienda virtual. Implementar un modelo de plan de negocio
de una tienda virtual verificando la viabilidad financiera, comercial y logistica a través de
la web. La metodologia que se utilizd fue el tipo explicativa, se tuvo como método
inductivo y analitico, el enfoque es investigacion de accion, las técnicas que se ha utilizado
para la realizacidn de este proyecto son entrevista y encuesta, instrumento un cuestionario.
Los resultados que se obtuvo de la investigacion fueron las siguientes: entre el rango de
edad de mayor incidencia es el de 17 a 26 afios con un 36%, para mejorar sus ventas, los
de mayor frecuencia con el 38%, 61% de los encuestados ha realizado compras



concretadas y finalizadas en internet, las compras por internet en los encuestados poseen
un intervalo de tiempo estimado de una vez al afio en un 40%, los productos de compra
de mayor frecuencia son los de Ropa calzado y perfumes en un 35%, el comprador decide
mayor mente en comprar en webs nacionales en un 47%, las horas de mayor frecuencia
son las de 3 horas con el 43%, de los clientes de frecuencia de compra de varias veces al
afo esta pregunta esclarece su verdadera frecuencia en el afo, es decir, el 37% lo realiza
de forma anual, lo importante para un cliente o comprador es que se le de asesoria para
mejorar su compra 0 aumentar sus gastos en la web por ello el 59% decide comprar sin
refutar si recibe la debida asesoria de compra, el asesoramiento no es solo parte de la
fidelizacion del cliente si no dejar que se escuchado en la empresa como consumidor final
para llamadas de quejas y de devoluciones el 42% establece que seria lo ideal, la tiendas
de mayor frecuencia en compras online en un 40%, segun las visitas a la pagina web y a
locales fisicos el mayor factor que determina la compra es el del precio y la marca con un
38 y 40% las compras en la web es el éxito de las ventas. Se concluy6 de la siguiente
manera: después del extenso estudio se determina lo factible que seria para los tres
inversionistas la apertura y ejecucion de la propuesta de una tienda virtual de nombre
Fiorella S.A, cuya actividad economica es la de comercializar distintas de prendas de
vestir femenina para el publico entre 20 y 45 afios de edad que arroja un van positivo y
una tir positivo. ofreciendo a los clientes la opcion de asesoramiento de modas. Fiorella
S.A. ingresara al mercado con la finalidad de causar un impacto positivo en las ventas de
ropa femenina con asesoramiento de moda, ofreciendo productos de excelente calidad,
sobre todo para las personas que, debido a su escaso tiempo, se encuentran en un problema
para realizar sus compras. El estudio también demuestra que las barreras del mercado son
moderadas, por lo que es manejable cualquier amenaza de ingreso de tiendas web
similares que presenten asesoramiento de moda; sin embargo, se analizo el estudio de
mercado debido dando como resultado un negocio muy competitivo, ya que en la ciudad
existen muchos locales dedicados a esta, pero ninguno con la opcién de asesoramiento de

moda y call center para reclamos y devoluciones.



Marriott (2014) en su trabajo Proyecto de comercializacion de ropa para damas
de disefiadores ecuatorianos en la ciudad de Guayaquil. Para el desarrollo del estudio se
planed el siguiente problema: ;Cémo desarrollar un plan de negocios enfocado en
comercializar ropa exclusiva de disefiadores ecuatorianos? Y tuvo como objetivo general:
determinar la factibilidad Econdémica de comercializar ropa para dama de disefiadores
ecuatorianos en la ciudad de Guayaquil. Para alcanzar el objetivo general se formularon
los siguientes objetivos especificos: identificar la existencia de un nicho de mercado para
el producto. Determinar las preferencias del consumidor objetivo. Identificar la frecuencia
de consumo. Disefiar una adecuada estrategia de comercializacién del producto.
Determinar la viabilidad financiera de ejecutar el presente proyecto. La metodologia del
proyecto se basa en crear un impulso del disefio ecuatoriano es por eso que se analizara la
viabilidad y rentabilidad que tendria una tienda exclusiva de ropa de 6 diferentes
disefiadores ecuatorianos, para el desarrollo de la investigacion, se fijo una investigacion
descriptiva, explicativa, ya que se detalla y especifica como se ha manejado este sector
econdmico dentro de la ciudad de Guayaquil. El estudio es cuantitativo, ya que por medio
de tablas estadisticas se realiza una valoracion de los resultados més relevantes, la
investigacion es concluyente, ya que trae consigo resultados, establecidos como las
conclusiones de la investigacion. La encuesta utilizada como instrumento se disefi6 con
preguntas cerradas y de opcién multiple. Como poblacion objetivo se consideraran a las
mujeres de 18 afios en adelante, residentes en la ciudad de Guayaquil. Y se obtuvieron los
siguientes resultados: de edades de 18 a 24 afios con un 41%, el 71% de las mujeres
compran ropa de disefiadores ecuatorianos, disefiadores ecuatorianos favoritos el 71% de
las mujeres compran ropa de disefiadores ecuatorianos, ropa 0 accesorios que mas
compran las mujeres son los vestidos de los disefiadores favoritos con el 42%, cuanto ha
pagado por la ropa de sus disefiadores el 36% que pagan entre $51- $100, frecuencia de
compra un 32% sostuvo que realiza sus compras una vez por mes, la calidad con un 37%
es la parte que mas influencia a las personas para realizar una compra, el 100% estan en
total acuerdo en que exista una tienda exclusiva donde se encuentre la ropa de varios
disefiadores ecuatorianos, el sector de preferencia es Samborondén en la Plaza Lagos con

el 31%, ubicacion del local preferirian una tienda exclusiva con el 39% es decir una tienda



independiente, el 36% el internet es el medio preferido por las personas para comunicar
las nuevas colecciones segln las encuestas realizadas, el 62% las mujeres encuestadas
respondieron que si les gustaria recibir asesoramiento en el momento de realizar la compra
de alguna prenda de vestir de los disefiadores y el 26% de las personas que compran
prefieren como promocion de ventas los reembolsos. Para ello se llegd a la siguiente
conclusion: Segun las encuestas realizadas, denotan que el mayor porcentaje de mujeres
encuestadas fueron las de rango de edades de 18 a 24 afios con un 41%. El 71% de las
mujeres compran ropa de disefiadores ecuatorianos. Los resultados presentados, resuelve
que para la mayoria de las personas Tatiana Torres es la disefiadora mas reconocido con
el 24%, Promociones que prefiere Descuentos Dos por uno Regalos Cupones Rembolso
32% la disefiadora. Segun las encuestas realizadas los que mas buscan las mujeres son los
vestidos de los disefiadores favoritos con el 42% tipicos para cocteles y trajes de noche
que se usan para eventos importantes en mujeres de nivel socioeconémico medio alto, los
resultados arrojados por las encuestas, las mujeres 36% que pagan entre $51- $100, su
mayoria realizan las compras mensuales en un 32% quiere decir que se tomaria en cuenta
esto para observar las fechas de afluencia de consumidores en la tienda. Segun las
encuestas la calidad con un 37% es la parte que mas influencio a las personas para realizar
una compra, con un 24% la exclusividad, esto quiere decir que lo que més les gusta a las
personas es tener una prenda de buena calidad y que sea exclusiva, el 100% de las personas
estan en total acuerdo en que exista una tienda exclusiva donde se encuentre la ropa de
varios disefiadores ecuatorianos, se observa que el sector de preferencia es Samborondén
en la Plaza Lagos con el 31%, las mujeres encuestadas preferirian una tienda exclusiva
con el 39%, con el 36% el internet es el medio preferido por las personas para comunicar
las nuevas colecciones segun las encuestas realizadas, el 62% las mujeres encuestadas
respondieron que si les gustaria recibir asesoramiento en el momento de realizar la compra
de alguna prenda de vestir de los disefiadores, el 26% de las personas que compran
prefieren como promocion de ventas los reembolsos, esto ayudaria a realizar promociones

de ventas que sean del agrado de las personas.
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Lozano (2011) en su tesis Creacion de un local comercial de venta de uniformes,
implementos y accesorios deportivos en la parroquia Pascuales. Tuvo como problema: el
problema surge a raiz de que en la Parroquia Pascuales de la ciudad de Guayaquil nadie
ha mostrado el interés de implementar un local comercial con la finalidad de vender
articulos deportivos, esto se debe a la falta de interés y emprendimiento de personas que
quizas no saben como llevar a cabo este negocio lo que conlleva a que personas interesadas
en adquirir estos productos tengan que transportarse hasta el centro de la ciudad para
comprarlos. Para ejecutar este estudio se plante6 el siguiente objetivo general: el tema de
esta tesis profesional es un estudio de factibilidad para la comercializacion de uniformes,
implementos y accesorios deportivos en la parroquia Pascuales. Para alcanzar el objetivo
general se formularon los siguientes objetivos especificos: estudiar la situacion actual del
sector textil; enfocado a la elaboracion de prendas deportivas. Decidir los lineamientos
necesarios para la creacion de la microempresa “Disefios Deportivos”. Establecer un plan
de marketing y la viabilidad econdmica y financiera del negocio. La metodologia que se
utilizo el disefio exploratorio, por medio de esta investigacion se obtendra informacion a
través de encuestas y/o entrevistas Para la recoleccion de la informacion de las encuestas
se capacito a dos personas mayores de edad, estudiantes universitarios, para la tabulacion
de las 400 encuestas realizadas se utilizé el programa utilitario Microsoft Office Excel
2007, del cual se obtuvo las tablas y los graficos. En los estudios realizados se
consiguieron los siguientes resultados: en cuanto al sexo el 49% son varones y 206 son
mujeres lo cual equivale al 52%. Frecuencia de compra el 42% que siempre compran, un
6% de nuestros encuestados no compran prendas deportivas, lo cual es un porcentaje bajo
comparado con el 35% que compra frecuentemente. Las personas encuestadas dieron a
conocer sus preferencias al momento de comprar prendas deportivas, el 34% busca
comodidad ya que muchos utilizan este tipo de productos para su diario vivir. En qué lugar
compra habitualmente prendas deportivas un 35% no tienen un lugar determinado para
comprar. Le gustaria que exista un local de venta de prendas/accesorios deportivos en
Pascuales un 64% si le gustaria. Es por ello que al final se llega a las siguientes
conclusiones: Luego de un analisis de la poblacidn de la parroquia Pascuales se ha podido

conocer que un problema que tienen sus habitantes, es que no existe ningun lugar
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especializado en la confeccion y venta de prendas deportivas. Razén por la cual se ha
decidido crear un local comercial para la venta de prendas deportivas. Se logro definir el
mercado disponible para el presente proyecto, los proveedores de materia prima y
maquinaria, lo que ha mostrado que no existen muchos distribuidores de maquinaria, lo
cual dificulta la obtencion de informacion oportuna. Mediante el estudio de mercado se
obtuvo informacion de gran interés para el desarrollo del proyecto, ya que mediante los
resultados se pudo medir el mercado meta. Se definieron algunas caracteristicas de la
empresa, tales como: nombre, logotipo, papeleria. Se pretende crear una microempresa ya
que se va a contar con ocho trabajadores. Se plantearon los objetivos del plan de marketing
y la forma como se desea que el producto se posicione en la mente del consumidor. Se
utilizara una estrategia de precios que no se aleje de los precios de la competencia. Se
analizaron exhaustivamente todos los ingresos y costos que va a tener la empresa, lo cual
dio como resultado que la inversién inicial serd de US$44.109, la cual se financiara

mediante un préstamo otorgado por el Banco Nacional de Fomento.

Antecedentes Nacionales

Ruiz (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las
mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018.
Aquel enunciado del problema fue la siguiente: ;Como llegan a influir las estrategias de
atencion en la satisfaccion del cliente en las mypes del sector comercial, de venta de ropa
y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018? Para ello se sefiala el siguiente objetivo
general: Determinar si la gestién bajo el enfoque de atencién al cliente influye en la
satisfaccion del cliente en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios,
distrito de Calleria, afio 2018. Luego se planted los siguientes objetivos especificos:
determinar si el servicio influye en la satisfaccion del cliente en las mypes del sector
comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018. Determinar si las
acciones de fidelizacion influyen en la satisfaccion del cliente en las mypes del sector

comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018. Determinar si la
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calidad influye en la satisfaccion del cliente en las mypes del sector comercial, venta de
ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018. La metodologia que se utilizé para la
investigacion fue de tipo mixta: Cuantitativa y Cualitativa, el nivel de investigacion
descriptiva y el disefio de la no experimental, trasversal descriptivo y correlacional,
poblacion 28 mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios del distrito de
Calleria. Muestra segun formula estadistica son 26 mypes. Técnicas fue entrevista y
encuesta y el instrumento cuestionario. Y se obtuvo los siguientes resultados: segun las
encuestas, los microempresarios estan entre “40 a 49 afios con un 46,2%, el 65,4% de los
microempresarios son de sexo femenino, el 46,2% de estas empresas tienen de 7 a mas
afos de funcionamiento, el 65,4% de las microempresas del sector comercial, venta de
ropa y accesorios, tienen de “1 a 4 trabajadores, el 88,5% no tiene un organigrama en su
empresa, el 80,8% no tiene un manual de organizacion y funciones. De la gestion de
calidad el 61,5% no se enfoca en la gestion de calidad, se gestiona con el uso de
herramientas administrativas el 84,6% respondié que no utiliza herramientas, el 73,1% de
las mypes no ha definido la mision, visién y valores de su organizacion empresarial, el
53,8% de las mypes mantienen estandarizados los procesos clave de su empresa, 57,7%
no tiene definido un plan de gestion en su empresa, el 69,2% de las mypes encuestadas,
sus microempresarios toman como informacion de referencia para la toma de decisiones
la “experiencia”. De atencion al cliente el 61,5% no realiza estudio en el mercado, el
65,4% de las mypes ha seleccionado su mercado objetivo, el 76,9% de las mypes en
investigacion segun se recoge de las encuestas cuentan con la infraestructura para brindar
la atencion que esperan sus clientes, el 53,9% ha efectuado capacitacién al personal, el
73,1% no tiene establecido un protocolo de atencién al cliente, el 80,8% de las mypes
tienen el habito de revisar sus productos antes de ser ofrecidos a sus clientes, el 65,4% no
registra las sugerencias y no atiene a reclamos, el 61,5% no evalla al personal de servicio,
la importancia de evaluar el nivel de satisfaccion del cliente se da eventualmente 42,3%,
tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencién el 80,8% respondieron que no.
Para ello se llego a la siguiente conclusién: de acuerdo a las respuestas que se obtuvieron
de los microempresarios, se concluye que la gestion que realizan en atencion al cliente no

es eficaz, porque es eminentemente empirica y no técnica. Los microempresarios toman
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decisiones segun sus percepciones y tienen una caracteristica de corto plazo. Esto
evidencia que requieren de capacitacion gerencial para una gestion mas ordenada y
estratégica. No tienen mision y vision y solo el 46% cuenta con plan de gestion, sin
embargo, este no es aprovechado porque la falta de conocimiento gerencial de su uso. Es
aspectos de atencion al cliente, algunos microempresarios han brindado importancia de
agenciarse de un estudio de expectativas y preferencias de sus clientes muy necesarios
para afinar mejor sus estrategias en adquisicion de mercaderia. Este estudio les ha
permitido también seleccionar mejor el segmento de mercado a satisfacer. La
infraestructura es una gran ventaja en el 76,9% de estos negocios y responde al enfoque
de atencion y satisfaccion al cliente el cual refuerzan con la capacitacion al personal para
atencion. Finalmente, se concluye que solo el 38,5% de los microempresarios encuestados
han comprendido que es necesario conocer que es lo que el cliente espera encontrar en sus

negocios y la importancia de una gestion basada en la calidad como soporte.

Meza (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las mypes del sector comercio, rubro bodegas, distrito de Satipo afio 2017. Tuvo como
enunciado del problema la siguiente: ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de atencién al cliente en las Mypes del sector comercio, rubro
bodegas, distrito de Satipo afio 20177 Para ejecutar este estudio se planted el siguiente
objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mypes del sector comercio, rubro bodegas, distrito de Satipo afio
2017. Para lograr el objetivo general se propusieron los siguientes objetivos especificos:
determinar si los representantes de las Mypes tienen conocimientos basicos en atencion al
cliente en las Mypes del sector comercio, rubro bodegas, distrito de Satipo afio 2017.
Determinar los requisitos para realizar una Gestion por proceso en las Mypes del sector
comercio, rubro bodegas, distrito de Satipo afio 2017. Determinar la influencia de los
aspectos tangibles en las Mypes del sector comercio, rubro bodegas, distrito de Satipo afio
2017. La metodologia fue tipo de Investigacion cualitativo, nivel de la investigacion sera
Descriptivo — transversal el disefio: No experimental, transversal la muestra son 50 mypes

instrumento un cuestionario, técnica encuesta aplicada a las Mypes, instrumento preguntas
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cerradas. Los resultados que se obtuvo de la investigacion fueron las siguientes: En la
edad de los representantes se observa que 50% manifest6 tener 30-44afios de edad, sexo
del representante el 80% son mujeres, grado de instruccion de representante el 70%
secundaria, el 100% de los representantes no tiene ninguna profesion, la cantidad de afios
que tiene en el rubro su empresa el 50% tiene de 6 a mas afios, ;Cuantos trabajadores tiene
su empresa?, se observa que el 90% de los representantes tiene entre 1 a 4 trabajadores,
se observa que el 90% de los representantes no tiene trabajadores registrados en planilla,
se observa que 80% de los representantes desconocen los alcances de una gestion de
calidad, el 70% no han definido su visién y misién en su empresa, el 100% de los
representantes si estan interesados en mejorar contina mente el servicio que brinda, el
80% no lo ha definido su estructura organizativa, el 50% de los representantes de si han
definido su plan de negocio, el 100% de los representantes estan de acuerdo en que aplicar
una gestion de calidad permite alcanzar metas a sus negocios, el 100% de los
representantes cree que una estrategia de venta es Publicidad, promociones y ofertas, el
60% de los representantes no realiza promociones u ofertas, conoce a su competencia el
60% no tienen interés en conocerlos, el 80% no capacita a su personal para mejorar la
realizacion de tareas, el 60% de los representantes no realizaron la evaluacion para mejorar
su nivel de servicio en atencién al cliente, el 100% de los representantes manifestaron que
sus precios son cémodos, el 90% de los representantes mencionaron que los aspectos de
las instalaciones de infraestructura de la empresa son visualmente atractiva, el 90% de los
representantes dicen que los productos si estan bien distribuidos y son accesible, el 90%
de los representantes manifestaron que si cumplen con las promesas a los clientes, el 100%
de los representantes manifestaron que transmiten confianza y son amables con los
clientes, el 90% de los representantes manifestaron que si conocen lo suficiente, el 100%
de los representantes muestran interés sincero en solucionar un problema que los clientes
tienen y el 100% de los representantes manifestaron que ofrecen servicio rapido a sus
clientes. De acuerdo con los resultados al terminar la investigacion se concluyo de la
siguiente manera: Respecto a las caracteristicas de los representantes de las mypes del
sector comercio rubro bodegas en el distrito de Satipo. La edad del 50% de los

representantes de las bodegas estan en el rango de 30 - 44 afios de edad, el 80% son
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mujeres, 70% tienen secundaria y 30% tienen nivel primario. Referentes a las Mypes, el
50% tiene de 6 a mas afios en el rubro, lo cual por los afios de antigiiedad ganaron
experiencia en formas de mantener sus clientes; el 90% de las bodegas tiene entre 1 a 4
trabajadores (dentro de este grupo, el 88.8% de las bodegas tienen un trabajador), el 90%
de los representantes no tiene trabajadores registrados en planilla, los representantes no
estan cumpliendo con el 100% de la formalidad. Planificacion estratégica, el 80% de los
representantes desconocen alcances de una gestion de calidad y el 70% no han definido
su vision y mision, los representantes solo tienen estudios secundarios y primaria lo que
se puede determinar es que el manejo de sus negocios es mas una practica empirica.
Gestidn por procesos, el 100% de representantes quieren capacitarse sobre como mejorar
continuamente el servicio que brinda, el 80% no han definido su estructura organizativa y
se observa que el 50% de los representantes tienen un plan de negocio que no estan bien
85 formuladas de acuerdos a los estudios, el 100% de los representantes reconocen que
aplicando una gestion de calidad les daria mas beneficios, el 100% aplica una estrategia
de ventas Mejoramiento continda, el 60% de los representantes no presenta innovacion y
nuevas formas de trabajo, que le permitan reducir errores en los bienes tangibles e
intangibles creando oportunidad de mejoramiento. EI 100% de los representantes
mencionaron que los precios son comodos, en lo que representa las bodegas no hay
diferencias por los costos de los productos, si no en la atencion al cliente. Elementos
Tangibles, El 90% de los representantes consideran que las instalaciones, los productos
son atraibles, accesibles y estan bien distribuidos. Seguridad, el 90% de los representantes
de las bodegas conocen bien que su principal consumidor es su cliente al quien tiene que
recibir con amabilidad, atender con cortesia y una sonrisa. Empatia, el 100% de los
representantes muestran un sincero interés por solucionarlo. Capacidad de respuesta, el

100% manifestaron que ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Panduro (2017) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y la
formalizacion de la MYPE del sector comercio - rubro venta de ropas para damas en el
distrito de Juanjui — 2017. Por el cual la formulacion del problema fue el siguiente:

¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion de la MYPE
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sector comercio rubro venta de ropas para damas distrito de Juanjui , 2017? para optar su
tesis y adquirir titulo profesional de licenciada en administracion sefiala el siguiente
objetivo general: comprobar que la Gestion de Calidad y la formalizacion son las ideas
que aplican los propietarios y/o representantes legales de la MYPE sector comercial —
rubro venta de ropas para damas del distrito de Juanjui, 2017. Y los objetivos especificos
son: Describir las caracteristicas de la MYPE sector comercial rubro venta de ropa para
damas. Analizar cual de los enfoques de la gestion de la calidad predomina en la MYPE
sector comercial rubro venta de ropa para damas. Caracterizar la formalizacion de la
MYPE sector comercio rubro venta de ropas para damas del distrito de Juanjui. La
metodologia que se utilizé en esta investigacidn fue de tipo y nivel no experimental porque
se realizd sin manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se
mostraron dentro de su contexto, descriptiva porque se limito a describir las variables en
estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en que se recogio la
informacion. La poblacion que suma un total 12 de MYPES, la muestra estard conformada
por 10 MYPES, se empled instrumentos como el software estadistico y las técnicas
empleadas son: observacion, Encuesta. Para el analisis de los datos se empled las técnicas
estadisticas descriptivas como la media y desviacion estandar de las puntuaciones
obtenidas en la evaluacion del propietario de las MYPES. También se elaboraron tablas
de distribucion de frecuencias y graficos circulares y de barras para cada una de las
variables en estudio. En los estudios realizados se consiguieron los siguientes resultados:
Caracteristica de los representantes legales o administradores un 80% cuentan con edades
entre 20 a 35 afios, en cuanto al sexo se determin6 que en un 70% pertenecen al sexo
femenino, en el grado el 50 % solo tienen estudios secundarios. Con respecto a la Variable
Gestién de calidad, en relacién a los documentos que utilizan en un 60% son el plan
estratégico. En cuanto su implementacion en un 70% no implementaron, capacitacion del
personal un 40% en cuanto a la utilizacion de las Tics en un 60%. De La formalizacion de
la empresa un 90% de las MYPES estan formalizados, beneficios de la formalizacion
acceso al crédito financiero un 50%, antes de otorgarle un crédito en un 80% recibieron
asesoria, aumenta los costos laborales un 60% dice si, formalizaria su empresa el 100%

dice si, contribuye a expansion un 100% si. Es por ello que al final se llega a las siguientes
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conclusiones: las edades de los representantes legales son de personas jovenes, la relacion
que tienen en las tomas de decisiones son acertadas ya que estan en la edad de 20 a 35
afios de edad. En el género, se observa que es el sexo femenino son la grande mayoria
quienes dirigen las empresas en este rubro. El grado de estudios en su gran mayoria es de
educacion secundaria, ya que en este rubro no necesitan tener grados superiores. Con
respecto a la gestion de calidad se demuestra que en su gran mayoria estan de acuerdo con
la necesidad del cliente de los tres documentos de gestion, escogieron el plan estratégico,
en la implementacion de la empresa en su gran mayoria no son implementadas, en cuanto
a la evaluacion de satisfaccion un gran numero dijeron que si. En su gran mayoria de los
encuestados son empresas formales. En cuanto a la formalizacion si estdn formalizados es

porgue contribuye a la expansién de sus ventas y por ende aumenta los costos laborales.

Antecedentes Locales

Barco (2017) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las microy
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos
musicales, distrito de Chimbote, 2017. Se planed el siguiente problema: ¢Cuales son las
principales caracteristicas de Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos
musicales, distrito de Chimbote, 2017? Para ello se planted el siguiente objetivo general:
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e
instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. Para lograr el objetivo general se
plantearon los siguientes objetivos especificos: describir las principales caracteristicas de
los gerentes y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de
Chimbote, 2017. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales,

distrito de Chimbote, 2017. Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
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calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. La
metodologia de la investigacion fue un disefio no experimental — transversal y descriptivo
la poblacién en estudio consta de 7 micro y pequefias empresas, la muestra para desarrollar
la investigacion se aplico la encuesta al 100% del total de la poblacion en estudio. La
técnica utilizada es la encuesta el instrumento del cuestionario. Del estudio se obtuvieron
los siguientes resultados: el 57,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tiene una edad entre 31-50 afios, el 85,7% son de género masculino, el 57,1% de los
representantes tienen estudio superior universitario, cargo el 77,4% son los duefios, tiempo
en el cargo el 77,4% llevan en el cargo 7 afios a mas. Caracteristicas de las micro y
pequefias empresas el 77,4% tienen mas de 7 afios en el rubro, el 100,0% de las micro y
pequefias empresas tienen entre tiene entre 1 a 5 colaboradores, el 85,7% tienen como
trabajadores a personas no familiares, el 100,0% de las empresas fueron creadas para
generar ganancias. Caracteristicas de la Gestion de calidad, el 57,1% de los representantes
de las Micro y pequefias empresas no conocen del término gestién de calidad, el 71,4%
aplican en su gestion la herramienta de atencion al cliente, el 85,7% aseguran que el
personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de calidad, el 100,0% de los
representantes miden el rendimiento del personal a través de la observacion, el 57,1%
aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa, el
57,1% aseguran gue conocen el término atencion al cliente, el 85,7% aplican gestion de
calidad en el servicio que brindan, el 71,5% consideran que atencion al cliente es
fundamental para que éste regrese al establecimiento, 71,4% utilizan la confianza como
herramienta de servicio al cliente, el 85,7% consideran como factor importante en el
servicio es atencion personalizada, el 57,1% consideran que la atencion que brindan es
regular, el 100,0% consideran que no brindan una buena atencién al cliente, el 71,4%
cuentan con clientes mas satisfechos. Para ello se llegé a la siguiente conclusion: el 57,1%
de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. Estan siendo
dirigidas por personas adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios, Asi mismo el

85,7% son de género masculino, del mismo modo el 57,1% cuentan con estudios
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superiores universitarios, ademas el 77,4% son los duefios de las MYPES vy el 77,4%
Ilevan en el cargo mas de 7 afios. EI 100,0% de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de
Chimbote, 2017. EI 77,4% llevan en el rubro més de 7 afios, asi mismo el 100,0% cuentan
entre 1 a 5 colaboradores, del mismo modo el 85,7% tienen a personas no familiares
trabajando para sus negocios y el 100,0% fueron creadas con la finalidad de generar
ganancias. El 57,1% de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de
Chimbote, 2017. Conocen el término de gestion de calidad, por lo cual el 71,4% aplican
la técnica de atencidn al cliente, asi mismo el 100,0% miden el rendimiento de su personal
a través de la observacion, aseguran que el 85,7% del personal tiene poca iniciativa en la
aplicacion de la gestion de calidad, del mismo modo el 57,1% consideran que la gestion
de calidad mejora el rendimiento. Por otra parte el 85,7% si conocen el termino atencién
al cliente, asi mismo el 71,4% utilizan la confianza como herramienta de atencion al
cliente, el 85,7% consideran que el factor mas importante para la buena atencion al cliente
es atencion personalizada, asi mismo el 57,1% consideran que tienen una atencion regular,
del mismo modo el 100,0% consideran que no brindan una buena atencion por la mala
organizacion de su personal, por ultimo la calidad en el servicio les ha permitido tener un

71,4% clientes mas satisfechos.

Hernandez (2017) en su tesis Caracterizacion de la capacitacion en las micro y
pequefias empresas, del sector comercio, rubro: venta minorista de prendas de vestir,
mercado modelo, distrito de Chimbote, 2014. Se planed el siguiente problema: ;Cudles
son las principales caracteristicas de la capacitacion de las MYPE del sector comercio -
rubro venta minorista de prendas de vestir del mercado modelo del distrito de Chimbote,
afio 2014? Para ello se trazo el siguiente objetivo general: describir las principales
caracteristicas de la capacitacion de las MYPE del sector comercio - rubro venta minorista
de prendas de vestir del mercado modelo del distrito de Chimbote, afio 2014. Y los
objetivos especificos son: describir las principales caracteristicas de los representantes de
las MYPE del sector comercio - rubro venta minorista de prendas de vestir del mercado
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modelo del distrito de Chimbote, afio 2014. Describir las principales caracteristicas de las
MYPE del sector comercio - rubro venta minorista de prendas de vestir del mercado
modelo del distrito de Chimbote, afio 2014. Describir las principales caracteristicas de la
capacitacion a las MYPE del sector comercio - rubro ventas de prendas de vestir del
distrito de Chimbote, afio 2014. La metodologia que se usé en esta investigacidn son: tipo
cuantitativo, porque para la recolecciéon de datos y la presentacion de los resultados se
utilizaran procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion, es un disefio no
experimental/ transversal porque solo se limitd a describir las principales caracteristicas
de las variables en estudio sin modificarlas, y transversal porque el estudio se desarroll6
en un espacio de tiempo definido. La técnica que se utiliz6 fue la encuesta, porque es una
técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones interpersonales
interesan al investigador y el instrumento fue el cuestionario, porque consta de un conjunto
de preguntas, preparado cuidadosamente sobre los hechos y aspectos que interesan en una
investigacion. Se utilizd una poblacion conformada por 20 MYPE de las cuales se
considerd una muestra de 10 medianas y pequefias empresas que representa el 50% de la
poblacion, el cuestionario se elaboré con el principio de confidencialidad ya que los
resultados obtenidos son datos proporcionados por los mismos propietarios de las
diferentes MYPE. Realizada la siguiente investigacién se obtuvieron los siguientes
resultados: Caracteristicas de los representante con respecto a las edades se puede
observar, que la mayoria de los encuestados 70.0 % tiene entre 31 a 50 afios de edad, en
lo que concierne al género se puede observar que, el 70.0 % del total de los encuestados
son de género femenino, en el grado de instruccion se encontro que el 50% tiene educacion
secundaria, cargo que desempefia en la empresa se encontrd que el 60.0% de los
encuestados son duefios, que tiempo viene trabajando en la empresa se encontrd que el
50.0% que viene laborando de 4 a 6 afios. Caracteristicas de las micro y pequefias
empresas respecto al tiempo que vienen trabajando en el rubro, el 70.0% de los
encuestados tiene de 1 a 3 afios, cuéntos trabajadores tiene la empresa como se puede
observar el 90.0% de las empresas tiene de 1 a 5 trabajadores, con que fines se cred la
empresa nos muestra que el 90.0% de los encuestados optd por la alternativa de generar

ganancia. Caracteristica de la variable conoce el término capacitacion se tiene que, el
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60.0% de los encuestados, opinan que si conoce el termino capacitacion, se ha capacitado
en los dltimos afios como podemos observar el 80.0% de los encuestados no se ha
capacitado, que tipo de capacitacion ha recibido su personal un 50% en atencion al cliente,
con qué frecuencia desearia ser capacitado segin nuestros encuestados ellos prefieren que
un 70.0% deberia ser capacitado mensualmente, usted cree que la capacitacion es una
inversion o un gasto un 80.0% opina que la capacitacion es una inversion, usted cree que
la capacitacion ayuda a mejorar el rendimiento de su empresa un 90.0% que la
capacitacion ayuda a mejorar el rendimiento de la empresa. Es por ello que se lleg6 a las
siguientes conclusiones: respecto a los empresarios, de las Micro y Pequefias Empresas
(MYPE) encuestadas: su edad fluctta entre los 31 a 50 afios, son del sexo femenino y una
mitad tiene grado de instruccion secundaria completa y son duefios de las MYPE y por
Gltimo vienen trabajando de 4 a 6 afios en la empresa. Respecto a las caracteristicas de las
MyPe, los encuestados nos dijeron que llevan de 1 a 3 afios en el rubro y en su mayoria
tienen de 1 a 5 trabajadores, y para terminar esta parte que concierne a las caracteristicas
de las MYPE nos dijeron que crearon las empresas para generar ganancia. Respecto a la
capacitacion, los empresarios encuestados manifestaron, que conocen el termino
capacitacion, y que no recibieron capacitacion mas o menos hace 02 afios, también
manifestaron que desearia ser capacitado mensualmente, y también pudieron decirnos qué
la capacitacion es una inversion, Y por ultimo nos dieron a conocer que la capacitacion

ayuda a mejorar el rendimiento de la empresa.

Effio (2015) en su tesis Caracterizacion de la capacitacion en las micro y
pequefias empresas del sector comercio —rubro venta de ropa para damas y caballeros
en el mercado modelo, del distrito de Chimbote, afio 2014. Tuvo como problema:
¢caracterizacion de Capacitacion en las micros y pequefias empresas (MyPE) del sector
comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado modelo, del distrito
de Chimbote, afio 20147 Para ejecutar este estudio se planteé el siguiente objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de capacitacién en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado

modelo, del distrito de Chimbote, afio 2014. Para alcanzar el objetivo general se
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formularon los siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas
de los gerentes y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas (MyPE) del
sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado modelo, del
distrito de Chimbote, afio 2014. Determinar las principales caracteristicas de capacitacion
en las micro y pequefias empresas (MyPE) del sector comercio — rubro venta de ropa para
damas y caballeros en el mercado modelo, del distrito de Chimbote, afio 2014. Determinar
las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas (MyPE) del sector
comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado modelo, del distrito
de Chimbote, afio 2014. La metodologia que se uso en esta investigacion fue el disefio no
experimental, transversal y descriptivo. La poblacion en estudio consta de 25 Mypes la
muestra sera el 100 % de las Mypes que conforman la poblacion total, la técnica a utilizar
sera la encuesta. Instrumentos En el estudio se utilizara el instrumento del cuestionario.
En los estudios realizados se consiguieron los siguientes resultados: el 72% de los
representantes de las MyPes tienen entre 20 a 30 afios de edad, el 80% representa el género
femenino, el 60% de los representantes de las MyPes, cuenta con estudios técnicos, el
60% de los representantes de las MyPes tienen otro tipo de profesion, el cargo es de 80%
de los encuestados de las MyPes son representantes, caracteristicas de la micro y pequefias
empresas: el 100% de los encuestados respondieron que el tiempo que se dedican al rubro
es mas de 4 afios, el 100% de los encuestados cuenta con 1 a 2 trabajadores, el 100% de
los encuestados respondieron que la creacion de su MyPe tiene como finalidad maximizar
ganancias. Caracteristicas de la capacitacion de las micro y pequefias empresas, el 80%
de los encuestados, respecto a los empresarios no reciben capacitacion, el 80% del
personal no ha recibido ningln tipo de capacitacion, el 80% de los encuestados afirman
que sus colaboradores no han recibido ningln curso de capacitacion este afio, el 20% de
su personal han recibido un curso de capacitacion sobre ventas, el 80% de los encuestados
respondieron la capacitacion si mejora el desempefio en su trabajo, el 100% de los
representantes de las MyPes considera que la capacitacion es una inversion, el 80% de los
encuestados respondieron que la capacitacién no ha contribuido al incremento de la
rentabilidad de su MyPe, 60% de los representantes legales considera que la capacitacion

si mejora la rentabilidad de su empresas. Es por ello que al final se llega a las siguientes
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conclusiones: Los encuestados de las MyPes, en su mayoria son de género femenino,
tienen mas de 30 afios de edad, la mayoria de los encuestados tienen estudios técnicos,
tienen como profesion ser técnicos en informaética, y en su mayoria son representantes de
la MyPe. Del presente estudio realizado se concluye que la mayoria de MyPes se
encuentran formalizadas con mas de 4 afios en el mercado siendo creadas con la finalidad
de maximizar ganancias, asi también en su mayoria cada MyPe cuentan de 1 a 2
trabajadores. Del presente estudio realizado se concluye que la mayoria de empresarios
no recibe capacitacion, a su vez la mayoria del personal no recibe capacitacion, ya que
solo el 20% solo recibi6 capacitacion y el tema fue en ventas, en su totalidad afirman que
la capacitacion mejora su desempefio, también consideran a la capacitacion como una
inversion, Es por ello que se puede decir que la mayoria de dichas MyPes no aplican

capacitacion.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion
Micro y pequeiia empresa (MYPE)
Pedraza (2014) indica las caracteristicas comunes de la empresa dice que:

“Todas las empresas pequefias 0 grandes, independientemente del fin que
persigan tienen caracteristicas comunes, las empresas son entidades sociales con
objetivos y metas, disefiadas con una estructura definida, sus actividades
integradas y coordinadas para enfrentar los retos que el medio ambiente

represente” (p. 271).

Es una cifra econémica y estd compuesta por personas naturales o juridicas bajo
cualquier aspecto de organizacién o gestion empresarial y que aumenta actividades como
extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes y servicios. Estas
pequefias empresas también estan basadas en la cantidad de empleados que se encuentra
en una organizacion para asi poder calcular la inversién necesaria u obligatoria para fundar
puesto de trabajo también estd compuesto en la cantidad, capacidad de ventas o los
registros de consumo de energia, esto produce la mayor parte de empleo para un futuro en

nuestra region y genera trabajo y condiciones laborales.

Importancia de la micro y pequefia empresa

Pedraza (2014) también ha sefialado que lo mas importante es que las
organizaciones estan conformadas por personas que se interrelacionan unas con otras y

eso es Util porque ayuda a la empresa.

La MYPE desarrolla una tarea importante porque ayuda a desarrollar una gran

diferencia de funciones econémicas y sociales, pues asi reduce la pobreza que existe en el
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pais atreves de actividades que genera ingresos como puestos de trabajo y esto nos ayuda
a cubrir nuestras necesidades, motiva el espiritu empresarial de los trabajadores, todo esto

beneficia a la comunidad como a todo el pais.

Caracteristicas de la micro y pequefias empresas

La ley 28015 (2003) en el articulo 3° nos dice que la MYPE se clasifica de a

través de los niveles de ventas que se representan anualmente de estas 2 formas:

Microempresa: sus ventas anuales llegan como minimo un total de 150 unidades

impositivas tributarias (UIT).

Pequefia empresa: su venta anual obtiene un monto maximo de 1700 unidades impositivas

tributarias (UIT).

Gestion de calidad

Para Florence (2014) el control de calidad nos dice que es un sistema que
contribuye valor a los consumidores de una empresa, la gestion de calidad es un conjunto
de acciones orientadas a planificar, organizar y controlar las funciones de calidad de una
empresa, para ello se tiene que tener en cuenta esta tarea que consta principalmente de
algunos aspectos como definir politicas de calidad de la empresa en concordancia con los
principios empresariales y en la funcion de la naturaleza del negocio y otro punto que
destaca es estableciendo los objetivos claros y definidos y que este conforme con las

politicas de la empresa.

26



La gestion de calidad es un sistema para poder medir la eficacia en el trabajo, se
ve el desempefio de los trabajadores ya sea en calidad, productividad o seguridad, se
podria decir que son las estrategias generales que se utiliza para poder asi garantizar que
una organizacion o un producto sea firme esto también influye en la satisfaccién de los
clientes y en el logro de los resultados que son deseados por la empresa. Esto no solo se
basa en la calidad del producto, servicio o la satisfaccion de los clientes sino en la manera

de como obtenerla firme y consistente.

Florence (2014) afirma acerca del control de calidad:

“El sistema de control de calidad instrumentado debe aportar valor a los clientes
de la empresa (al mejorar la calidad de los productos generados y los servicios
prestados) a los accionistas al disminuir los costos por falta de calidad y al

personal” (p. 4).

La gestion de calidad o control de calidad es para implementar las mejoras con
los productos de calidad para satisfacer las necesidades, cumplir las expectativas y valores

de los clientes y eso permite a las empresas a desarrollarse y crecer conforme al tiempo.

Importancia de la gestién de calidad

Es importante porque controla el logro de los resultados con relacion a los
objetivos de la calidad y asi poder satisfacer las necesidades de todas las personas
interesadas, también controla el desempefio de los procesos y de la organizacién en si

misma y mejora la formacion de los trabajadores de la empresa.

Fontalvo (2006) considera importante la gestion de calidad porque nos dice que:
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“Principios tales como evidencia objetiva, enfoque de sistemas, mejora continua,
participacion del personal el aprendizaje organizacional, liderazgo, enfoque al
cliente, relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor, enfoque basado en

procesos” (p. 48).

La gestion de calidad esta difundido ante todo los miembros de la organizacion
cada miembro sabe su compromiso y el objetivo hacia donde quieren llegar es por ello
que se debe cumplir con todos los requisitos y las normas para asi poder buscar la mejora

de sus productos.

Gonzéles (2016) nos dice que las caracteristicas de un sistema de gestion de
calidad estan descritas internacionalmente por las normas ISO, en las que cada institucion
posee condiciones Unicas que comprometen que este sistema de gestion se debe adaptar
de acuerdo a las condiciones particularmente a su cultura organizacional y esto es a partir

de su descripcion.

Las etapas para implementar un sistema de gestion de calidad

Gonzélez y Arciniegas (2016) observan las siguientes etapas:

Sensibilizacion: nos dice que es la sensibilizacion de todos los integrantes de la
empresa y que no hay nada mas complicado que vencer la resistencia al cambio
y de convencer a los trabajadores de las necesidades de contar con un sistema
documentado y el seguimiento de las normas establecidas en la empresa y
determinadas en el manual de calidad.

Diagndstico: esto consiste en un analisis de preparacion del estado del arte en la

que se encuentra la empresa, el propdsito seré en la de calificar la situacion actual
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y constituir los elementos y comparalos de acuerdo al texto como desea el modelo
de servicio de gestion de calidad que sera creado.

Planeacion y organizacion de sistema de gestion de calidad: una vez ya
asumida el compromiso y todo el recurso humano de la empresa ha obtenido el
compromiso de la calidad se procede a la creacién del equipo de trabajo para la
implementacion, el nombramiento de un lider responsable, la elaboracion de un
plan de trabajo y por ultimo la documentacion en cual se creard documentos y
mecanismos de control.

Implantacion del nuevo sistema de gestion de calidad: esto es una etapa que
funciona con la documentacion de manera que se vaya introduciendo
pausadamente los procedimientos para que los colaboradores dirijan mas facil sin
crear confusion en el personal.

Seguimiento, mejora del sistema: para ello se realiza un seguimiento para
comprobar su eficiencia y logros de los objetivos que se esperan del sistema de
gestion de calidad aqui su duracién y las probabilidades del progreso continuo

(Gonzales y Arciniegas, 2016).

Primeramente, si no considera un plan, no podriamos implementar o mejorar
sistemas de gestion de calidad eso es la ayuda para poder identificar las necesidades y
condiciones del cliente y para ello se tiene alineado las estrategias para cumplirlos y

lograr que la organizacion cumpla su propdsito que es la calidad.
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El despliegue de la gestion de calidad

Gonzéles y Arciniegas (2016) se debe conocer las caracteristicas y las metas de
mejoramiento que los consumidores esperan acerca del producto y este tiene como
objetivo para implementar un sistema de gestion de calidad empezando por el disefio del
producto asegurandose que sea de calidad para que cumpla todas las expectativas de los

clientes.

Teoria de la atencion al cliente

Dominguez (2014) sefala que:

Atencion al cliente es el centro neurdlgico de la unidad formativa: analizamos al
cliente, sus caracteristicas socio-demograficas, psicosociales, sus preferencias,
los procesos de compra de los bienes y servicios que demanda y la atencién
comercial que debe recibir de manera 6ptima en sus relaciones de compra-venta

con la empresa (p. 7).

Diaz (2014) nos dice que la atencion al cliente “es fundamental para la buena

marcha de cualquier empresa, ya sea grande o muy pequeiia” (p. 15).
Lopez, Pérez y Pérez (2013) manifiestan lo siguiente:

Fidelizar a la clientela es uno de los objetivos de practicamente cualquier
empresa, Yy para ello la empresa tiene que conseguir que el cliente se sienta bien
atendido y que sus necesidades hayan sido satisfechas con la adquisicion del

producto o la realizacion del servicio contratado (p. 164).

Esto nos dice que la atencion al cliente ayuda a la empresa a tener mas éxito
cuando hay una atencién buena en una organizacion, la clientela regresa y eso beneficia

de un modo u otro, para ello la empresa debe tener a sus trabajadores motivados, bien
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capacitados para que los resultados no sean afectados en cuanto econémico como

productivos.

La atencion al cliente es el servicio, atencién que nos ofrece una empresa o
negocio para que los clientes puedan hacer sus consultas, pedidos, reclamos e inquietudes
acerca del producto que desea adquirir, esto ayuda a que los clientes se sientan satisfechos

con la atencion brindada y asi generara una mejor rentabilidad en el negocio.

Concepto de atencion al cliente

La atencion al cliente es la relacién que existe entre trabador y comprador, por
ello los trabajadores deber de hacer su mayor esfuerzo, saber cémo tratar a los
consumidores con respeto, amabilidad y ser sobre todo pacientes porque los clientes hoy
en dia soy muy exigentes al adquirir un producto pues para ello se tiene que escuchar y
aclarar las dudas que tenga el comprador para ello influye la comunicacion asi se obtendra

mejores ventas y obtener clientes leales.

Importancia de la atencion al cliente

Para Blanco, Lobato y Lobato (2013) aseguran que la atencion al cliente es un
“Conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a satisfacer las reclamaciones actuales de los clientes para
resolverlas de forma eficiente e identificar sus necesidades futuras con el fin de

poder satisfacerlas llegado el momento oportuno” (p. 195).

Es importante porque una buena atencion es lo primero que ve el cliente si la
atencion que lo brindan es buena pues el comprador se sentira comodo, satisfecho en dicha

empresa Yy de una u otra forma favorece a la tienda porque el cliente satisfecho informara

31



su satisfaccion a sus amistades y asi la imagen de la empresa seré beneficiada, por eso se

podria decir que el elemento fundamental del éxito es el buen servicio.

El cliente

Para Price y Jaffe (2015) indica que:

“Los clientes actuales demandan que las empresas con las que tratan los
identifiquen y conozcan en cada interaccion y en cada etapa de la relacion. Las
compafiias que satisfacen esta necesidad cubren el primer requerimiento del

cliente para el éxito” (p. 34).

Para ello la empresa tiene un lider y €l es el que se encarga de tener a sus
trabajadores motivados para que ellos de tal manera tengan una agradable y respetuosa
atenciéon con los clientes atendiéndoles con amabilidad siempre preguntando lo que
desean, escuchandolos cualquier consulta o duda que tengan eso destacara de una forma

u otra ante la competencia.

Es la persona que utiliza los bienes o servicios y que genera una ganancia en la
organizacion, porque ellos buscan satisfacer sus necesidades y recompensan a la empresa
econémicamente. El cliente es de vital importancia para la empresa, porque para ello
depende el progreso de la organizacion es por eso que el cliente no interrumpe su trabajo,
sino que es el proposito de su trabajo esto ayuda que el negocio se mantenga en el mercado

con alta rentabilidad.

El cliente es la persona mas importante de la empresa, ello jamas interrumpe el
trabajo de dicha organizacion ellos Unicamente trabajan porque existen clientes. El

consumidor asiste a una tienda para cubrir sus necesidades con bien o servicio y laempresa
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es la que bebe facilitarlo de tal manera que ese proceso los beneficie a ambas partes por
igual. El cliente cuando no se siente satisfecho con los productos que desea o0 que recibe,
puede quejarse o simplemente dejarlo como si no hubiera ocurrido nada no esta a la

obligacidn de llevarselo si no esta contento con aquel producto que deseo comprar.

Clientes internos

Tarodo (2014) el cliente interno es aquel trabajador de la empresa que necesita
un bien, producto o un servicio que es de la misma empresa, nos dice por ejemplo que un
trabajador del departamento del &rea de contabilidad necesita una factura del

departamento de administracion para asi poder realizar su contabilidad.

Son los empleados, duefios o accionistas que forman parte de una organizacion
que se encuentra laborando en ella, son los que atienden directamente a los clientes, esta
accion ayuda en la calidad de los servicios prestados a los clientes externos ellos entregan,
proporcionan su fuerza de trabajo y desempefio con el Unico objetivo de saber si se esta

produciendo o generando ganancias que sean rentables para la empresa.

Clientes externos

Barquero (2007), los canales de comercializacion, son los que reparten los
productos y esperan que las empresas dedn un porcentaje de acuerdo a los resultados, otro
punto que resalta es el mercado de alusion, ellos son los que intervienen en la decisiéon y
esperan remuneraciones y por tltimo el mercado de influencia, son los que influyen en el

cliente final y ellos esperan que nosotros le informemos acerca de todas las novedades.
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Son aquellas personas las que no pertenecen a la empresa, son todos los clientes,
consumidores 0 usuarios quienes asisten a la compafiia en busca de sus productos o
servicios para satisfacer sus necesidades los clientes externos satisfechos regresaran hacer
compras repetidas veces y esos los proporcionara a la empresa ganancias y asi generara
flujo de ingresos para permanecer y desarrollarse en el mercado, la sociedad en general
son principales para el éxito de cualquier negocio porque producira mas y eso ayuda a que

la empresas siga surgiendo.

Tipos de clientes

En toda empresa u organizacion los clientes son lo principal para ello los
trabajadores deben saber cémo tratar a los clientes para que los clientes sean fieles a esa
empresa eso influye en el trato que les brindan como sabemos no todo cliente es amable,
respetuoso, cordial también existen clientes que tienen actitud negativa son malcriados,
agresivos y no respetan a los vendedores por el simple hecho de querer ser atendidos

rapidos.

Dominguez (2014) también nos dice que existen cinco tipos de clientes:

Cliente amigable y hablador: este es un tipo de cliente que se caracteriza por
captar la atencion hablando y preguntando mucho del producto hasta se desvia
del tema y distrae en su trabajo al personal encargado que le atiende. Para ello se
debe tratar a este tipo de cliente educadamente cortando el dialogo cuando la

informacion esta descrita claramente, siempre manteniendo un trato amable, pero
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sin darle demasiada confianza y siempre mantener la iniciativa y el liderazgo en
la conversacion.

Cliente dificil: es un tipo de cliente que dice que se caracteriza por ser muy
exigentes y que encuentran defecto en el minimo detalle y piensan tener siempre
la razon y se quejan de todo y hasta pueden llegar a ser un poco agresivos. Para
tratar con este tipo de cliente se debe ser paciente, calmado y atenderle sin crear
conflicto y escuchar sus quejas o reclamos con atencion y si interrumpirlos y ante
todo no caer en las provocaciones o discusiones ni a la defensiva.

Cliente timido: este tipo de cliente se caracteriza por ser inseguro, indeciso y
callado y le dificulta al momento de hacer una compra no expresa claro la
informacion que solicita y suele tener problemas al comunicar lo que esta
buscando y pide opiniones. Para tratar con este tipo de cliente primero se debe
de dar confianza, hacerle preguntas precisas para que se pueda comunicar mejor
y brindarle el tiempo necesario hasta conseguir que aclare sus dudas y no
presionarle pues asi ayudara a facilitar su decision y que este satisfecho con la
compra.

Cliente minucioso: este tipo de cliente se caracteriza en buscar informacion muy
concreta y precisa ya que son personas que estan muy bien informadas y saben
lo que buscan o desean. Para tratar con este tipo de cliente debes de ofrecer la
informacion con el maximo de exactitud y hacerle sentir que dominas el tema
para ello se debe mostrar seriedad e interés siempre siendo correcto y amable.
Cliente impaciente: este tipo de cliente se caracteriza porque busca y exige una

atencion con rapidez e inmediata quiere informacion rapida y precisa y no le
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gusta esperar. Para tratar con este tipo de cliente se debe utilizar un lenguaje no
verbal para asi trasmitirle con un gesto que hemos comprendido que tiene prisa

y que sera atenderlo lo mas rapido posible.

El cliente es lo vas valioso para una empresa y para ello debemos saber tratarlo,
saber comprenderlos ya que ellos son los que hacen que la empresa obtenga ganancias y
gue sean mas reconocidos en el mercado el cliente tiene que salir satisfecho con la compra
que realiza como sabemos no todo cliente son iguales pues por eso debemos saber tratar

con cada uno de ellos.

La satisfaccion del cliente

Dominguez (2014) también indica que cuando un cliente realiza una compra de
cualquier producto el vendedor tiene que ver si el cliente esta satisfecho con dicha compra
y para ello nos dice que se debe tener en cuenta las opiniones porque eso ayudara a mejorar
el producto y servicio, la informacidon de clientes recientes o actuales de la empresa es una

fuente de mejora y eso ayudaréa a la innovacion.

Es una sefial que nos ayuda a conocer si el producto o servicio de la empresa esta
cumpliendo todas las expectativas del cliente, ya que un cliente satisfecho regresa a
comprar y la empresa obtiene como recompensa su lealtad, el cliente informa y comunica
a otros su experiencia con el producto o servicio y por la atencion brindada a sus
amistades, familiares y conocidos pues asi ellos dejaran de lado a la competencia eso

beneficia a la empresa economicamente y obteniendo un mejor lugar en el mercado.
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Elementos de la atencion al cliente

Tarodo (2014), da a conocer 3 elementos:

Entorno: esta formado por los elementos fisicos y accesorios para el
funcionamiento, nos dice que la opinién que tiene los clientes son muy
importantes y que los clientes lleven una buena reputacién de la empresa para
ello el entorno debe de ser aceptable y aprobado.

Organizacién: nos dice que es aquella que estd formada por los elementos
inmateriales o intangibles, la empresa debe prestar una atencion distinguida a
cada cliente para que el cliente este satisfecho con la atencion brindada.
Empleados: son las personas que forman parte de la empresa y ellas son las que
se relacionan con los clientes, los empleados deben actuar con profesionalidad

para asi generar confianza al cliente ya que eso depende mucho para la empresa.

Esto es muy importante porque ayuda a conocer y saber como dirigir y registrar
los recursos econdmicos y saber como crecer en el mercado competitivo y para ello
depende mucho como tratas a los clientes pues la clientela necesita un buen servicio y una

buena atencidn brindada por parte de los vendedores.

Fases en el proceso de atencion al cliente

Lopez, Pérez y Pérez (2013) nos sefialan las siguientes fases:

Realizacion de pedidos, nos dice que los pedidos pueden llegar a las empresas

por varias vias, recoger informacién de la fecha de entrega, referencia y calidad del
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producto y se debe utilizar una herramienta informatica y asi aparecera un apartado de

observaciones para los detalles y solucionarlos.

Solicitud de informacidn, esto es el principal objetivo de la empresa, nos dice que
muchas veces esta fase presenta indiferencias o dificultades de ejecucion, las empresas

tratan de mejorar sus canales de comunicacién con los clientes y cada vez més variados.

Gestion de reclamaciones o quejas, para ello tiene que existir un disefio de
modelo de gestion eso ayudara para todo tipo de reclamaciones que se realice en la

empresa.

Servicio de post venta, consiste en brindar en todo momento el servicio al cliente
no solo al momento del proceso de la venta si no también después de realizarse la venta

de cualquier producto o servicio prestado.

Para tener un buen funcionamiento se debe crear una serie de procedimientos que
sean agiles y flexibles para que asi facilite la tarea y que no ocasionen problemas pues la

capacidad de mejorar de este departamento es esencial e importante para la empresa.

Servicio de post venta

Para Lopez (2016) nos dice que el servicio de post venta

“Trata de las actividades posteriores a la entrega es nuevo, en realidad, no es que
las actividades comuUnmente llamadas servicio post-venta no estuviesen

contempladas en anteriores versiones de la norma” (p. 31).
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Son todos aquellos que son ofrecidos para llevarse a cabo después de la venta de
un producto o servicio para satisfacer al cliente esto son los valores agregados al producto

este servicio debe ser rapido, efectivo y preciso.

Dominguez (2014) también afirma que:

“El proceso de comunicacion comercial no acaba, cuando un cliente decide
comprar el producto de nuestra empresa. El servicio de atencion al cliente seguira

trabajando, tras la venta realizada” (p. 67).

Cuando un cliente realiza una compra de cualquier producto tiene la oportunidad
de comprobar si ese producto cumple sus expectativas y las argumentaciones que son

manejados por el servicio, de atencion al cliente en el proceso de las ventas del producto.

Recepcion de la queja o reclamaciones

Lépez, Pérez y Pérez (2013) informan que:

Recibir una queja o reclamacidn consiste en atender al cliente que tiene un motivo
de insatisfaccion, molestia con nuestra empresa. Si la queja introduce de modo presencial
en el propio establecimiento o por via telefénica, el personal que la atienda debe poner en
practica los principios de escucha activa para poder dar solucion. Es importante porque
mediante este medio el cliente puede realizar y presentar su reclamo o queja, el reclamo
es la acusacion e disconformidad que presenta la persona al momento de adquirir un
producto o servicio y que no cumple sus expectativas y espera obtener una solucion
mediante su reclamo pues eso ayuda a la empresa porque asi tendra mas cuidado para el
resto de clientes y tratara de mejorar su servicio para que los clientes estén satisfechos con

la compra y regresen a adquirir nuevamente ese mismo producto.
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2.3. Marco conceptual

Micro y pequeiia empresa (Mype). Es constituida por una persona natural o
juridica y es importante porque es una de las principales fuentes de empleo y disminuye
la pobreza en la poblacién y facilita los puestos de trabajo para mejorar la calidad de vida

y esto motiva el espiritu empresarial de los trabajadores.

La gestion de calidad. Es un conjunto de grupos de acciones planificadas y
ordenadas y son indispensables para dar seguridad y confianza apropiada de que el
producto o servicio va a satisfacer los requisitos de calidad y esta herramienta acepta a
cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar toda actividad que son necesarias para

poder realizar el desarrollo de una empresa.

Atencion al cliente. Es importante para la empresa porque al dar un buen servicio
de atencion al cliente puede atraer nuevas ventas y asi crear clientes leales al tener un trato
amable al momento de realizar una venta el cliente estara satisfecho con la compra del
producto y comentara acerca de la atencion brindad a sus amistades para que acudan a

dicha empresa y eso generara ganancia y un beneficio para ambos.

Tipos de clientes. En las empresas lo principal son los clientes ya que ellos son
la fuente de ingresos, ellos son el motor para que la empresa siga creciendo como se dice
sin clientes la empresa no es nada, es por eso que los vendedores deben de saber como
tratar a los clientes hay clientes amigables, dificiles, algunos tienen actitud negativa solo
por el simple hecho de querer ser atendidos rapidos, es por ello que un vendedor debe de

estar capacitado para brindar una buena atencién para cualquier tipo de cliente.
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Queja o reclamaciones. Las empresas deben de brindar al cliente una atencion
Unica, la atencion debe ser satisfactoria con un producto de calidad y que el cliente este
satisfecho y que ese producto haya cumplido sus necesidades, este medio permite al
cliente presentar en el libro de reclamo su disconformidad al momento de adquirir un
producto o el servicio quizas no haya cumplido sus expectativas y esperan una solucion
mediante su reclamo, esto ayudard a la empresa a tener mas cuidado para los demas
clientes, tratar de brindar un mejor servicio para que estén satisfechos con la compra y que

los clientes sean fieles con la empresa.
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1. Hipdtesis

Después de haber revisado la informacion literaria en cuanto en la variable,
enfatizado la situacién de las MYPE y haber abordado los conceptos de gestidn de calidad
podemos decir que la investigacion no presenta hipétesis porque es una investigacion de

tipo descriptivo.
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IV.  Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue no experimental porque los datos obtenidos de las variables

que se utilizé no se manipula, es decir no se hace variar ni se altera los resultados.

Transversal porque se reunié datos a través de las encuestas y esto se realizo en

un solo tiempo y en un espacio determinado y su propoésito es describir las variables.

Descriptivo porque son aquellas que se utiliza para descubrir la realidad tal y

conforme se presenta en la naturaleza.
El diagrama es:

M mmmmdp O una muestra a realizar una observacion.
Donde:

M = Simboliza la muestra

O = Simboliza lo que observamos

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion: Estuvo constituida por 60 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de ropas para damas y caballeros en el mercado los ferroles, del

distrito de Chimbote, afio 2018. Se obtuvo la informacioén a través de la técnica del sondeo.

Muestra: Fue en el pabellén G de los ferroles, a través de sus representantes

legales, dado como resultado un nimero total de 46 mypes. (Ver anexo 3).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Medicién
conceptual operacional
Es una | El Edad -18-30 afios
representante | representante -31-50 afios Razon
de las micro | de las micro y -51 a méas
y pequefias | pequefias afnos
empresas empresas Geénero -Masculino
que dirige y | varian entre -Femenino Nominal
Caracteristicas | busca diferentes Grado de -Sin
de los | generar edades y de | instruccion instruccion
representantes | rentabilidad | ambos géneros, -Educacion Nominal
de las micro y | e ingresos en | poseen basica
pequerias un negocio. | diferentes -Superior no
empresas grados de universitario
instruccioén, -Superior
asimismo universitario
desempefian Cargo que -Duefio Nominal
como duefios 0 | desempefia -
administradores Administrador
y tienen varios | Tiempo que | -0 a 3 afios
anos de | desempefia | -4 a 6 afios Razén
desempefio en | enelcargo | -7 a més afios
el cargo.
Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Medicion
conceptual | operacional
Las micro y | Las micro y | Tiempo de -0 a 3 afos Razon
pequefas pequefias permanencia | -4 a 6 afios
empresas es | empresas son | de la -7 afos a mas
una unidad | negocios  que | empresa en
econdémica, | poseen varios | el rubro
Caracteristicas | constituida | afios de
de las micro y | por una | permanencia en | Nimero de -lab Razon
pequefias persona el mercado, | trabajadores | trabajadores
empresa natural 0 | tienen -6a10
juridica, su | trabajadores de trabajadores
objetivo es | las cuales -11 a mas
producir pueden ser trabajadores
bienes y | familiares o0 no | Las personas | -Familiares Nominal
servicios familiares, que trabajan
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para asimismo el | ensu -Personas no
satisfacer las | objetivo es | empresa familiares
necesidades | generar
de los | ganancia 0 | Objetivos de | -Generar Nominal
clientes. subsistencia. creacion ganancia
-Subsistencia
Variable Definicion | Definicion Dimensiones | Indicadores | Medicion
conceptual | operacional
La gestion de | La gestion de | Conocimient | -Si
calidad es | calidad 0 del término | -No Nominal
indispensable | permitira de gestion de | -Tengo cierto
para una | evaluar si se | calidad conocimiento
organizacion, | conoce del -
se basa en | término, si | Técnicas Benchmarking
aplicar todos | aplican las | modernas de | -Atencién  al | Nominal
los técnicas la gestion de | cliente
procedimient | modernas, calidad -
0S cuales son las Empaworment
administrativ | dificultades -La5S
os logrando | para su -Outsourcing
adaptarse  a | implementacio -Otros
los cambios, | n que técnicas -Ninguno
esto ayudara | utiliza, como -Poca
a poder llegar | contribuye y si | Dificultades | iniciativa
Gestion de|a la meta y|los objetivos | en la | -Aprendizaje Nominal
calidad bajo | tener una | trazados por la | implementaci | lento
el enfoque en | buena empresa ayuda. | 6n de gestion | -No se adapta
atencion  al | produccion. de calidad a los cambios
cliente -
Desconocimie
nto del puesto
-Otros
Técnicas para|-La observacion
medir el |-La evaluacion
rendimiento | -Escala de | Nominal
del personal |puntuaciones
-Evaluacion de
360°
-Otros
Gestion de | -Si
calidad que|-No Nominal
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contribuye al

rendimiento
Ayuda -Si
alcanzar  los|-No Nominal
objetivos  y|[-A veces
metas trazados
por la empresa
La atencion al | Término de | -Si Nominal
cliente es de | atencion al | -No
mucha cliente -Tengo cierto
importancia conocimiento
para la empresa
porque gracias | Aplicacion de | -Si Nominal
a los clientes la | la gestion de | -No
empresa va | calidad en el | -A veces
creciendo, el | servicio
cliente  busca | Laatencional | -Si Nominal
que la empresa | cliente es | -No
llegue a | fundamental
identificarlo y | Herramientas | -Comunicacion | Nominal
conozca  las | para un | -Confianza
necesidades servicio de | -
que requiere, | calidad Retroalimentac
brindando una ion
buena atencion -Ninguno
obtendra Principales -Atencion Nominal
clientes fieles y | factores para | personalizada
esto les traerd | dar calidad al | -Rapidez  en
benéfico tanto | servicio que | entrega
para la empresa | prinda -Las
como para los instalaciones
clientes -Ninguna
mismos Atencion que | -Buna Nominal
satisfaciendo | prinda a los | -Regular
sus clientes -Malos
necesidades. Causas por la | -No tiene Nominal
que se da una | suficiente
mala atencion | personal
al cliente -Por una mala

organizacion
de los
trabajadores
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-Si brindan una
buena atencion

odela
empresa
-Incremento en
las ventas

al cliente
Resultados -Cliente Nominal
obtenidos satisfecho
brindando -Fidelizacion
una buena | de los clientes
atenciéon  al | -
cliente Posicionamient

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para la recoleccion de la informacién fue la encuesta; v,

como instrumento se utiliz6 un cuestionario, el cual tuvo 23 preguntas que fueron dirigidos

a los representantes de la MYPE del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y

caballeros en el mercado los Ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018. (Ver anexo 4).

4.5. Plan de analisis

Se aplico un analisis descriptivo de las variables, el cual se utilizo un cuestionario

de 23 preguntas que fueron dirigidos a los representantes de la MYPE del sector comercio,

también se utilizo el procesador de textos como el programa Microsoft Excel que permitid

obtener los resultados estadisticos, tablas y Microsoft Word para realizar el informe

asimismo se utilizo el programa antiplagio turnitin para ver el porcentaje, también se uso

el formato PDF para el informe final.

4.6. Matriz de consistencia
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Enunciado Objetivos Variable Poblacion | Metodologia | Técnicae
y muestra Instrumentos
¢Cuales son | General: Se utilizé Fue de disefio
las una no Técnica:
principales | Determinas las | Gestion  de | poblacion experimental,
caracteristic | caracteristicas | calidad bajo | que estuvo | transversal y | Encuestas
asde la de la gestion de | el enfoque en | constituida | descriptivo.
gestion de | calidad bajo el | atencion  al | por 60
calidad bajo | enfoque en | cliente micro y No
el enfoque | atencion al pequefias experimental
en atencion | cliente de las empresas Porque no se | Instrumento
al cliente en | micro y del sector manipular la
las microy | pequefias comercio, variable y se | Cuestionario
pequefias empresas  del rubro venta | realizé sin
empresas sector de ropas alterar ningdn
del sector comercio, rubro para damas | cambio.
comercio, venta de ropa y caballeros
rubro venta | para damas vy en el Transversal
de ropa para | caballeros del mercado los | Porque las
damasy distrito de ferroles, del | encuestas  se
caballeros Chimbote, afio distrito de | realizaron en
en el 2018. Chimbote, | un tiempo y un
mercado los afio 2018. espacio
Ferroles, del | Especificos: determinado.
distrito de Describir  las La muestra
Chimbote, | caracteristicas fue en el | Descriptivo
afo 2018? | de los pabellon G, | Porque se
representantes a través de | utiliza para
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de las micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio, rubro
venta de ropa
para damas Yy
caballeros del
distrito de
Chimbote, afio
2018.

Identificar las
caracteristicas
de las micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio, rubro
venta de ropa
para damas y
caballeros del
distrito de
Chimbote, afio
2018.

Determinar las
caracteristicas

de una gestion

sus
representan
tes legales
dado como
resultado un
nimero
total de 46
mypes del
sector
comercio,
rubro venta
de  ropas
para damas
y caballeros
en el
mercado los
ferroles, del
distrito de
Chimbote,
afio  2018.
Se obtuvo la
informacié
n através de
la técnica

del sondeo.

descubrir  la
realidad

conforme  se
presenta en la

naturaleza.
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de calidad bajo
el enfoque en
atencion al
cliente de las
micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio, rubro
venta de ropas
para damas y
caballeros del
distrito de
Chimbote, afio
2018.

4.7. Principios éticos

Proteccion a las personas: Las personas que me brindaron su apoyo
comprendieron que la informacion que me dieron seré solo para fines académicos y se les
respecto sus derechos fundamentales como su dignidad humana, identidad,

confidencialidad y su privacidad.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas tenemos todo
el derecho de opinar, la libertad de expresion es el derecho que tenemos los ciudadanos

de estar informados, todas aquellas personas que me ayudaron en mi investigacion, lo
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hicieron con todo su consentimiento, porque se les explico que solo era para fines

especificos del cual fue establecido en mi informe.

Beneficencia y no maleficencia: Se les asegura el bienestar de los participantes
de los que nos colaboraron e ayudaron con nuestra investigacion; y, no se les causé ningdn

dafio a las personas.

Justicia: Se tratd con igualdad y equidad a todas las personas que nos apoyaron

y participaron brindandonos informacion para el desarrollo de mi investigacion.

Integridad cientifica: Se conservé la integridad cientifica ya que se manifesto
los conflictos de interés en la investigacion y no se manifestaron dafos a las personas que

me brindaron su apoyo en mi investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas generales de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los ferroles,
del distrito de Chimbote, afio 2018

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

18-30 afos 5 10.87
31-50 afios 34 73.91
51 a més afios 7 15.22
Total 46 100.00
Género

Masculino 7 15.22
Femenino 39 84.78
Total 46 100.00
Grado de Instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion bésica 26 56.52
Superior no universitaria 15 32.61
Superior universitaria 5 10.87
Total 46 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 21 45.65
Administrador 25 54.35
Total 46 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afos 15 32.61
4 a 6 afnos 12 26.09
7 a mas afos 19 41.30
Total 46 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los ferroles,
del distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas y caballeros en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote, afio
2018

Caracteristicas de las Mypes n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro

0 a 3 afios 2 4.35
4 a 6 afios 15 32.61
7 a mas afos 29 63.04
Total 46 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 46 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 46 100.00
Familiaridad de los trabajadores

Familiares 31 67.39
Personas no familiares 15 32.61
Total 46 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 37 80.43
Subsistencia 9 19.57
Total 46 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias del sector
comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los ferroles, del
distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros
en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018

Gestion de Calidad en Atencidn al Cliente n %
Conocimiento de la gestidn de calidad
Si 23 50.00
No 6 13.04
Tengo cierto conocimiento 17 36.96
Total 46 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 3 6.52
Atencion al cliente 43 93.48
Empowerment 0 0.00
La5s 0 0.00
Outourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 46 100.00
Dificultades en la implementacién de la gestion de
calidad
Poca iniciativa 34 73.91
Aprendizaje lento 3 6.52
No se adapta a los cambios 6 13.04
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 3 6.52
Total 46 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 43 93.48
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360% 0 0.00
Otros 3 6.52
Total 46 100.00
Continua...

54



Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros
en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018

Gestion de Calidad en Atencién al Cliente n %
Gestion de la calidad que contribuye al rendimiento

Si 46 100.00
No 0 0.00
Total 46 100.00

Gestion de calidad que ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazados

Si 17 36.96
No 1 2.17
A veces 28 60.87
Total 46 100.00
Término de atencion al cliente

Si 46 100.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 0 0.00
Total 46 100.00
Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio

Si 26 56.52
No 3 6.52
A veces 17 36.96
Total 46 100.00

La atencidn es fundamental para que éste regrese al
establecimiento

Si 46 100.00
No 0 0.00
Total 46 100.00
Herramientas para un servicio de calidad

Comunicacion 20 43.48
Confianza 26 56.52
Retroalimentacion 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 46 100.00

Continga...

55



Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente de las micro

y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros

en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018

Concluye
Gestion de Calidad en Atencién al Cliente N %
Principales factores para dar calidad al servicio que
brinda
Atencion personalizada 40 86.96
Rapidez en la entrega de los productos 6 13.04
Las instalaciones 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 46 100.00
Atencion que brinda a los clientes
Buena 41 89.13
Regular 5 10.87
Malo 0 0.00
Total 46 100.00
Causas por la que se da una mala atencion al
cliente
No tiene suficiente personal 8 17.39
Por una mala organizacion de los trabajadores 0 0.00
Si brindan una buena atencién al cliente 38 82.61
Total 46 100.00
Resultados obtenidos brindando una buena
atencion al cliente
Clientes satisfechos 34 73.91
Fidelizacion de los clientes 4 8.70
Posicionamiento de la empresa 3 6.52
Incremento en las ventas 5 10.87
Total 46 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los ferroles,

del distrito de Chimbote, afio 2018.
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5.2. Andlisis de los resultados
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el

mercado los ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018

Edad de los representantes. El 73.91% de los representantes tienen 31 - 50 afios
(tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Barco (2017) y
Hernandez (2017) que mencionan que el 70.0% de los encuestados tienen entre 31 a 50
afios de edad, este resultado se asemeja con los resultados encontrados por Ruiz (2018) la
cual indica con un 46,2% cuentan 40 a 49 afios, asi mismo Meza (2017) menciona con un
50.0% de la edad de los representantes se encuentran entre 30 a 44 afios. Pero esto
contrasta con los resultados encontrados por Veliz (2015) que indica con un 36% se
encuentran representados con una edad de 17 a 26 afios, Marriott (2014) con un 41% de
18 a 24 afios, Panduro (2017) que indica con un 80% cuentan con 20 a 35 afios, asi mismo
Effio (2015) con un 72% de los representantes cuentan con 20 a 30 afios de edad. Lo que
indica que mayormente los representantes de las Mypes del sector comercio, estan

dirigidas por personas adultas porque cuentan con 30 afios a mas.

Género de los representantes. EI 84.78% de los encuestados son femenino (tabla
1). Estos resultados coinciden con los resultados de Panduro (2017) que determina que el
70% de los representantes pertenecen al sexo femenino, este resultado también coincide
con los resultados de Hernandez (2017) que de igual manera cuenta con un 70.0% de
género femenino, de igual manera coincide con Meza (2017) indica con un 80% de los

encuestados son mujeres, estos resultados coinciden con los resultados de Effio (2015)
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que de igual manera cuentan con el 80% de los representantes de sexo femenino y asi
mismo coincide con los resultados obtenidos por Silva (2015) que indica con un 70% de
los encuestados son mujeres. Por otro lado, contrasta por Lozano (2011) que indica el 49%
son varones, Barco (2017) manifiesta con el 85,7% son masculinos. Esto demuestra que
el total de las Mypes del sector comercio en su mayoria estan representadas por personas

del género femenino, de la cual tienen mas conocimiento y pueden aportar en la empresa.

Grado de instruccion. El 56.52% de los representantes de las Mype cuentan con
educacion basica (tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encuestados por
Hernandez (2017) que también dice que un 50% de los representantes cuentan solo con
educacion basica, también coincide por Meza (2017) que indica el 70% tienen educacion
secundaria, estos resultados coinciden con los resultados encontrados Panduro (2017) que
indica con un 50% también cuenta solo con secundaria. Por otro lado, contrasta con los
resultados por Effio (2015) la cual dice con un 60% tienen estudios técnicos, Barco (2017)
indica con el 57,1% tienen estudio superior universitario. Lo que significa que la mayoria
de los representantes de las Mypes del sector comercio estan siendo dirigidas en su

mayoria con educacion béasica secundaria lo cual se basan solo con sus conocimientos.

Cargo que desempefian. EI 54.35% de los encuestados son administradores (tabla
1). Esto se asemeja con los resultados de Effio (2015) que indica que el 80% son
representantes de las Mypes. Por otro lado, este resultado contrasta con los resultados por
Hernandez (2017) que determina que el 60.0% son duefios, Barco (2017) también

manifiesta con el 77,4% son duefios. Lo que significa que la mayor parte de las Mypes del
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sector comercio son administradores del negocio y encargados que la empresa siga

mejorando y creciendo.

Tiempo que desempenia en el cargo. El 41.30% de los representantes de las Mype
son de 7 afios a mas que desempefian en el cargo (tabla 1). Estos resultados coinciden por
Barco (2017) que determina con el 77,4% llevan de 7 afios a mas en el cargo. Pero
contrasta con el resultado por Hernandez (2017) del cual dice que viene laborando el 50%
de 4 a 6 afios, de igual manera contrasta con los resultados de Effio (2015) el cual sefiala
que el 100% de los encuestados vienen laborando en el rubro méas de 4 afios. Lo que indica
que mayormente los representantes de las Mypes del sector comercio en la actualidad

Ilevan en el tiempo laborando en el cargo mas de 7 afios y ya méas experiencia en el campo.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de sector
comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los ferroles,

del distrito de Chimbote, afio 2018

Tiempo de permanencia de la empresa. El 63.04% respondieron que la empresa
Ileva méas de 7 afios laborando (tabla2). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Barco (2017), Panduro (2017) que nos dice que el 77,4% tienen en el
rubro mas de 7 afios de permanencia, asimismo coincide Ruiz (2018) del cual menciona
que el 46,2% tienen 7 afios a mas de funcionamiento en el rubro. Pero contrasta con los
resultados encontrados por Hernandez (2017) lo cual manifiesta que el 70.0% de los
representantes lleva de 1 a 3 afios en el rubro, de igual manera contrasta por Meza (2017)

que indica que el 50% de los representantes tiene de 6 afios a mas. Esto demuestra que las
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Mypes del sector comercio en su mayoria cuentan con un tiempo de permanencia de 7

afios a mas en el rubro y conocen muy bien su negocio para poder dirigirlas.

Numero de trabajadores. EI 100.00% de los representantes de las Mype
encuestados tienen de 1 a 5 trabajadores (tabla 2). Este resultado coincide con Barco
(2017), Panduro (2017) el cual indican también que el 100,0% de los representantes tienen
de 1 a 5 trabajadores, de igual manera este resultado coincide con los resultados
encontrados por Hernandez (2017) de la cual manifiesta que el 90.0% de las empresas
cuentan con 1 a 5 colaboradores, esto se asemeja con los resultados por Effio (2015) que
indica que el 100% de los encuestados tiene 1 a 2 trabajadores, de igual manera se asemeja
por Meza (2017) que muestra que el 90% de los encuestados tiene entre 1 a 4 trabajadores,
asi mismo se asemeja por Ruiz (2018) que demuestra que el 65,4% de las empresas tienen
1 a 4 trabajadores. Esto demuestra que las Mypes del sector comercio en la actualidad
cuentan en su mayoria entre 1 a 5 trabajadores y es suficiente para llegar a cumplir sus

metas propuestas y objetivos planteados.

Familiaridad de los trabajadores. El 67.39% de las Mype cuentan con
trabajadores familiares (tabla 2). Pero contrastan con los resultados obtenidos por Barco
(2017) que indica que el 85,7% no tiene ningun lazo de familiaridad. Esto quiere decir
que las Mypes del sector comercio en su mayoria de porcentaje tienen como trabajadores

en su rubro personas familiares porque ayudara en el avance y surgimiento de la empresa.

Obijetivo de creacion. El 80.43% de los representantes de las Mype fue creada

para generar ganancias (tabla 2). Este resultado coincide con los resultados encontrados
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por Barco (2017), Herndndez (2017) el cual mencionan que el 90.0% de los encuestados
su objetivo es generar ganancia, también coinciden con los resultados de Effio (2015) que
indica que el 100% de los encuestados respondieron que tienen como finalidad maximizar
ganancias. Esto da a conocer que mayormente las Mypes del sector comercio su objetivo
principal fue creada en su mayoria para generar ganancias conforme va creciendo su

negocio.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién
al cliente de las microy pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa
para damas y caballeros en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote, afio

2018

El 50.00% de los representantes si tienen conocimiento acerca de la gestion de
calidad (tabla 3). Pero contrasta con los resultados encontrados por Meza (2017) del cual
indica que el 80% de los encuestados desconocen lo que es una gestiéon de calidad, asi
mismo Barco (2017) menciona que el 57,1% de los representantes no conocen el término
de la gestion de calidad. Lo que demuestra que la mitad de los representantes de las Mypes
del sector comercio si saben y se han informado més para que tengan un conocimiento

previo de lo que es la gestion de calidad.

El 93.48% de las Mypes conocen las técnicas modernas de atencion al cliente en
la gestién de calidad (tabla 3). Estos resultados coinciden con Barco (2017) el cual
menciona que el 71,4% de los encuestados las herramientas que aplica es la atencion al

cliente. Esto quiere decir que la mayoria de los representantes de las Mypes del sector
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comercio conoce la técnica de atencion al cliente y esto es favorable porque le ayudara a

su negocio obtener muchos beneficios brindando una buena atencion.

El 73.91% de los representantes de las Mypes su dificultad para poder
implementar la gestion de calidad es la poca iniciativa de los trabajadores (tabla 3). Estos
resultados coinciden con Barco (2017) que indica que el 85,7% considera que su personal
tiene poca iniciativa en la aplicacién de la gestion de calidad dentro de la empresa. Esto
indica que las Mypes del sector comercio su dificultad para implementar la gestion de

calidad por la mayoria es la poca iniciativa de su personal.

El 93.48% utilizan las técnicas de observacion para medir el rendimiento de su
personal (tabla 3). Este resultado coincide con Barco (2017) que dice que el 100,0% miden
su rendimiento del personal a través de la observacién. Lo que indica que mayormente los
representantes de las Mypes utilizan la técnica de observacion para poder medir el
rendimiento de sus trabajadores y ver si cumplen con el horario laboral y si aportan en el

rubro de una manera eficiente.

El 100.00% de los representantes si consideran que la gestion de calidad ayuda a
contribuir el rendimiento (tabla 3). Este resultado coincide con los resultados encontrados
por Barco (2017) que menciona que el 57,1% considera que la gestion de calidad si ayuda
a mejorar el rendimiento, Hernadndez (2017) indica que el 90.0% si considera que la
capacitacion ayuda a mejorar el rendimiento de la empresa. Esto quiere decir que la

mayoria de los representantes del sector comercio si consideran que la gestién de calidad
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ayuda en el rendimiento de la empresa para poder surgir y ser mejores cada dia en el

mercado.

El 60.87% considera que la gestion de calidad solo a veces ayuda a alcanzar los
objetivos y metas planteadas por la empresa (tabla 3). Pero contrasta con los resultados
encontrados por Meza (2017) el cual indica que el 100% de los representantes si estan de
acuerdo con la gestién de calidad porque ayuda a alcanzar metas para el negocio. Esto
demuestra que los representantes de las Mypes del sector comercio considera que la

gestion de calidad solo a veces ayuda a cumplir con los objetivos que se traza la empresa.

El 100.00% de los representantes si tienen conocimiento acerca del término de
atencion al cliente (tabla 3). Esto coincide con Barco (2017) con un 57,1% si conocen la
atencion al cliente. Esto da a conocer que el total de las Mypes del sector comercio si

tienen conocimiento acerca de la atencién al cliente y es por ello que lo aplican.

El 56.52% de las Mypes si aplica la gestion de calidad en su servicio que brinda
a sus clientes (tabla 3). Estos resultados coinciden con Barco (2017) el cual menciona que
el 85,7% si aplica gestion de calidad. Esto demuestra que los representantes del sector
comercio en su mayoria si aplica la gestion de calidad para poder brindar una buena

atencioén.

El 100.00% de los representantes si considera que la atencion es fundamental
para que los clientes regresen (tabla 3). Este resultado coincide por Barco (2017) el cual
indica que el 71,5% considera que la atencién al cliente si es fundamental. No se

encontraron mas preguntas en los antecedentes. Esto indica que en la totalidad de las
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Mypes del sector comercio si consideran que al brindar una buena atencion los clientes

regresaran al establecimiento.

El 56.52% utiliza la confianza como herramienta de servicio al cliente (tabla 3).
Asimismo, este resultado coincide con Barco (2017), Meza (2017) el cual indican que el
100% de los encuestados transmiten confianza y son amables con los clientes. Esto da a
conocer que los representantes de las Mypes del sector comercio utiliza la confianza como

herramienta fundamental para un buen servicio de calidad.

El 86.96% de los representantes utiliza la atencion personalizada como factor
principal para dar calidad a su servicio (tabla 3). Este resultado coincide con Barco (2017)
el cual menciona que el 85,7% como factor importante utiliza la atencion personalizada.
Pero contrasta con los resultados por Meza (2017) el cual menciona que el 100% ofrecen
un servicio rapido a sus clientes. Esto indica que las Mypes del sector comercio su

principal factor para dar calidad al servicio es la atencion personalizada.

El 89.13% de los encuestados si brinda una buena atencion a sus clientes (tabla
3). Pero estos resultados contrastan con los resultados por Barco (2017) el cual muestra
que el 57,1% brinda una atencién regular. Lo cual demuestra que la mayoria de los
representantes de las Mypes del sector comercio da una buena atencion al cliente y esto

ayuda a atraer mas clientela.

El 82.61% de los representantes no consideran que se esta dando una mala
atencion a los clientes (tabla 3). Pero estos resultados contrastan por Barco (2017) el cual

dice que el 100,0% no brinda una buena atencion. Lo que indica que la mayoria de las
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Mypes del sector comercio si brinda una buna atencion al cliente y esto beneficia a

empresa incrementando ventas.

El 73.91% de los encuestados afirman que los resultados que se ha logrado
brindando una buena atencion son clientes satisfechos (tabla 3). Este resultado coincide
con Barco (2017) muestra que el 71,4% de los encuestados cuentan con clientes
satisfechos. Esto da a conocer que los representantes de las Mypes del sector comercio

logra clientes satisfechos con su atencion brindada.
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VI. Conclusiones

La mayoria de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas
tienen un promedio de 31 a 50 afios de edad, son de género femenino, cuentan con
educacion basica y son administradores de la Mype. La minoria llevan en el cargo

laborando mas de 7 afios.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen el nimero de 1 a 5
trabajadores. La mayoria tienen mas de 7 afios establecido en la empresa, son personas
familiares las que trabajan en el rubro y el objetivo por el cual se cred la empresa fue para

generar ganancia.

La totalidad si considera que esta gestion de calidad ayuda a contribuir al
rendimiento de dicha empresa, afirman que, si conocen el término de atencion al cliente,
consideran que la atencion es una parte fundamental para que el cliente regrese. La
mayoria de ellos consideran que solo a veces la gestion ayuda a alcanzar los objetivos, si
conocen el término gestion de calidad y la técnica atencién al cliente y su dificultad para
poder emplear la gestion de calidad es la poca iniciativa de los trabajadores, utilizan la
técnica de observacion a su vez la gestion lo aplican en sus empresas y utilizan la
confianza como herramienta para un servicio de calidad, brindan una atencién

personalizada y consideran dar una buena atencion logrando clientes satisfechos.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Continuar con sus estudios superiores para que tengan mucho mas conocimiento
en el cargo que desempefian y poder llevar una buena administracion de su empresa,
también se recomienda que el duefio de la empresa capacite y motive a sus trabajadores
basandose en la atencion al cliente para que puedan brindar un mejor servicio en las ventas

y brindando una satisfaccion al cliente.

Involucrar al personal para que tenga claro la visién y mision de la empresa que
se sientan comprometidos al brindar una buena atencién y no perder clientes, también se
recomienda escuchar a los clientes saber que opinan de la empresa para asi poder tratar de

resolver los problemas que incomoda al cliente y tener asi un mejor posicionamiento.

Gestionar un area especialmente solo para quejas y reclamos en donde el cliente
pueda hacer su cambio o devolucién de su compra y que la empresa sea capaz de
solucionar el problema satisfactoriamente, también se recomienda demostrar interés y
agradecimiento al cliente para que este sienta que vale la pena acercarte a ti, asimismo se
recomienda establecer reglas de atencién para brindar un buen servicio y que se
diferencien de la competencia obteniendo asi una atencion personalizada aumentando las

ventas y creando la lealtad de los clientes.
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Anexos:

Anexos 01
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ACTIVIDADES Ao 2018 Ano 2019
N° Semestre | Semestre |1 Semestre | Semestre |1
1123412341234 |1]2|3]4
1 | Elaboracidon del Proyecto
X[ X | X

2 | Revision del proyecto por el

jurado de investigacion X
3 | Aprobacion del proyecto por

el jurado de investigacion X

Exposicion del proyecto al
4 | jurado de investigacion X
5 | Mejora del marco tedrico y

metodoldgico X | X[ X|X
6 | Elaboracion y validacion del

instrumento de recoleccion X

de datos
7 | Elaboracion del

consentimiento informado X
8 | Recoleccion de datos

X
9 | Presentacion de resultados
X

10 | Analisis e interpretacion de

los resultados X
11 | Redaccién  del  informe

preliminar X
12 | Revision del informe final de X

la tesis por el jurado de

investigacion
13 | Aprobacion del informe final X

de la tesis por el jurado d

investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X

jornadas de investigacion
15 | Redaccion  del  articulo X

cientifico
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Anexos 02

PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 2.50 04 10.00
e Fotocopias 0.10 20 2.00
e Empastado 30.00 02 60.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 50 5.00
e Lapiceros 2.00 4 8.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 01 50.00
Sub total 135.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacién 10.00 02 20.00
Sub total 20.00
Total de presupuesto desembolsable 155.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Servicios
e Uso de internet (Laboratorio de 30.00 04 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
e Bulsqueda de informacion en base de 35.00 02 70.00
datos
e Soporte informético (Mddulo de 40.00 04 160.00
Investigacion del ERP University —
MOIC)
Sub total 350.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 04 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 602.00
Total (S/.) 757.00
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Anexo 03
CUADRO DE SONDEO

N° Razoén social Stan

1 Tienda G-1

2 Lenceria “Alina” G-2

3 Tienda G-3

4 Tienda G-4

5 Tienda G-5-7
6 Novedades Karitho G-6

7 Tienda G-8-10
8 Tienda G-9

9 Creacion Sofi G-11
10 Tienda G-12
11 Tienda G-13-20
12 Novedades Cender G-14
13 Thiari G-15
14 Novedades Rodrigo G-16
15 Tienda G-17
16 Tienda G-18
17 Tienda G-19
18 Novedades Kuciel G-21-23
19 Novedades Fashion Center G-22-24
20 Tienda G-25
21 Tienda G-26
22 Novedades Andreita G-27-29
23 Clarita G-28
24 Creacion Irene G-30
25 Tienda G-31
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26 Tienda G-32
27 Novedades Lusvi G-33
28 Tienda G-34
29 Tienda G-35-37
30 Novedades Rosita G-36
31 Tienda G-38
32 Tienda G-39
33 Tienda G-40
34 Novedades Mafer G-41-43
35 Novedades De Mafer G-57-58
36 Tienda G-42-44
37 Jaen Yeremi G-45-47-56
38 Novedades Cami G-46
39 Luanitha G-48
40 Tienda G-49
41 Tienda G-50
42 Novedades Liset G-51-53
43 Tienda G-52-54
44 La Novedosa G-55-56
45 Tienda G-59
46 Novedades Kamilla G-60
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Anexo 04

CUESTIONARIO DE ATENCION AL CLIENTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS 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
BAJO EL ENFOQUE EN ATENCION AL CLIENTE DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA DE ROPA PARA DAMAS
Y CABALLEROS EN EL MERCADO LOS FERROLES, DEL DISTRITO DE
CHIMBOTE, ANO 2018. Para optar el Grado de Bachiller 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

¢) 51 a més afios
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2. Genero
a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion bésica

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

) 7 a mas afnos

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 afos

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afos

7. Namero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares.
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9. Obijetivo de creacion
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

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

10. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Atencién al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno
12. ¢Queé 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. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion
b) La evaluacion

c¢) Escala de puntuaciones
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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

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ;Conoce el termino atencion 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 éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
a) Comunicacion

b) Confianza

¢) Retroalimentacion

d) Ninguno
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. Principales factores que utiliza para dar calidad al servicio que brinda.

Atencion personalizada
Rapidez en la entrega de los productos
Las instalaciones

Ninguna

. La atencion que brinda a los clientes es:

Buena
Regular
Malo

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

No tiene suficiente personal.
Por una mala organizacién de los trabajadores.

Si brindan una buena atencion al cliente.

. ¢ Queé resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente?

Clientes satisfechos
Fidelizacion de los clientes
Posicionamiento de la empresa

Incremento en las ventas.
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Anexo 05

HOJA DE RESULTADOS DE TRABAJO

Tabla 1. Caracteristicas generales de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los
ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios i 5 10.87
31-50 afos N 34 73.91
Edad FHELEETETT
51 a més afios T 7 15.22
Total LIRERTLARRRRARRRnIn 46 100.00
TELEEREREEEE -
Masculino L 7 15.22
Género Femenino i 39 84.78
FLEELELEEEETETE
Total LR A RRRR RN 46 100.00
TEELLEEREEEERnnn i
Sin instruccion - 0 0.00
Grado de
instruccion | Educacion basica FHELEETT 26 56.52
FLELEETELET
Superior no TELLEEE 15 32.61
universitaria 1
Superior 1 5 10.87
universitaria
Total TR R - 46 100.00
HLEEEEEEEEEn-nnttil
Duefio T 21 45.65
Cargo que I
desempefia Administrador T 25 54.35
LT
Total TR R R - 46 100.00
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023 anos T 15 32.61
Tiempo que =
dosempena 4 a6 afios T 12 26.09
en el cargo 7 a mas anos TN 19 41.30
Total TR 46 100.00
TR

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote,

afo 2018.
Presupuestos Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a 3 afios ] 2 4.35
Permanencia
de la empresa 4 a 6 afos T 15 32.61
en el rubro il
7 a mas afios FEEEEEEREEETT T 29 63.04
I
Total H-TREREEneen-rn 46 100.00
FEEEEERTRREE el
1 a 5 trabajadores HEEECEEEEET R 46 100.00
NUmero de FLELELEEEEEET L
trabajadores | 6 a 10 trabajadores - 0 0.00
11 a mas - 0 0.00
trabajadores
Total LRIy 10 100.00
ERR R RN RNy
Familiares L 31 67.39
Familiaridad I
de los Personas no T 15 32.61
trabajadores familiares Il
Total LR RN RNy 46 100.00
FEEEEEE-TEEEE el
Generar ganancia T 37 80.43
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Objetivo de

creacion

Subsistencia

19.57

Total

46

100.00

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente de

las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y

caballeros en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018

Presupuestos Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si FLEELELEEEEEET T 23 50.00
Conocimiento
del termino No [ 6 13.04
gestion de Tiene cierto FLLELEELEETEL 17 36.96
calidad conocimiento
Total TR e - 46 100.00
FEEEE-TREE e
Benchmarking I 3 6.52
Atencion al FEEECEEREEECE R T e e 43 93.48
cliente i
Técnicas
modernas de la | Empowerment - 0 0.00
gestion de
calidad Las5S - 0 0.00
Outsourcing - 0 0.00
Otros - 0 0.00
Total IS AR RRRRRRR LRI 46 100.00
ARy
Poca iniciativa FEEEEEEEEEET R 34 73.91
I
Aprendizaje lento 11 3 6.52
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Dificultades en | No se adapta a los [ 6 13.04
la cambios
implementacion
de la gestion de | Desconocimiento - 0 0.00
calidad del puesto
Otros Il 3 6.52
Total LLRRRR ARy 46 100.00
TELEEREE-THE-00EE -1
La observacion FLECELEEEEEE LT LT TR 43 90.0
Técnicas para L
medir el La evaluacion - 0 0.00
rendimiento del
personal Escala de - 0 0.00
puntuaciones
Evaluacion de - 0 0.00
360°
Otros Il 3 6.52
Total LLRRRR ARy 46 100.00
LELEEEEEEERne -l
Gestion de Si LR 46 100.00
calidad que FLELELELELELELEEET
contribuye a No - 0 0.00
j I
Byl Total T 46 100.00
LLRRRR RN LLRARIIT
Gestion de Si FLELELELELELELE 17 36.96
calidad ayuda a
alcanzar los No I 1 2.17
objetivos
metz;straza)(;as A veces RN 28 60.87
por la empresa Total T EETIT 46 100.00
LEELELEEEEREEEE il
Si T 46 100.00
AR
No - 0 0.00
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Sabe que es Tengo cierto - 0 0.00
atencion al Conocimiento
clientes Total T 46 100.00
RNy
Aplica la Si FLEECEEEEEEEEL LR 26 56.52
gestion de
calidad en el No Il 3 6.52
servicio que
brinda a sus A veces I 17 36.96
clientes
Total AR RE RN R AR RNy 46 100.00
PH-DE-D00NEE e
La atencién al Si FLEELELEEEEEET LT 46 100.00
cliente es AR
fundamental No - 0 0.0
para que éste
regrese al Total LRy 46 100.00
establecimiento RN R RN RNy
Comunicacion i 20 43.48
Herramientas
que utiliza para Confianza FECCEEEREEERE T e 26 56.52
un servicio de
calidad Retroalimentacion - 0 0.00
Ninguno - 0 0.00
Total TR EEE R - 46 100.00
LR RRRRRRR Rl
Atencion FLELEECELEEE T LR LT 40 86.96
personalizada I
Principales Rapidez en la [ 6 13.04
factores que entrega de los
utilizas para productos
dar calidad al | Las instalaciones - 0 0.00
servicio que
brinda Ninguna - 0 0.00
Total RN AR 46 100.00
TELEEREREREEL-1n
Como Buena AR 41 89.13
considera la FELLEEEREEErn
atencion que Regular [ 5 10.87
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brinda a los Mala - 0 0.00
clientes Total T 46 100.00
THERLEEEEE TR -1t
No tiene L 8 17.39
suficiente
Causas por la personal
que se da una Por una mala - 0 0.00
mala atencion organizacion de
al cliente los trabajadores
Si brindan una i 38 82.61
buena atencién al FELLEEELERERn
Cliente
Total NS AR 46 100.00
RRNARRARRARRt
Clientes TR 34 73.91
satisfechos HEEEEEEEEET
Resultados
obtenidos Fidelizacion de 11 4 8.70
brindando una los clientes
buena atencion
al cliente Posicionamiento Il 3 6.52
en la empresa
Incrementos en I 5 10.87
las ventas
Total (RN ARy 46 100.00
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Anexo 06
FIGURAS

Caracteristicas generales de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado los
ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018

18-30 afios
10.87% 31-50 afos
73.91% m 51 a més afios
Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1
m Masculino
® Femenino

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1
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® Educacion basica

= Superior no
universitaria

= Superior
universitaria

Figura 3. Grado de instruccién

Fuente. Tabla 1

m Dueiio
= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente. Tabla 1
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m 0 a 3 afios
m 4 a 6 afnos
= 7 a mas afnos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de ropa para damasy caballeros en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote,
afo 2018

4350 ™ 0 a 3 aflos
=4 a 6 afos
m 7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla 2
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=1 ab5 trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

= Familiares

= Personas no
familiares

Figura 8. Familiaridad de los trabajadores

Fuente. Tabla 2
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= Generar ganancia
m Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas y
caballeros en el mercado los ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018

= Si
mNo

= Tengo cierto
conocimiento

Figura 10. Conocimiento de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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m Benchmarking

= Atencioén al
cliente

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

m Poca iniciativa

m Aprendizaje lento
13.04%

No se adapta a los
cambios

= Otros

Figura 12. Dificultades en la implementacion de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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= La observacion
m Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

= Si

Figura 14. Gestion de la calidad que contribuye al rendimiento

Fuente. Tabla 3
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mSi
m No
= A veces

Figura 15. Gestion de calidad que ayuda a alcanzar los objetivos y metas

Fuente. Tabla 3

= Si

Figura 16. Término de atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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mSi
m No
= A veces

Figura 17. Aplicacién de la gestion de calidad en el servicio

Fuente. Tabla 3

uSi

Figura 18. La atencion es fundamental para que éste regrese
establecimiento

Fuente. Tabla 3
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m Comunicacion

56.52% Confianza

Figura 19. Herramientas para un servicio de calidad

Fuente. Tabla 3

13.04%

m Atencion
personalizada

Rapidez en la
entrega de los
productos

Figura 20. Principales factores para dar calidad al servicio que brinda

Fuente. Tabla 3
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= Buena

m Regular
Figura 21. Atencion que brinda a los clientes
Fuente. Tabla 3
m No tiene
suficiente
personal

m Si brindan una
buena atencion al
cliente

Figura 22. Causas por la que se da una mala atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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m Clientes
satisfechos

m Fidelizacion de los
clientes

= Posicionamiento
de la empresa

m Incremento en las
ventas

Figura 23. Resultados obtenidos brindando una buena atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

99



