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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteriay pintura de la Avenida Agraria
del Distrito de Nuevo Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal — descriptivo, para el recojo de la informacidn requerida se utilizé la poblacion de 6
micro y pequefias empresas, a quienes se aplicd una encuesta de 15 preguntas a por la cual se
obtuvo los siguientes resultados: EI 50.00% de representantes tienen entre 30 y 50 afios. El 66.67%
son de género masculino. EI 100.00% tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 50.00% tienen dificultades
para la implementacion de gestion de calidad. El 66.67% creen que la atencion al cliente permite
mejorar la gestion de calidad. EI 66.67% de los representantes creen que la atencién al cliente que
brinda en su establecimiento es buena. Se concluye que, en su mayoria los representantes no
aplican la atencion al cliente como factor relevante, siendo asi que no les capacitan al personal,

captar clientes potenciales, desaprovechando el beneficio que la técnica administrativa les ofrece

Palabras Clave: Calidad, gestion, atencién, cliente, empresas.
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ABSTRACT

The research had the general objective of determining the characteristics of customer service as
a relevant factor in quality management and improvement plan in micro and small companies
in the commerce sector, retail sale of hardware and paint on Avenida Agraria. of the District of
Nuevo Chimbote, 2019. The research was of a non-experimental - transversal - descriptive
design, for the collection of the required information the population of 6 micro and small
companies was used, to whom a survey of 15 questions was applied to the which the following
results were obtained: 50.00% of representatives are between 30 and 50 years old. 66.67% are
male. 100.00% have 1 to 5 workers. 50.00% have difficulties implementing quality
management. 66.67% believe that customer service improves quality management. 66.67% of
the representatives believe that the customer service provided in their establishment is good. It
is concluded that, for the most part, the representatives do not apply customer service as a
relevant factor, since they do not train the staff, attract potential customers, wasting the benefit

that the administrative technique offers them

Key Words: Quality, management, service, customer, companies.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad en el Perd, las Mypes empresas son de suma importancia porque forman una
parte principal del crecimiento econdmico del pais. Las micro y pequefias empresas (Mypes) son
unidades econdémicas que pueden desarrollar actividades de produccién, comercializacion de
bienes, prestacion de servicios, transformacion y extraccion, existen casi 6 millones a nivel
nacional, 93.9 % microempresas (1 a 10 trabajadores) y solo 0.2 % pequefias (de 1 a 100

trabajadores), el resto, 5.9 % son medianas y grandes empresas. (Palacios, 2018)

La importancia de las micro y pequefias empresas en el Pert es fundamental porque son fuente
principal de empleo a personas de bajos recursos, es similar en todo el mundo, ya que aportan entre
70 % y 90 % de los empleos y aportan la mitad del PIB mundial. A pesar de sus dimensiones, el
poco personal y las bajas cantidades de ingresos que perciben, su impacto se siente, tanto nacional
como internacionalmente, pues, cuando juntas las miles y miles de PYMES que existen, te

enfrentas a un nimero colosal de empresarios, trabajadores e ingresos. (Fischman, 2018)

Las micro y pequefias empresas del sector comercio enfrenta problemas de capacidad de
implementar un buen sistema de atencion al cliente para el negocio y de esta manera poder tener
una mayor rentabilidad, asi que por este motivo se puede definir que cuenta con problemas de

implementacidn de un buen sistema de atencion al cliente para mejorar las ventas en el negocio.

En Europa el problema de no tener una buena atencion al cliente hace que no sean conocidos,
se ha manifestado que por ahora las pymes no se benefician de un mercado global debido a las
dificultades de hacerse conocidos. Por ello, han reclamado un marco regulatorio para este tipo de

empresas que favorezca su internacionalizacion. Ademas, espera que se propicien acuerdos de



comercio y medidas para favorecer el acompafiamiento a estas empresas en su salida a los

mercados exteriores. (Bartolomé, 2018)

México es una ciudad donde existen muchas microempresas no crecen que por tener una
problemética de no gestionar de manera adecuada la gestion de calidad en sus establecimientos
como: la carencia de organizacion, retraso tecnoldgico, falta de capacitacion al personal y carencia
de registros contables, por ende, hay muchas pymes que se ven obligadas a cerrar sus negocios.

Asi lo afirma en su investigacion (Palomo, 2014)

Las dificultades de las pymes en Argentina es que tienen problemas para aplicar normas de
calidad en sus organizaciones ya que les falta fundamentos estratégicos y logisticos que
implementen una reforma en su organizacion no se dan de la mejor manera y mas alin como poder

mogquetear mas el negocio. Tal como lo dice el (Colegio universitario IES, 2014)

La problematica que existe en Latinoamérica en las pymes es que estas organizaciones ven a
las capacitaciones que mejorara la gestion de calidad en los procesos como un gasto y no como
una forma de incremento de rentabilidad, de esta manera el principal desinterés es que no se
considera como una inversion que se debe desarrollar para el crecimiento continuo de la

organizacion. Asi lo indica (Exitosa, 2017)

Muchos de los especialistas que son contratados para implementar una buena gestién de calidad
en las organizaciones lo que manifiestan que necesitan la buena voluntad de los colaboradores y
también que el encargado les dé el tiempo necesario para esta implementacion de nuevas
estrategias que seran en beneficio de toda la organizacion. Esto significa que con la incorporacion
de estos nuevos métodos se deben lograr mejoras en los servicios y/o productos de manera

inmediata esto generara que muy probablemente la organizacidn crezca de manera continua,



La problematica que existe en las mypes del Pert es que no logran implantar un buen sistema
de gestion de calidad en atencion al cliente. “Solo el 1% del total de empresas formales en el Perd
cuentan con sistemas de gestion de calidad, lo cual revela que existe un gran trabajo para convencer
a las restantes de que caminen por el sendero de la competitividad. Gestar la calidad. Asi lo revelo
el economista Walter Ramirez, jefe de la Oficina de Estudios Economicos del Instituto Nacional
de Calidad (INACAL) durante el Foro Nacional Cruzada por la Vida y la Seguridad de los
Productos y Servicios, organizado por la Sociedad Nacional de Organismos Acreditados en
Sistemas de Calidad (SNOASC) y el Congreso de la Republica. Ademas, preciso que actualmente
se tiene un total de 1329 empresas cuentan con certificacion de calidad 1SO (ISO 9001 e ISO
14001), de un total de empresas formales activas en el Per( que llega a 1 382 899, segun cifras de

la SUNAT?, asi lo define el portal (RPP Noticias, 2017)

Existen muchos problemas para mejorar un buen sistema de gestion de calidad de calidad en
atencion al cliente ya que se deben resolver el financiamiento para el crecimiento continuo ya que
un porcentaje de mas de la mitad 50% no estan en sus planes el financiamiento por estos motivos.
Una razon es porque hay empresarios peruanos que dicen gue no quieren endeudarse y deber a los
bancos. Y la segunda razon es que los empresarios frenan inversiones porque prefieren quedarse
pequefios y asi no acudir al banco para no endeudarse, tienen miedo al endeudamiento, asi que de
esta manera los motivos de no solicitar un préstamo dijeron que no lo hacian por el simple hecho
de gue no querian endeudarse mucho. Lo positivo es que el 21% (de mypes) gue si va al banco,
apenas tienen restricciones financieras, esto es un dato positivo y es un dato optimista, asi lo indica

en su portal web. (Gestidn, 2014)

En Nuevo Chimbote las micro y pequefias empresas dedicadas al rubro venta de articulos de

ferreteria y pintura, tienen diversos problemas dentro de las cuales estd la poca iniciativa del



personal, asi como también no tienen una base de datos de sus clientes, ademas no conocen
métodos de implementacion en atencion al cliente, produciendo una mala gestion y poca
permanencia de las empresas en el mercado, es por eso que se planteo el siguiente problema de
investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2019?. Y para desarrollar el problema se planteé el siguiente Objetivo General:
Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2019. Y para proceder a desarrollar se planted los siguientes Objetivos Especificos:
Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del
Distrito de Nuevo Chimbote, 2019; Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria
del Distrito de Nuevo Chimbote, 2019; Establecer las caracteristicas de la atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del Distrito de
Nuevo Chimbote, 2019 y finalmente, Elaborar un plan de mejora en funcién a los resultados de la

investigacion.

De esta manera la investigacion se justifica porque permitié determinar cuales son las
principales caracteristicas de una buena gestion de calidad como factor relevante en la atencion al

cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria



en la cual se observo como implementan la atencion al cliente en sus pequefios negocios y de esta
manera como gestionaban la mejora continua con respecto a la gestion que realizan dentro de sus

organizaciones.

Ademas, se justifica porque la informacion permitird a los representantes de las micro y
pequefias empresas tomar mejores decisiones de correccion para el buen funcionamiento de sus
negocios. Para inculcar el mejor desempefio en los procesos de gestion de calidad, con la visién
primordial de satisfacer a sus clientes sus necesidades bajo una buena implementacion en atencion

al cliente.

Finalmente, esta investigacion se justifica porque servira como instructivo para las personas y
duefios de las micro y pequefias empresas para poder llenarse de conocimientos y poder aplicar a

SUS Negocios y a su vez para investigaciones posteriores.

La investigacion fue de disefio no experimental transversal-descriptivo. Fue no experimental
porgue no se manipulé deliberadamente a la variable la atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad, es decir solo se observd el fendmeno tal y como se presenta dentro de su
contexto, conforme a la realidad, sin sufrir ningln tipo de modificaciones. Transversal porgue en
el estudio de investigacion La atencidn al cliente como factor relevante en la Gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de articulos de
ferreteria y pintura, en la Avenida Agraria del Distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Se realizara en
un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin, especificamente en el afio 2019. Fue
descriptivo porque solo se describi las caracteristicas de la variable Gestién de calidad y la técnica

administrativa la atencion al cliente.



Se utiliz6 una poblacién muestral de 6 micro y pequefias empresas a traves de la técnica de la
encuesta obteniendo los siguientes resultados que estan en el resumen. EI 100.00% de las micro y
pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, a su vez el 66.67% de los representantes si creen
que la atencion al cliente como factor relevante permite mejorar la atencion al cliente, asi mismo
el 66.67% de los representantes de las micro y pequefias empresas creen que la atencion al cliente
que brindan en sus establecimientos es buena. La investigacion concluye que, en su mayoria los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen poco personal trabajando dentro de sus
negocios, teniendo conocimiento del término gestion de calidad, no obstante, entienden sobre lo
que significa la atencion al cliente, aplicando de manera empirica el poco conocimiento que

manejan de manera experimental.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Vidal (2014) en su tesis La calidad y su gestion en las organizaciones gallegas Propuesta de
un modelo de gestion de calidad total basado en el Modelo EFQM de Excelencia. Tuvo como
objetivo general: Realizar una evaluacion descriptiva de la situacion actual de la gestion de la
calidad total en las entidades de la comunidad autonoma gallega mediante los criterios que
determina la version 2013 del Modelo EFQM de Excelencia. La metodologia utilizada la siguiente:
de nivel descriptivo. De esta manera llego a los siguientes resultados: el compromiso personal de
la direccion en la definicion, desarrollo y comunicacion de la mision, vision, valores y cultura de
calidad de la entidad (68,49%); el adecuado entorno seguro y saludable del trabajo, el criterio
mejor valorado dentro del grupo de los criterios agentes y la categoria méas valorada del conjunto
de los criterios, con una media global del 71,24%, en las personas, que ha obtenido una valoracion
media global del 50,99%.Por lo cual llego a sus siguientes conclusiones: cabe destacar que el
analisis empirico realizado ha puesto de manifiesto el cumplimiento de la hipétesis fundamental
del Modelo EFQM de Excelencia de que la correcta gestion de los criterios agentes (liderazgo;
estrategia; personas; alianzas y recursos y; procesos, productos y servicios) influye de forma
significativa y positiva en todos los resultados (clientes, personas, sociedad y resultados clave),
pues la correlacion entre las puntuaciones de ambos alcanza el valor de 0,82. Por lo tanto, una
mejor gestion de los criterios agentes en su totalidad va a repercutir positivamente en unos mejores
resultados para el caso de las entidades objeto de estudio, sin olvidarse de que el 67,55% de la
varianza de estos resultados se pueden explicar por la variacion en los criterios agentes (el 32,45%
restante se debe a otros factores externos que no son tenidos en consideracion en el modelo, como

por ejemplo, la evolucién de la propia economia). Como puntos positivos dentro del criterio de



resultados en las personas, cabe destacar; la evaluacidn de indicadores indirectos de la satisfaccion
de los empleados (nivel de absentismo, quejas, siniestralidad laboral, rotaciones de personal...);
asi como, el analisis de indicadores directos de satisfaccion de los recursos humanos a través de
encuestas, reuniones, entrevistas sobre clima laboral, condiciones de empleo, motivacion,
formacion, promocion interna... para garantizar el éxito de la estrategia. Las cuestiones relativas
a los resultados en la sociedad han arrojado puntuaciones muy por debajo del 50%, por lo que, no
procede sefialar ningln punto fuerte dentro de esta categoria; aunque se detectan avances en cuanto
a la realizacion de analisis de la sensacion que tiene la sociedad sobre la organizacion a través de
indicadores directos (encuestas, reuniones con ONG’s, administraciones publicas, informes
publicos...) y, en relacion con aspectos ambientales e implicacion de la entidad en actividades

sociales para garantizar el éxito de la estrategia.

Melo (2017) con su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente, en
el sector comercial, rubro ferreterias, cluster jr. 7 de junio distrito de Calleria, afio 2017. Tuvo
como objetivo general: Determinar la influencia de gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las mypes del sector comercial, rubro ferreterias, clister Jr. 7 de junio, distrito de
Calleria, afio 2017. Como objetivos especificos tenemos tres que son: Determinar las
caracteristicas de atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias Cluster
Jr. 7 de Junio, distrito de Calleria; Determinar si las mypes del sector comercial, rubro ferreterias
claster Jr. 7 de Junio, se encuentran formalizadas; Determinar si las mypes del rubro ferreterias,
claster Jr. 7 de Junio, distrito de Calleria, capacitan a su personal para que brinden mejor calidad
de servicio. La metodologia fue la siguiente: El disefio de la investigacion fue no experimental -
correlacional y descriptivo, con una poblacién de 26 micro y pequefias empresas, aplicando el

instrumento del cuestionario se llego a los siguientes resultados: El 34.6% de los representantes



tienen una edad de 40 a 49 afos, el 69.2% de los representantes son de sexo masculino, el 53.8%
de los representantes tienen secundaria como grado de instruccion, el 50% de los representantes
su ocupacién es comerciante, el 76.9% de los representantes si tienen su empresa formalizada, el
76.9% de las mypes no culmina su tramite de formalizacion, el 57.7% de las mypes si se ha
constituido como persona juridica, 42.3% de las mypes tienen beneficios de crédito bancario, el
42.3% de las mypes tienen de 1 A 3 afios a mas en el mercado, el 42.3% de las mypes tienen de 1
a 3 trabajadores, 46.2% de las mypes no tienen trabajadores en planilla, el 46.2% de las mypes esta
por implementar un plan de negocios, el 76.9% de las mypes no cuenta con misién y vision, el
46.2% de las mypes no evidencia una atencion al cliente, 61.5% de las mypes alquilan local
comercial, el 46.2% de las mypes no cumple con instalaciones adecuadas, el 80.8% de las mypes
no capacita a su personal, el 53.8% de los representantes no promueve cultura de buen servicio, el
73.1% de las mypes no siguen un protocolo de atencion al cliente, el 65.4% de las mypes atienden
al cliente segun orden de llegada, el 73.1% de las mypes no recoje reclamos de clientes, el 30.8%
de los representantes no experimienta ningtn cambio utilizando un enfoque de atencion al cliente,
el 69.2% de los representantes si consideran que los clientes valoran el servicio, el 53.8% indican
que el personal no tienen actitud de servicio. Se concluye que: el 76,9% si se encuentran
formalizadas y de ese modo se identifica los beneficios de la formalizacion destacando acceso de
crédito bancario y lograr un mejor posicionamiento en el mercado. Estar bajo el marco de la

formalizacidn nos abre un panorama mas competitivo en el sector donde se desempefian.

Horna (2017) en su tesis titulada Gestién de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de articulos de ferreteria, de la ciudad de
Otuzco 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en

atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de articulos



de ferreteria., de la ciudad de Otuzco 2016. Como objetivos especificos tenemos tres que son:
Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de articulos de ferreteria, de la ciudad de
Otuzco 2016;Describir las principales caracteristicas de la micro y pequefia empresa del sector
comercio - rubro venta de articulos de ferreteria, de la ciudad de Otuzco 2016; Determinar las
caracteristicas de gestion de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector comercio - rubro venta de articulos de ferreteria, de la ciudad de Otuzco 2016. La
metodologia fue la siguiente: El disefio de la investigacidn fue no experimental de corte transversal
y descriptivo, con una poblacién de 10 micro y pequefias empresas, aplicando el instrumento del
cuestionario se llegd a los siguientes resultados: Del 100% de los encuestados podemaos visualizar
lo siguiente: el 60% de los representantes legales de la Mediana y pequefia empresa son adultos de
40-49 afios, el 70% de los representantes son de sexo masculino, el 50% de los representantes
tienen grado de instruccion técnica, el 50% de las mypes tienen entre 0-5 afios en el mercado, el
60% de las mypes tienen 1 trabador permanente, el 60% de las mypes tienen O trabajadores
eventuales, el 60% de las mypes su motivo de formacidn es emprendimiento, el 60% de las mypes
tienen su local alquilado, el 50% de los representantes no conoce sobre gestion de calidad, el
100% de los representantes si le gustaria saber sobre gestion de calidad, el 80% de los
representantes esta dispuesto a implementar la gestion de calidad, el 80% de los representantes si
conoce a sus clientes, el 60% de los representantes posee informacion de sus clientes, el 70% de
los representantes casi nunca hace seguimiento a sus clientes, el 70% de las mypes entrega el
pedido en 10 min., el 60% de las mypes usa software y el 60% de las mypes si usa un inventario
fisico. Se concluye que: La totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro

venta de articulo de ferreteria de la ciudad de Otuzco 2016, poseen mas de 5 afios de creacion,
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tienen mas de un trabajador permanente, se formaron por emprendimiento y falta de empleo y

funcionan en local alquilado.

Yacupoma (2017) con su investigacion La gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas, rubro ferreterias de huarmey; caso: ferreteria santa maria s.a.c, afio 2016.
Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias de Huarmey; caso: ferreteria Santa
Maria S.A.C, afio 2016. Y planteo los siguientes objetivos especificos: Determinar las
Caracteristicas de los representantes; Determinar las caracteristicas de las micros y pequefas
empresas de las ferreterias de Huarmey; Determinar las Caracteristicas de la gestion de calidad en
la atencion al cliente de las micros y pequefias empresas de Huarmey; Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente de la ferreteria Santa Maria S.A.C;
Elaborar el cuadro comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas de Huarmey y la ferreteria Santa Maria S.A.C. La metodologia utilizada fue la
siguiente: El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal- descriptivo. Con una
poblacién de 13 Micro y pequefias empresas, utilizando el instrumento de la encuesta. Llegando a
los siguientes resultados: que el 50% de los representantes tienen una edad de entre 33-45 afios, el
62.5% de los representantes son de sexo masculino, El 50% de los representantes son convivientes,
el 50% de los representantes tienen secundaria completa, el 50% de los representantes tienen mas
de 8 afios desempefiando el cargo, el 100% de las mypes son formales, el 87.5% de las mypes
tienen de entre 1-5 trabajadores, el 62.5% de las mypes tiene mas de 7 afios de permanencia en el
rubro, el 100% de los representantes aplica la gestion de calidad, el 62.5% si a utilizado técnicas
modernas de gestion, el 87.5% si capacita a sus colaboradores en atencién al cliente, el 87.5% de

los representantes si cree g mejora con un buen servicio, el 62.5% de los representantes crearon su
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empresa para generar ganancias, el 100% de los representantes creen que su servicio es de calidad,
el 50% de los representantes gestionan su atencion al cliente con amabilidad, el 100% de las mypes
si aplica gestion de calidad, el 100% si aplica técnicas modernas de gestion, el 100% de las mypes
se a capacitado a sus colaboradores, el 100% de los representantes creen g dando un buen servicio
mejora la productividad. Se concluye que: La mayoria de las Micro y pequefias empresas son
formales, tienen entre 1 a 5 trabajadores laborando en su empresa, con un tiempo de permanencias
entre 7 a mds anos en el rubro. Respecto al caso: la ferreteria “SANTA MARIA” es una empresa

formal, cuenta con 5 trabajadores y tiene 7 afios de permanencia en el rubro de Ferreterias.

Tello (2018) con su investigacion La gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas sector comercio - rubro ferreteria del distrito de chimbote,
provincia del santa aiio 2017 caso de la ferreteria “‘ferrocolor” s.r.l. Tuvo como objetivo general:
Determinar la caracteristica de la Gestion Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
Micro y Pequefias empresas, sector comercial, rubro ferreteria del Distrito de Chimbote, Provincia
del Santa, afio 2017. Y como objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los
representantes de las Micro y Pequefias empresas, sector comercial, rubro ferreteria, del Distrito
de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2017. Caso de la ferreteria “Ferrocolor” S.R.L.; Establecer
los rasgos de las Micro y Pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias del distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso de la ferreteria “Ferrocolor” S.R.L.; Hacer un
analisis comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque atencién al
cliente en las Micro y Pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias del distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso ferreteria “Ferrocolor” S.R.L. La metodologia
utilizada fue la siguiente: disefio no experimental — transversal- Descriptivo. Con una poblacion

de 20 Micro y pequefias empresas, utilizando el instrumento de la encuesta. Llegando a los
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siguientes resultados: El 36.85% de los representantes tienen entre 34 y 41 afios, el 57.89% son de
género masculino, el 36.84% tienen secundaria como grado de instruccion, el 52.63% de los
representantes son encargados, el 47.37% de las mypes tienen de 3 a 6 afios de permanencia, el
57.90% de las mypes no tienen vision empresarial, el 100% de las mypes tienen como finalidad
generar utilidades y brindar empleo, el 78.94% de las mypes tienen sucursales, el 57.89% de las
mypes no conocen de gestion de calidad, el 57.89% de las mypes no cumplen con la gestion de
calidad, el 52.63% de las mypes si consideran que ayuda la gestion de calidad, 73.68% de las
mypes si satisfacen las expectativas del cliente, el 78.94% mypes identifican a los clientes con la
empresa, 63.5% de las mypes si cuentan con libro de reclamaciones, el 100% de las mypes atienden
los reclamos, 57.89% de las mypes cuentan con area de reclamos, el 73.68% de las mypes si
recepcionan los reclamos de los clientes, el 100% de las mypes no capacitan a su personal, el
89.47% no realizan encuestas para medir satisfaccion de clientes, el 52.63% de las mypes cuentan
con canales de atencion, se concluye que: La mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas (36.85%) tiene entre 34 afios a 41 afios, esto difiere con el caso de la ferreteria
“Ferrocolor” que tiene de 42 afos a mas, esto significa que la mayor parte de representantes
cuentan con la experiencia debido a que son personas adultas, siendo la mayoria de género
masculino (57.89%), esto difiere con el caso de la ferreteria “Ferrocolor” que es de género
femenino, la mayoria (36.84%) tienen grado de educacion secundaria esto difiere con el caso de
la ferreteria “Ferrocolor” que tiene grado de instruccion técnico significando que la mayoria de
representantes crearon su empresa teniendo solo grado de instruccion secundaria y que a pesar de
no tener estudios superiores saben como llevar el funcionamiento de una empresa , la mayoria

(52.63%) desempeiian el cargo de encargados, esto difiere con el caso de la ferreteria “Ferrocolor”
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que desemperfia un cargo administrativo, significa que en la mayor parte de las MYPES, quiénes

representan mas a la empresa son los encargados.

Tamara (2018) con su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque en la atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas sector comercio rubro venta de materiales de construccion,
articulos de ferreteria y fontaneria en el jiron Manuel Ruiz distrito de Chimbote, provincia del
Santa, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque en la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas sector comercio-
rubro venta de materiales de Construccion, articulos de ferreteria y fontaneria en el Jr. Manuel
Ruiz, distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2017. Y como objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas sector
comercio rubro venta de materiales de construccion articulos de ferreteria y fontaneria en el Jr.
Manuel Ruiz, distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2017; Determinar las caracteristicas
de las micro y pequefias empresas sector comercio rubro venta de materiales de construccion,
articulos de ferreteria y fontaneria en el Jr. Manuel Ruiz, distrito de Chimbote, Provincia del Santa,
afio 2017; Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad con el uso de la atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de materiales de
construccién, articulos de ferreteria y fontaneria en el Jr. Manuel Ruiz, distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, afio 2017. La metodologia utilizada fue la siguiente: disefio no experimental
— transversal- Descriptiva. Con una poblacion de 10 Micro y pequefias empresas, utilizando el
instrumento de la encuesta. Llegando a los siguientes resultados: el 50% de los representantes
tienen de 31 a 40 afios, el 62.5% de los representantes son de género masculino, el 37.5% de los
representantes tienen secundaria como grado de instruccion, el 50% si capacitan en atencion al

cliente, el 100% de las mypes son formales, el 50% de las mypes tienen de 0 a 3 afios en la
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actividad, el 87.5% de las mypes tienen de 0 a 3 colabordores, el 87.5% de las mypes tienen capital
propio, el 50% de las mypes si tienen mision y vision, el 100% de las mypes brindan valor agregado
a sus clientes, el 100% de los representantes si dan la bienvenida, el 87.5% de las mypes no tienen
tiempo de espera, el 87.5% de las mypes si hacen indagacion de mercado, el 100% de las mypes
si hacen asesoria sus clientes, el 100% de las mypes si hacen la despedida, el 100% de las mypes
si satisfacen a sus clientes, el 62.5% de las mypes si hacen cambios y devoluciones, el 62.5% de
las mypes no cuentan con area de quejas y reclamos, el 87.5% de las mypes si resuelven los
reclamos, el 75% de las mypes si brindan servicios posteriores, el 62.5% de las mypes si cuentan
con el proceso de atencidn al cliente, el 100% de los representantes si creen que la gestion ayuda
al crecimiento de la empresa, el 100% de las mypes si brindan una atencion de calidad y
fidelizacién. Se concluye que: Las micro y pequefias empresas (100%) son formales, la mitad tiene
de 0 a 3 afios dedicados a la actividad empresarial (50%), la mayoria cuenta con un nimero de 0 a
3 colaboradores (87.5%), la mayoria cuenta con un capital propio (87.5%), la mitad de los
encuestados cuenta con una vision y mision por escrito (50%) y estas micro y pequefias empresas

(100%) si brindan valor agregado a sus clientes.

2.2. Bases teoricas de la Investigacion

Las micro y pequefias empresas

La ley que define y aclara los conceptos basicos de la micro y pequefia empresa, es en la cual
indica que todas las mypes normalmente estan dirigidas por los propios duefios cumpliendo su
objetivo principal de obtener un lucro por el giro al cual se dedican, ademas estas pequefias y micro

empresas en la actualidad vienen ocupando un papel predominante para el crecimiento del pais.
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La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una persona natural
0 juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Asi lo

define la (Ley 28015, 2003, p. 1).

De esta manera el estado promueve el desarrollo de las micro y pequefias empresas a través de
los diferentes gobiernos para incentivar el crecimiento de la inversion privada, generando de esta
manera multiples servicios para el ciudadano y de esta manera también generando una gran

cantidad de puestos de trabajo.
Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas

Cada organizacion de las micro y pequefias empresas tienen diferentes caracteristicas, las cuales
estan estipuladas de acuerdo a la unidad impositiva tributaria, que estan en funcion a las ventas

que realicen las organizaciones.

“Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes
categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales” (Ley

N° 30056, 2013, p. 5).

Las cuales se desglosa de la siguiente manera para ubicarse de acuerdo a las categorias

establecidas en funsion a las ventas que realicen las organizaciones.

- Microempresa: estas organizaciones pueden realizar ventas de hasta 150 UIT durante el
afio fical.

- Pequefia empresa: en esta categoria la organizacion pueden realizar ventas desde 150 UIT
hasta 1700 UIT durante un afio fiscal.
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- Mediana empresa: las organizaciones en esta categoria pueden realizar ventas desde 1700

UIT hasta 2300 UIT durante un afio fiscal.

Entonces mediante esta recategorizacion a las micro y pequefias empresa que son formadas
normalmente por personas emprendedoras que empiezan de esta manera su emprendimiento,
tienen como finalidad principal generar ganancias y a su vez pagaran sus impuestos al estado que
por ende a su vez tambien van generando puestos laborales para los ciudadanos, esto se va logrando

dia a dia a travez de mucho esfuerzo de estas organizaciones.

La microempresa

En muchas ocasiones el concepto de microempresa varia segun la categorizacion que se le da
en cada pais, pero en escencia estas organizaciones son las mas pequefias ya que en su principal
diferencia hallamos por la cantidad de trabajadores que laboran dentro de ellas, que finalmente

guedan como unicos negocios y que en su mayoria no tienen sucursales.

“La microempresa constituye una estructura empresarial que prevalece como expresion de
una economia polarizada con apremiantes desafios. En este marco las ventajas de las
unidades de escala menor como nula burocracia, adaptacién, proximidad a los mercados

[...]” (Mungaray, Ramirez, & Ramirez, 2010, p. 17).

Son creadas por personas que buscan un mejor calidad de vida y empiezan estos pequefios
negocios que al final termianan dando en muchas ocasiones un valor agregado a los clientes y de
esto dependera el crecimiento continuo de el pais quedando como una de las principales fuentes

de ingresos por impuestos.
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Importancia de las Micro y pequefias empresas

En la economia que se viene desarrollando en el pais es con una con facilidad de crecimiento
para las micro y pequefias empresas es por eso que la importancia del estado en darles las
facilidades necesarias a estas pequefias organizaciones con la finalidad de generar su crecimiento

y por ende habra mas puestos de trabajo para los ciudadanos.

“Las MYPEs brindan empleo a mas de 80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA)
y generan cerca de 45 % del producto bruto interno (PBI). Constituyen, pues, el principal

motor de desarrollo del Per(” (Vasquez, 2013)

De esta manera segun el Ministerio de Trabajo indica que las mypes en en Pert generan empleo
a mas del 80% de la poblacion activa (PEA), ampliando asi el principal motor de desarrollo en el
pais, brindando una importante cantidad de puestos laborales, que a su vez estos reducen la pobreza
a su vez incentivan a las demas personas a emprender en un negocio propio y que finalmente el

estado podra seguir creciendo econdmicamente.
Gestion

Asi lo definen Perez & Merino (2012) del latin gestio, [...] hace referencia a la accion y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a
cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de un anhelo

cualquiera.

La palabra gestion es conocida como las acciones de operaciones que se pretenden realizar
dentro de una organizacion con la finalidad de direccionar en la ejecucién correcta del proyecto
que se esta realizando, todo esto generalmente lleva documentacion administrativa que es

necesaria para la implantacion de estas acciones de cambio que se pretenden realizar.
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“Gestion es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma mas especifica,
una gestion es una diligencia, entendida como un tramite necesario para conseguir algo o

resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo” (Significados, 2017).

La gestion empresarial, tiene como objetivo la mejora de los procesos de produccién y
competitividad que tiene la organizacion en el ambito donde desarrollo su negocios, con un buen

disefio de control estas medidas seran las correctas para poder gestionar todo lo planificado.
Calidad

Para Uribe (2011) la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el productor,
proveedor y el cliente tienen del mismo, es una posicion que las personas asumen de estar
conformes o no con el bien o servicio proporcionado, haciendo referencia a la complacencia que

éste les brinda.

En la antigledad el origen de la calidad se daba cuando presentaban productos muy bien
elaborados, esto consistia en una implantacion de un conjunto de procesos y acciones que eran
necesarios para darle ese valor agregado a los productos que venian presentando con la finalidad

de hacerles mas atractivos para el publico.

“El aseguramiento de la calidad consistia en la implantacion de un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas que eran necesarias para proporcionar la confianza adecuada de
que un producto o servicio satisfaciese los requisitos dados sobre la calidad” (Cortés, 2017,

p. 15).

En base a esto, el aseguramiento externo de la calidad cumplia las expectativas de los clientes
exigentes, esto daba como resultado que los que proveian de productos de calidad tenian que estar

mas exigentes en sus procesos, controlando su produccién mediante auditorias externas.
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En la actualidad la calidad a dejado de ser una preferencia muy al contrario se ha convertido en
un requisito imprescindible para las organizaciones ya que para competir en el mundo de los
negocios es muy importante ofrecer productos y/o servicios con calidad, esta garantizara el éxito

para mantenerte competitivo en el mercado. Asi lo define (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012).

Esto hard que las organizaciones gestionen de manera eficaz la calidad en sus productos
ofrecidos, siempre teniendo en cuenta el impacto que puedan tener en medio ambiente, pero sin
dejar pasar los estandares requeridos por la sociedad, quienes son finalmente los que van a requerir

los bienes y/o servicios que ofrecen las organizaciones.

Gestién de Calidad

Basado en un modelo enfocado en los procesos de las organizaciones, con la finalidad de
determinar y gestionar el correcto desempefio de la linea de produccion de bienes y/o servicios de
las organizaciones, estableciendo de esta manera un proceso de calidad cumpliendo mdltiples
estdndares para garantizar el cumplimiento de lo establecido, esto con la Unica finalidad de

satisfacer las necesidades de los clientes.

La Norma 1SO 9001:2008 no es mas que un documento que establece los requisitos para
la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, y que pertenece a la familia ISO
9000, la cual es un conjunto de normas que representa un consenso internacional en buenas
practicas de gestion con el objetivo de que una organizacion pueda entregar productos y

servicios que satisfagan los requisitos de calidad del cliente (Carrefio, 2016, p. 20).

De acuerdo a Sanchez (2017) la gestion de calidad son procesos que se relacionan para hacer

un procedimiento adecuado que debera implementarse para cumplirse obligatoriamente y que
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aplicando un manual que describa la interaccion de procesos se llegara a un buen sistema de gestion

de calidad, este manual debe especificar, detallar y justificar cualquier exclusion en algun proceso.

“El Sistema de Gestion dela Calidad es un conjunto de elementos interrelacionados que
interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos con el fin de lograr dichos

objetivos” (Cortés, 2017, p. 73).

Es por eso que la gestion de calidad sirve para multiples disciplinas para que se pueda financiar
a las organizaciones en aplicar en sus procesos los requisitos que definan estandares para alcanzar
una buena gestién de calidad, siendo asi necesario garantizar todos los procesos para un trabajo de
implantacién correcta de la gestion de calidad dentro de la organizacion, llegando finalmente a
obtener productos con altos estandares de calidad y de asta forma satisfacer sus necesidades de los

clientes que cada vez son més exigentes.

“[...] gestion de la calidad, es el conjunto de actividades llevadas a cabo sobre los recursos,
documentos, procedimientos que son coordinadas por normas a partir de las cuales la

empresa podra administrar organizadamente la calidad de la misma” (Riquelme, 2017).

La gestién de calidad no esta basada solamente en calidad del producto y/o servicio, también
estd controlando los medios por los cuales se obtiene estos servicios, para esto se implementa un
control de procesos todo esto con la finalidad de garantizar los bienes y/o servicios ofrecidos por

la organizacion.

Sistema de gestion de calidad

Encargado de controlar y dirigir la empresa en relacion a los estandares de calidad que se estan
implementando, con un conjunto de actividades y los procesos de integracion que estan

conceptualizados para lograr los objetivos de la organizacion.
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“Un sistema de gestion de una organizacion, segun la Norma ISO 9000:2000, se define
como un Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactlan para

establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos™ (Uribe, 2011, p. 36).

De esta manera un sistema de gestion de calidad, es la posibilidad de la efectividad de la
empresa, a través de las mejoras continuas que se vayan implementar con la gestion, esto pone
como consideracion que los sistemas e instrumentos organizados cumplan cn la politica de los

objetivos planteados.

“El sistema de gestion de la calidad como los requisitos que debe cumplir una empresa para
disefiar, implementar y controlar los procesos necesarios para la fabricacion de un producto

0 la prestacion de un servicio con calidad” (Gonzéles & Arciniegas, 2015).

La alta direccion traza los objetivos para la organizacion incluyendo un sistema de gestion de
calidad para el proceso de preparacion y de esta manera poder lograr alcanzar los objetivos que se
han planteado con el cumplimiento de los procesos que se especifican en cada actividad que vayan

a realizar.
Atencion

Después de muchos afios de investigacion la atencion muestra el comportamiento de las
personas frente a las funciones que va a realizar es por eso que se refleja en las acciones que tomara

el ser humano en funcion a sus necesidades.

“La atencion no se puede entender como un mecanismo unitario, sino que remite a una

pluralidad de fenémenos psicoldgicos” (Pausada & Fuente, 2014, p. 9).
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Es un proceso que resulta vital para la memoria, ya que se convierte como indispensable para
el almacenamiento de la informacion que posteriormente utilizara el ser humano en su vida

cotidiana, todo esto con un repaso de multiples factores que definen una destreza humana.

“La atencion es un proceso tanto conductual como cognitivo de concentracion selectiva en
aspectos concretos de la informacion que se recibe, independientemente si esta informacion
es objetiva o subjetiva y que discrimina otros elementos percibidos que no considera

relevantes” (Stimulus, 2019).

La influencia que ejerce en la atencion se pueden dar de diferentes maneras depende a la
naturaleza del ser humano en base a esto podemos hablar de factores internos y externos que
influyen en el estimulo de una excelente atencion, generando un cambio en las acciones que tome

el individuo.
Cliente

Desde los distintos puntos de vista para la organizacion son aquellas personas que logran
identificarse con la empresa mediante sus compras que hace mediante eso se puede determinar los

tipos de clientes que compran en la empresa.

“La persona que constituye el eje principal de toda la actividad de la empresa, por lo que

es la destinataria final de todos los esfuerzos de esta Gltima como organizacion” (Blanco,

2013, p. 191).

El cliente es la persona que adquiere los bienes o servicios que ofrece una organizacion, s a su
vez conocido como el comprador quien por naturaleza adquiere todo lo necesario para poder

satisfacer sus necesidades que tiene como ser humano.
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“Sin duda, el cliente es el principal foco de atencion de cualquier empresa, puesto que todas
los planes y las estrategias deben enfocarse, desarrollarse e implementarse en funcion del

cliente” (Quiroa, 2019).

Es un individuo que en general es que busca adquirir los bienes o servicios ofrecidos en un
mercado global, en donde las organizaciones tratan de dar lo mejor de ellas para poder captar la
mayor cantidad de clientes para asi poder generar mejores ganancias, por ende, la organizacion
nace y toda su vida esta enfocada en sus clientes porque de eso dependera su crecimiento en medio

de un mundo muy competitivo actualmente.

La atencion al cliente

Para la implantacion de un buen sistema de atencion al cliente, se debe acceder a una buena
consejeria a los clientes con la finalidad de lograr una atencion personalizada, aprovechando las
nuevas tecnologias que se presentan en la actualidad, para que de esa manera la empresa pueda

conseguir la mayor calidad en su atencion al cliente.

“El Servicio de Atencion al Cliente constituye una forma de atencién a las demandas que
los ciudadanos realizan a la Empresa, con el principal objetivo de facilitar de forma rapida

y sencilla toda la informacién que el usuario requiere” (Ramos, 2014).

El servicio facilitado por una organizacion con finalidad de ganarse méas a los clientes es la
atencion al cliente, reconocida como una herramienta adecuada para relacionarse mas con los
clientes y de manera que se pueda aconsejar que producto o servicio es el adecuado para sus

necesidades que tiene como ser humano.

La atencidn al cliente ha ido evolucionando en Espafia, fue durante mucho tiempo un area

relegada que no siempre funcion6 bien, situacion comprensible debido a las condiciones
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del entorno, a la escasa competencia y a la oferta limitada por parte de algunos fabricantes

(Arenal, 2017, p. 8).

Ahora bien, el servicio post-venta nunca fue una prioridad para las empresas, dada la
circunstancia que ya todo ya estaba comprado, esto no fue hasta que se dieron cuenta que es muy
importante la retencion de clientes, atendiendo sus reclamos por algin descontento, esto haria la
diferencia con la competencia y dando la oportunidad de poder seguir ganando mas clientes y por

ende aumente las ventas en la organizacion.

“La atencion al cliente, dentro de la organizacion de la empresa, es el que se encarga de
recibir y responder a las consultas, ofrecer informacion de caracter general sobre la

organizacion y, recoger las reclamaciones y sugerencias” (LOpez, 2013).

Un departamento de atencidn al cliente se debe determinar por la cantidad de trabajo que se da
dentro de esta zona, esto permitird que coloques la cantidad de personal adecuado para explicar
las caracteristicas y beneficios de los productos ofrecidos con la finalidad de obtener los mejores

resultados en ventas.
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2.3. Marco conceptual

Resefa historica

Muchos de los comercios de articulos de ferreteria en la actualidad han evolucionado de tal
manera que estan a la vanguardia de lo que viene mostrando la tecnologia es por eso que hoy en
dia es muy facil hasta hacer compras en estos establecimientos por medio de la internet y solicitar
él envia a tu casa todo eso se puede hacer, pero no siempre ha sido asi los primeros negocios que
se dedicaron a este rubro nacieron de pequefios negocios Yy fue gracias a la gran afluencia de
publico que por la demando hizo que estos crezcan de tal manera, es por eso que hasta hoy en dia
hay personas que deciden emprender dicho negocio en este rubro porque existe aun demanda de

productos de articulos de ferreteria.

La historia de las ferreterias data normalmente de negocios familiares que fueron creciendo
gracias a los avances de la humanidad su fue el mayor auge cuando se implementé la energia

eléctrica esto dio pie a que crecieran mas los pequefios negocios.
Ferreterias

La palabra ferreteria proviene de la etimologia que significa “tienda de hierros” esto se debid a
que a los comienzas de estos negocios estaban en su gran mayoria dirigidos por personas que se
dedicaban a la herreria los cuales se dedicaban a la venta de diferentes articulos hechos de hierro,
si se trata de ver en que época mas 0 menos nacieron fue mucho mas antes del nacimiento de Cristo

y se puede decir que es uno de los comercios mas antiguos de la historia del ser humano.
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Micro y pequefias empresas

Las organizaciones que estan en este rubro de pequefias empresas son negocios que estan en su
mayoria constituida por personas de la misma familia ya que son negocios con inversién propia de

los duefios y estan conformadas por al menos un trabajador.

Gestion

La gestion que se da dentro de las Micro empresas es definida como una estrategia del que
dirige la organizacién ya que este debera de implementar métodos de como poder gestionar los

recursos que cuenta en su organizacion para obtener el mejor provecho de sus estrategias.

Sistema de gestion de calidad

Es un de ideas que se plasman para que en conjunto puedan lograr una administracion adecuada
a lo que se quiere lograr, gestionando los recursos que siempre se disponen para el correcto

funcionamiento de la organizacion.

Calidad

Es un método el cual la gran mayoria de organizaciones lo implementan sin saber en concreto
en que consiste este debe ser tomado de suma importancia ya que se debe saber como influencia

un producto de calidad en los clientes tanto sea en atencidn y en lo que el recibe.

Atencidn al cliente

Es el método, la gestion de como el lider debe implementar estrategias de fidelizacion de clientes
de buen trato para que de este modo puedan facilitar la vida a los diferentes compradores con la
finalidad de convertirlos en clientes de toda la visa este puede lograr tomando de manera muy

estratégica los diferentes puntos a tratar en una atencidén adecuada y poner en préactica todo lo
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aprendido dependera de cémo hacer q los trabajadores de la organizacion se lo puedan implementar
de manera adecuada con sus diferentes habilidades natas que cada uno tiene al estar frente al

cliente.
La atencion al cliente como factor relevante en las ferreterias

En los negocios de articulos de ferreteria la atenciédn al cliente viene no siendo tomando muy en
cuenta, los representantes que dirigen este negocio no cumplen con una estrategia adecuada de
atencion al cliente ya que les falta la capacitacion para implementar una estrategia adecuada de

como atender a los clientes potenciales del negocio.
Producto que ofrecen las ferreterias

Las ferreterias ofrecen productos ya fabricados por otras empresas ellos solo son distribuidores
de articulos de ferreteria hay algunos de estos negocios que cuentan con algun valor agregado en
servicios como agentes o también cuentas con dispositivos para que el cliente pueda pagar con

tarjeta.

28



I11. HIPOTESIS

En la investigacion: La atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos
de ferreteria y pintura de la avenida agraria del Distrito de Nuevo Chimbote, 2019; no se plante6
hipotesis por ser una investigacion descriptiva, con la finalidad de detallar las caracteristicas de

gestion.
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IV. METODOLOGIA.

4.1. Disefio de la investigacion.

En la investigacion se utilizé un disefio no experimental — transversal — descriptiva.

La investigacion fue no experimental porque no se manipul6 deliberadamente la variable de
estudio que fue la gestion de calidad, con la herramienta administrativa en atencion al cliente, es
decir solo se observo el fendbmeno cémo se presentd dentro de su contexto sin hacer ningun tipo

de modificaciones.

Esta investigacion fue transversal ya que dicho estudio se desarroll6 en un tiempo y espacio
determinado. La atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de
ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del Distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Es decir, tuvo

un tiempo de inicio y fin.

La investigacion fue descriptiva porgque solamente se describid los puntos mas importantes de

las micro y pequefias empresas.

4.2. Poblacion y muestra.
En el lugar se observo un universo de 6 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la avenida agraria del Distrito de nuevo

Chimbote, 2019, esta informacién se obtuvo mediante una técnica de sondeo.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
Aspecto Definicion Definicion
Dimensiones Indicadores Medicion
Complementario | Conceptual Operacional
Se refiere a los | Son personas a) 18a 30 afios.
emprendedores | que se dedican | Edad b) 31 a50 afios Cuantitativa
de las | al ambito c) 51 afios a més.
diferentes administrativo
organizaciones | de la empresa
Los que estan a|y su a) Masculino. | Nominal
representantes de | cargo de | desenvolvimi- | Género b) Femenino.
las  micro vy | dirigir, ento
pequefas buscando dependerd de a) Sin instruccion
empresas. oportunidades | su edad, b) Primaria.
de generar | género y grado ¢) Secundaria.
rentabilidad de instruccion | Grado de d) Superior  no
para las | para ver cémo instruccion Universitaria. Nominal
empresas se desempefia ¢) Superior
encuestadas y | en el cargo en universitaria.
que  también | el tiempo que
representaran | viene
ante las | laborando.
entidades Cargo  que a) Duefio. Nominal
. desemperia o
publicas. b) Administrador

(Ministerio de
la Produccién,
2020)
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Aspecto Definicion Definicion ) ) ) L
) _ Dimensiones | Indicadores Medicion

Complementario | Conceptual Operacional

Es una unidad | Son empresas | a) 0a3aiios.

o | Tiempo  de .
econdémica que | con algun ) b) De 3 a6 afios.
] o _ permanencia ) )
estd constituida | tiempo de c) De 6 a mas | Ordinal
o de la empresa .
por una persona | experiencia afios.
en el rubro.

natural 0 | dentro del
Las micro vy |juridica, bajo | rubro los a) Delab
pequefas cualquier forma | cuales tiene un trabajadores
empresas de organizacién | namero de | b) De6al0

. Ndmero de )
0 gestion | personas que ) trabajadores.
] trabajadores
empresarial, 'y | laboran dentro c) Dellamas )
Ordinal

esta
contemplada en
la  legislacion
(Ley
28015, 2003)

vigente.

de la
organizacion
todos con un
solo fin de
generar

ganancias.

trabajadores.
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_ Definicién Definicion ) ) ) o
Variable _ Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual Operacional
La atencion al cliente o a) Si.
Teérmino ) . .
le ayudara a tener | Habla sobre y b) Tiene cierto Nominal
_ ] gestion de o
mejores resultados en | como se debe _ conocimiento
N ] calidad
su rentabilidad | gestionar la c) No
aplicando una buena | calidad bajo a) Poca iniciativa.
gestién y|la Dificultades b) Aprendizaje
desarrollando  una | problematica | del personal lento.
La estrategia de | que tienen las | para la c) No se adapta los | Nominal
atencion | fidelizacion y de esta | micro implementacid cambios
al cliente | manera aplicaran. La | empresas Yy | nde gestion de | d) Desconocimien
como gestion de calidad es | asi poder | calidad to del puesto
factor un  conjunto  de | crear un plan e) Otros.
relevante | actividades de atencion al | Contribuye la | a) Si
en la | planificadas que | cliente  que | gestion de b) Muy poco )
» ) ) _ Nominal
gestion sirven para mejorar | ayude a | calidad en el c) No
de el desempefio laboral | mejorar, las | negocio
Calidad. | de los colaboradores | técnicas para | La atencion al
de la organizacion | el cliente es
a) Si.
para  lograr  los | rendimiento | factor ) )
. , b) A veces Nominal
objetivos  de la | masadecuado | relevante para
. c) No.
misma (Arenal, | del personal | la gestion de )
2017) sobre la | calidad
gestion  de | Aplicacion de
calidad, de | lagestionde |a) Si
comotenerun | calidadenel | b) A veces Nominal
buen manejo | servicio al c) No
sobre la | cliente
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técnica

administrativ

a de atencion

al cliente.

Atencion al

cliente parte a) Si.
fundamental b) A veces Nominal
que regrese el | ¢) No.
cliente.
La atencién a) Buena
que dan a los b) Regular Nominal
clientes c) Mala
) a) Comunicacion
Herramientas )
b) Confianza
para un _ _ )
o c) Retroalimentaci | Nominal
servicio de ]
_ on
calidad )
d) Ninguno
a) Clientes
satisfechos )
Resultados con o Nominal
b) Fidelizacion de
una buena _
. los clientes
atencion al o )
] c) Posicionamient
cliente
0 de la empresa
d) Incremento en

las ventas

34




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

El investigador utilizo la técnica de recoleccion de la informacion que se necesita fue mediante
una encuesta porgue esta técnica es infalible para obtener lo que buscas mediante las diferentes
alternativas que fueron aplicadas a los diferentes representantes de las organizaciones del sector
comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la avenida agraria del

Distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

En la cual dicho instrumento conto con 15 preguntas que fueron enteramente dirigidas al
representante de las micro y pequefias empresas sobre las caracteristicas de los representantes, de
las micro y pequefias empresas y sobre la atencién al cliente como factor relevante en la gestion

de calidad.

4.5. Plan de analisis.
Se realizo el plan de andlisis mediante el programa EXEL, el cual es practico, para la creacion
de figuras e indicadores a través de la base de datos. EI programa consta con diferentes

herramientas que permiten desarrollar diversos métodos de estudio.
A continuacion, se desarrolld el analisis de resultados en la cual se utiliz6 el programa Word.

Para concluir se utilizo el programa de PDF para presentacion final del trabajo de investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia.

Poblacion y Técnicas e
Problema Objetivos Variable Metodologia )

muestra instrumentos
¢Cuales son las Objetivo General: Poblacion: Tipo: Técnica:
caracteristicas de Determinar las caracteristicas de la | La atencion | Esta conformada por Cuantitativa. Encuesta.
la atencion al atencion al cliente como factor | al  cliente | 6 micro y pequefas
cliente como relevante en la gestion de calidad y | como factor | empresas del sector | Nivel: Instrumento:
factor relevante plan de mejora en las micro y | relevante en | comercio, rubro Descriptivo. Cuestionario.
en la gestion de pequefias empresas del sector | la gestion | venta minorista de
calidad y plan de comercio, rubro venta minorista de | de calidad. | articulos de | Disefio:
mejora en las articulos de ferreteria y pintura de la ferreteria y pintura No

micro y pequefias
empresas del

sector comercio,

rubro venta
minorista de
articulos de
ferreteria y

pintura de la
Avenida Agraria
del distrito de
Nuevo Chimbote,
20197

Avenida Agraria del distrito de

Nuevo Chimbote, 2019.

Objetivos Especificos:
Identificar las caracteristicas de los
representantes de las micro y

pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de
articulos de ferreteria y pintura de la
Avenida Agraria del distrito de

Nuevo Chimbote, 2019.

de la avenida agraria
del distrito de Nuevo
Chimbote, 2019

Muestra:
Consta al 100% (6)
de las micro vy
pequefias empresas

en estudio.

experimental

transversal

Plan de andlisis
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Describir las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria y
pintura de la Avenida Agraria del
distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria y
pintura de la Avenida Agraria del
distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Elaborar un plan de mejora en
funcién a los resultados de la

investigacion.
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4.7. Principios éticos.
Los principios éticos de la presente investigacion estan basados en el cddigo de ética de la

Uladech Catdlica aprobado por el consejo universitario en el 2019 y los principios son.

Proteccion a las personas: Se respetd su dignidad humana, identidad a su vez su
confidencialidad y su privacidad todo con el fin de que los que participaron de la investigacion
nunca se les vulneraron sus derechos fundamentales, en particular si estuvo en situaciéon de

vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia: Siempre se asegurd el bienestar de las personas encuestadas,

mostrandole una conducta de reglas de no causar dafios y maximizar los beneficios.

Justicia: La investigacion se ejecutd con precauciones necesarias que dieron lugar a practicas
justas y que a su vez el investigado tuvo pleno derecho a acceder a los resultados obtenidos a su

vez el trato fue de igual manera a todos los participantes del estudio.

Integridad cientifica: Se actué con mucha integridad bajo las normas de la profesion,
asimismo se mantuvo la integridad cientifica al declarar los conflictos que se pudieron suscitar

durante el estudio o la comunicacion de los resultados.

Consentimiento informado y expreso: Se actué con manifestacion de voluntad informada
mediante la cual las personas investigadas dieron sus datos conscientes de que el uso de la

informacion fue usado solo con fines establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tablal.

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del Distrito de Nuevo
Chimbote, 20109.

Datos generales N %
Edad

18 - 30 afios 2 33.33
30 - 50 afios 3 50.00
50 a més afios 1 16.67
Total 6 100.00
Genero

Masculino 4 66.67
Femenino 2 33.33
Total 6 100.00

Grado de Instruccion

Sin Instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 1 16.67
Superior no universitaria 3 50.00
Superior Universitaria 2 33.33
Total 6 100.00
Cargo que desempeiia

Duefio 5 83.33
Administrador 1 16.67
Total 6 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la

avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de

articulos de ferreteria y pintura de la avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Datos generales de las Mypes N %

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 4 66.67
3 a 6 afos 2 33.33
6 a més afos 0 0.00
Total 6 100.00
NuUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 6 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 6 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la

avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.
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Tabla 3.

Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos

de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Gestion de calidad en Atencion al Cliente N %
Conocimiento del termino Gestion de Calidad
Si 2 33.33
Tiene cierto conocimiento 4 66.67
No 0 0.00
Total 6 100.00
Dificultades para la implementacién de la Gestidn
de Calidad
Poca iniciativa 3 50.00
Aprendizaje lento 2 33.33
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 1 16.67
Total 6 100.00
Contribucién de la gestion de calidad en el negocio
Si 5 83.33
Muy poco 1 16.67
No 0 0.00
Total 6 100.00
La atencion al cliente, factor relevante para la
gestion de calidad
Si 4 66.67
A veces 2 33.33
No 0 0.00
Total 6 100.00
Continta...
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Tabla 3.

Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos

de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Gestion de calidad en Atencidn al Cliente N %
Aplicacion de gestion de calidad en el servicio al

cliente

Si 4 66.67
A veces 2 33.33
No 0 0.00
Total 6 100.00
Atencion al cliente parte fundamental que regrese

Si 5 83.33
A veces 1 16.67
No 0 0.00
Total 6 100.00
La atencion que dan a los clientes

Buena 4 66.67
Regular 2 33.33
Mala 0 0.00
Total 6 100.00
Herramientas para un servicio de calidad

Comunicacion 4 66.67
Confianza 1 16.67
Retroalimentacion 1 16.67
Ninguno 0 0.00
Total 6 100.00
Resultados con una buena atencion al cliente

Clientes satisfechos 4 66.67
Fidelizacion de los clientes 1 16.67
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas 1 16.67

Total 6 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la
avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.
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Tabla 4.

Plan de mejora en funcion a los resultados de la investigacion en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la avenida

agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Problemas Solucioén — Aplicacion
encontrados Causa de mejora Responsable
(RESULTADOS)
Que la mayoria de Falta de Dar la oportunidad a
los representantes confianza en sus un colaborador para
de las mypes son los colaboradores. que asuma la | Duefo/representante
propios duefios jefatura.
(83.33 %)
Que en su totalidad Falta de querer Contratar mas

no tienen muchos

invertir en nuevo

personal para que de

colaboradores personal. esa manera puedan | Duefio/representante
(100.00 %) dar una buena
atencion al cliente.
Tienen poco Por falta de Encontrar un
conocimiento  del interés en consultor para
término de Gestion aprender asesoramiento  en | Duefio/representante
de Calidad. términos nuevos. Gestion de Calidad.
(66.67 %)
El personal tiene Por falta de Implementar un
poca iniciativa para motivacion para programa de
aprender sobre conocer términos incentivos para los Duefio/representante
Gestion de Calidad NUevos. trabajadores
(50.00 %) mejores

capacitados.

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la

avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.
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5.2.  Anadlisis de resultados:

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Edad de los representantes: EI 50.00% tiene una edad promedio de entre 30 a 50 afios (Tabla
1), esto coincide con los resultados encontrados por Melo (2017) en donde el 34,6% tienen entre
40 a 49 afos, por otra parte también coincide con Horna (2017) en el cual el 60% de los
representantes tienen una edad de entre 40 a 49 afios, también coincide con Yacupoma (2017) en
donde el 50% de los representantes tienen una edad de entre 33 a 45 afios, esos resultados también
con coinciden con Tello (2018) en donde el 36.85% tienen entre 34 a 41 afios de edad y también
coincide con Tamara (2018) en el cual el 50% delos representantes tienen de entre 31 a 40 afios.
De esta manera podemos decir que la gran mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen una edad relativamente joven, aportando de esta manera estrategias nuevas acorde

al mercado competitivo.

El género de los representantes: EI 66.67% de los representantes sonde género masculino (Tabla
1), esto coincide con Melo (2017) en donde el 69.2% de los representantes son de género
masculino, también coincide con Horna (2017) encontrando el 70% de representantes masculinos,
a su vez coincide con Yacupoma (2017) en donde sus resultados dieron que un 62,5% son
masculinos, también coincide con los resultados de Tello (2018) en donde el 57,84% son
masculinos y finalmente también coincide con el investigador Tamara (2018) en el cual el 62,5%
de representantes son masculinos. De esta manera se puede decir que en la actualidad los

representantes de estos negocios son de género masculino quienes administran los negocios.
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Grado de instruccion de los representantes: EI 50.00% de los que dirigen las microempresas
tienen grado de superior no universitario (Tabla 1), esto coincide con el investigador Horna, (2017)
en donde indica que la gran mayoria de los representantes legales cuentan con superior técnica con
un 50%, también coincide con Tello (2018) en donde el 31,57% de los representantes son técnicos,
a su vez coincide con Tamara (2018) en donde el 37,5% cuentan con grado de instruccion técnica,
por otra parte contrasta con Melo (2017) en donde 53,8% son empiricos y también contrasta con
Yacupoma (2017) en donde el 50% de los representantes tienen secundaria. De este modo podemos
decir que en la actualidad los representantes de la gran mayoria de los representantes ya cuentan

con estudios superiores.

Cargo que desempefian los representantes: El 83.33% son duefios de sus propios negocios
(Tabla 1), esto contrasta con Melo (2017) en donde el 50% son encargados del negocio y a su vez
también contrasta con Tello (2018) en donde el resultado de su investigacion arroja que el 52,63%
son solo encargados de los negocios. Entonces se concluye que la gran mayoria de los

representantes son duefios de sus propias microempresas.

Tabla 2.
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: El 66.67% de las micro empresas tienen un
tiempo de permanencia de 0 a 3 afios (Tabla 2), esto coincide con Melo (2017) en donde sus
resultados arrojan un 42.3% tienen de entre 1 a 3 afios, a su vez coincide con Horna (2017) en la
cual el 50% de las microempresas tienen de entre 0 a 5 afios, también coincide con Tamara (2018)

en donde obtiene que un 50% tienen de entre 0 a 3 afios, a su vez contrasta con Yacupoma (2017)
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en donde el 62.5% de las empresas tienen de 7 afios a mas de permanencia en el mercado y por
ultimo contrasta con Tello (2018) en el cual el 47.37% tienen de entre 3 a 6 afios permanencia en
el rubro. Con esto podemos decir que las micro y pequefias empresas tienen poco tiempo de

permanencia por ende poca experiencia en lo que hacen dentro del rubro en donde operan.

NUmero de trabajadores en las micro y pequefias empresas: EI 100.00% de las pequefias empres
cuentan con 1 a 5 trabajadores (Tabla2), coincide con los resultados de Melo (2017) en donde el
42.3% de empresas tienen de 1 a 3 trabajadores, a su vez coincide con Horna (2017) en la cual el
60% de empresas tienen un 1 trabajador, también coincide con Yacupoma (2017) en donde nos
indica que el 87.5% de empresas tienen de entre 1 a 5 trabajadores y por ultimo coincide con
Tamara (2018) en el cual el 87.5% de microempresas tienen de 0 a 3 trabajadores. Esto demuestra
gue en su gran mayoria las micro y pequefias empresas tienen pocos trabajadores para lograr

cumplir los objetivos planteados.

Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas.

Conocimiento del término gestion de calidad: El 66.67% de los representantes tienen cierto
conocimiento del término gestion de calidad (Tabla 3), esto contrasta con Horna (2017) en donde
el 50% si tienen conocimiento de gestion y también contrasta con Tello (2018) en donde el 57.89%
de los representantes no tienen no tienen conocimiento del término gestion de calidad. Lo cual
demuestra que en la investigacion realizada una gran mayoria de los representantes, tienen poco

conocimiento del término gestion de calidad.

46



Dificultades del personal para la implementacion de la gestion de calidad: EI 50.00% de los
trabajadores tiene poca iniciativa para implementar una buena gestion de calidad (Tabla 3), esto
contrasta con Tello (2018) en donde el 57.89% del personal no le interesa la implementacion de la
gestion de calidad. Lo que demuestra que en su gran mayoria de los trabajadores tienen poca

iniciativa para la implementacion de la gestion de calidad.

Contribucién de la gestion de calidad en el rendimiento del negocio: El 83.33% de los
representantes indican que si contribuye con el rendimiento del negocio (Tabla 3), esto coincide
con Horna (2017) en donde el 80% de los representantes creen que la gestion de calidad si
contribuye al negocio, también coincide con Yacupoma (2017) en donde 100% de representantes
indican g si contribuye la gestion de calidad, a su vez coincide con Tello (2018) en la cual el
52.63% indican que si contribuye al negocio y por ultimo coincide con Tamara (2018) en donde
nos indica que el 62.5% de representantes si creen que contribuye la gestion de calidad. Esto nos
indica que los representantes creen que si contribuye la gestion de calidad para el rendimiento del

negocio.

La atencion al cliente como factor relevante permite mejorar la gestion de calidad: El 66.67%
de los representantes indican que si permite una mejora en la gestion de calidad esto coincide con
Tamara (2018) en donde el 100% de representantes indica que la atencidn al cliente si mejora la
gestion de calidad y por lo contrario contrasta con Melo (2017) indica que el 46,2% de
representantes indican que la atencion al cliente no mejora la gestion de calidad. De esta manera

en su mayoria los representantes creen que la atencion al cliente si mejora la gestion de calidad.

Aplicacion de gestion de calidad en el servicio al cliente: el 66.67% de los representantes
indican que si aplican la gestién de calidad en su servicio, esto coincide con Melo (2017) en donde

el 69.2% indican que si aplican gestion de calidad en su atencién y también coincide con
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Yacupoma (2017) en donde el 87.5% dicen que si aplican gestion de calidad en su atencién. De
esta manera podemos decir que la gran mayoria de los representantes si aplican la gestion de

calidad en el servicio que brindan a sus clientes.

La atencion al cliente es fundamental que regrese el cliente al establecimiento: el 83.33% de los
representantes indican que si es fundamental la atencién al cliente para que este regrese (Tabla 3),
esto coincide con Tello (2018) en donde el 73.68%, también contrasta con Melo (2017) en la cual
el 53.8% dicen que la atencién al cliente no es fundamental que regrese el cliente y a su contrasta
con Horna (2017) en donde indica que el 70% dice que casi nunca la atencion al cliente sea
fundamental que el cliente regrese. De esta manera en la investigacion realizada en su mayoria los

representantes indican que la atencion al cliente es fundamental que este regrese al establecimiento.

Atencidn que dan a los clientes: el 66.67% de los representantes indican que la atencién que
brindan es buena (Tabla 3), esto coincide con Yacupoma (2017) en donde el 100% de los
representantes indican que si dan buena atencion a los clientes. De esta manera podemos decir que
en su mayoria los representantes de las micro y pequefias empresas creen que su atencion que

brindan es buena.

Herramientas para un servicio de calidad: el 66.67% de los representantes indican que la
comunicacion es la herramienta que utiliza (Tabla 3), esto coincide con Yacupoma (2017) en
donde dice que el 62.5% si aplica herramientas de calidad y también coincide con Tello (2018) en
donde el 53.63% de los representantes indican que si aplican herramientas de calidad. De esta
manera podemos decir que son varias las herramientas que utilizan los representantes para un buen

servicio de calidad.
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Resultados logrados con una buena atencion al cliente: el 66.67% de los representantes lograron
que sus clientes estén satisfechos (Tabla 3), esto coincide con Tamara (2018) en donde el 100%
de sus representantes indican que lograron buenos resultados con buena atencion al cliente y por
lo contrario contrasta con Melo (2017) en donde el 30.8% de representantes que aun no
experimentan cambios en sus negocios. De esta manera podemos decir que los resultados logrados

brindando una buena atencion al cliente son mis satisfactorios para la micro y pequefia empresa.
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Plan de Mejora

1. Datos Generales
Nombre o razén social: MYPES del sector comercio, rubro venta de articulos de Ferreteria.

Direccion: Av. Agraria del Distrito de Nuevo Chimbote.
2. Mision
Seguir construyendo una relacién de confianza con los clientes que requieran el servicio y
variedad de productos de ferreteria y pintura, para los diferentes trabajos que desee realizar,

ofreciendo productos de calidad, precios justos, con variedades de modalidades de pago y un

excelente servicio en atencion por parte del representante y trabajadores.
3. Vision
Cumplir con ser conocidos en el futuro como las mejores Mypes de Ferreteria, cumpliendo

fielmente los estandares de calidad en el sector comercio, en la venta de los mejores articulos

ofrecidos a nuestros clientes.

4. Objetivos Empresariales

La Ferreteria es una organizacion de caracter publico, con la finalidad de ofrecer productos
ferreteros y pintura a la poblacién en general, segun sea sus necesidades, con la calidad que
garantizan, cumpliendo sus necesidades de los clientes con una excelente atencion que se merece,

por lo que se cuenta con los objetivos empresariales que son:

e Posicionar al establecimiento dentro del rubro comercio como una empresa lider,

incorporando nuevos sistemas de gestion de calidad.
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e Desarrollar y capacitar de manera adecuada a nuestro personal en las diferentes areas,

potenciando la calidad en atencién al cliente.

e Crear un valor agregado con sus proveedores y asociados para un mejor comercio con los

productos ofrecidos.

e Crear un plan de compromiso con el medio ambiente desarrollando programas de reciclaje

con el area de ventas.

5. Servicios

La ferreteria, ofrece una amplia seleccion de productos para que sus necesidades de los clientes

estén satisfechas, con el amplio catalogo de productos ofrecidos.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

Contador

Jefe de
Logistica

Jefe de

Jete de Ventas Despacho

I

Jefe de RR. HH.

Vendedor 1 Vendedor 2 Asistente de Despacho
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6.1. Descripcion de funciones

Cargo Administrador
_ - Egresado o Estudiante Universitario en la carrera de Administracion o a
Perfil fi
ines.
- Con o sin experiencia dentro del rubro.
Funciones - Cumplir con las funciones de coordinar con los jefes de cada departamento
para optimizar la actividad del negocio.
Cargo Contador
Perfil - Egresado y colegiado de la carrera de Administracion.
- Con experiencia dentro del rubro.
Funciones - Cumplir con las funciones financieras de la organizacion y declaracién de
los ingresos y gastos ante la SUNAT.
Cargo Jefe de Logistica
] - Egresado, Estudiante Universitario o Técnico en la carrera de
Perfil Administracion, Contabilidad o a fines.
- Con experiencia en investigacion de mercado.
Funciones - Encargado del manejo del inventario.
- Investigar el mercado para hacer las adquisiciones por mayor.
Cargo Jefe de Ventas
_ - Egresado, Estudiante Universitario o Técnico en la carrera de
Perfil Administracion, Contabilidad o a fines.
- Con experiencia en ventas de productos ferreteros.
) - Encargado de la productividad de la empresa (ventas).
Funciones - Motivar al personal a su mando para lograr terminar las ventas.
- Manejo de técnicas en atencion al cliente.
Cargo Jefe de Despacho
Perfil - Egresado, Estudiante Universitario o Técnico de todas las carreras.
- Conocimiento de Productos de ferreteria y pintura (caracteristicas).
Funciones - Encargado de empaquetado de productos.
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- Motivar al personal a su mando para lograr dar una buena atencion al
cliente.
- Manejo de técnicas en atencion al cliente.

Cargo Jefe de RR. HH.
Perfil - Egresado, Estudiante Universitario o Técnico de todas las carreras.
- Conocimiento de evaluacion de expedientes para contratacion.
) - Encargado de manejo de contratos de personal.
Funciones .
- Encargado de planilla de personal.
- Encargado de contratacion de personal.
Cargo Vendedor
Perfil - Secundaria completa.
- Con experiencia en ventas de productos ferreteros.
] - Encargado de la atencion a los clientes (ventas).
Funciones - Informar las cualidades de los productos (diferenciacion).
- Manejo de técnicas en atencion al cliente.
Cargo Asistente de despacho
Perfil - Secundaria completa.
- Con o sin experiencia en conocimiento de productos ferreteros.
Funciones - Encargado del empaquetado y posterior entrega de los productos al cliente.

- Manejo de técnicas en atencién al cliente.
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6.2. Diagnostico Empresarial

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Ubicacidn estratégica.

F2: Variedad de productos.

F3: Servicio al cliente.

F4: Tiempo de entrega inmediata.

D1: Una sola sede.

D2: Personal insuficiente.

D3: Tener una clara direccion estratégica.
D4: Falta de incentivos al personal.

OPORTUNIDADES

FO

DO

O1: Incremento de nuevos clientes.

02: Clientes buscan productos de calidad.
03: Convenios con agentes bancarios.

O4: Bulsqueda de nuevos nichos de
mercado.

F1, O1, O3: Hacernos reconocidos aprovechando
nuestra ubicacién, captando nuevos clientes y
ofreciéndoles mas servicios (agente bancario).

F2, 02, O4: Desarrollar un catalogo de productos
de calidad para clientes potenciales.

F3, F4, O1, O2: Trabar en una buena atencion y
tiempo de entrega para captar nuevos clientes que
buscan el productos y servicio de calidad.

D1, D2, O1, O2: Abrir una nueva sede con
personal suficiente para clientes nuevos con
productos de buena calidad.

D3, 03, O4: Desarrollar nuevos objetivos con
convenios de agentes bancarios en la bisqueda del
nuevo nicho mercado.

D4, O1: Desarrollar un programa de incentivos
para que atiendan de la mejor manera a los clientes

AMENAZAS

FA

DA

Al: Competencia de nuevas empresas.

A2: Clientes buscando una buena atencion.

A3: Precios mas comodos por su
competencia.

A4: Nuevas estrategias establecidas por su
competencia.

F1, F2, Al, A2: Adquirir nuevos productos para
vender mas, aprovechando la ubicacion de la
empresa.

F3, A3: Implantar una nueva forma de atender
ofreciéndoles un precio mas comodo.

F4, A4: Desarrollar un sistema mas rapido para
entrega de productos gestionando calidad en la
entrega de productos.

D1, D2, Al, A2: Mejorar el servicio con una
nueva sede que este mas cerca del cliente con una
buena gestion de calidad.

D3, A3: conocer la direccidn de crecimiento, pero
son dejar de ofrecer precios competitivos.

D4, A4: Ofrecer mejores sueldos para que
tengamos personal de calidad en la empresa.
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro de la

Mype

Nivel de satisfaccion del cliente

La dificultad para la implementacion de una
buena gestion de calidad en atencion al cliente,

es falta de interés de los representantes.

Rendimiento del personal

La evaluacién que se hace al personal es

esporadica.

Cumplimiento del cronograma de capacitacion
del personal

La organizacion solo a veces cumple con

implementar un cronograma.

Diagnostico preventivo de las necesidades del

La organizacion muy esporadicamente hace el

personal diagnostico preventivo de lo que desea el
personal.
8. Problemas
Indicadores Problema Surgimiento del problema
Nivel de satisfaccion del | La dificultad para la | Por falta de compromiso de

cliente

implementacion de una buena
gestion de calidad en atencion
al cliente, es falta de interés de

los representantes.

parte delos representantes no
se pueden implementar lo
planificado en atenciéon al
cliente ya que todo posponen

por enfocarse en otra cosa.

Rendimiento del personal

La evaluacion que se hace al

personal es esporadica.

Por falta de dinero para

contratar a un consultor
externo para que realice las

evaluaciones.
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del

cronograma de capacitacion

Cumplimiento

La organizacion solo a veces

cumple con implementar un

Por falta de desinterés de los

representantes en ponerse de

del personal cronograma. acuerdo con el area de
recursos  humanos  para
implementar un cronograma
adecuado.

Diagnostico preventivo de las | La organizacion muy | Por falta de interés por los

necesidades del personal

esporadicamente  hace

que desea el personal.

diagnostico preventivo de lo

el | representantes para poder
resolver sus necesidades de

los colaboradores.

9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Nivel de satisfaccion del

cliente

La falta de empefio de los
representantes, dificulta la
implementacién de la gestion
de calidad en la atencion al

cliente.

Incluir a todo el personal de las
diferentes jefaturas, para poder
implantar una adecuada gestién de
calidad en atencion al cliente para

un mejor rendimiento.

Rendimiento del personal

La evaluacion que se hace al

personal es esporadica.

Evaluar al personal para que se
desemperie en una sola cosa y cree
conocimientos de acuerdo a lo

asignado.

del
de
capacitacion del personal

Cumplimiento

cronograma

La organizacion solo a veces
cumple con implementar un

cronograma.

El gerente de implementar un
de

para

evaluacion
de

acuerdo a lo programa al personal

cronograma

constante capacitar
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Diagnostico  preventivo | La organizacion muy | Implantar encuestas para saber las
de las necesidades del | esporadicamente hace el | necesidades y proponer realizar
personal diagnostico preventivo de lo | estrategias para cubrir  sus
que desea el personal. necesidades de la colaborador.
9.2. Estrategias que se desean implementar
N° | Estrategias Recursos Economico | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos
1 | Crear y aplicar un | Consultor en | S/1,800 Equipos de | 6 meses
plan de una buena | gestion de calidad computacion
atencion al cliente. | en  atencion  al de la
cliente organizacion.
2 | Confianza y | Gerente y Local de la | Indefinido
comunicacion entre | administrador de la organizacion.
el personal y el | microempresa
representante
3 | Contratar al jefe de | Administrador de la Instalaciones 2 mes
Recursos Humanos | microempresa. de la
idéneo. organizacion
4 | Evaluacion Consultor en | S/ 1,800 Instalaciones 3 meses
psicolégica  para | psicologia laboral. de la
saber que le afecta organizacion
al personal.
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10. Cronograma de Actividades

N° | Tarea Inicio Final Enero - Diciembre
Crear y aplicar un plan
1 | de una buena atencién |  01-01-20 30-06-20
al cliente.
Confianza y
9 comunicacion entre el 01.01.20 31.12-20
personal y el
representante
Contratar al jefe de
3 | Recursos  Humanos | 01-01-20 29-02-20 ;
idéneo.
Evaluacion
4 psicoldgica para saber 010120 31.03.20

que le afecta al

personal.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios del negocio, a
su vez el género de los representantes en su mayoria es masculino, demostrando en su gran mayoria

que tienen grado de instruccidn no universitaria.

En su mayoria el tiempo de permanencia de la empresa en el rubro tiene de 0 a 3 afios y en su
totalidad en las micro y pequefias empresas el nimero de trabajadores con los que cuentan son de

1 a5 colaboradores, para el desempefio adecuado de la organizacion.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas ubicadas en la avenida
agraria, si conocen el término gestion de calidad, siendo la poco iniciativa la dificultad para la
implementacién en la atencion al cliente, asimismo indican que la gestion de calidad ayudaria a
mejorar el rendimiento del negocio y finalmente los resultados que lograrian brindando una buena

atencion al cliente en su mayoria serian clientes satisfechos.

Se elabord un plan de mejora con el Gnico propdsito de que el representante de cada micro y
pequefia empresa, puedan aplicar las estrategias de conocimiento que se planificaron en sus
negocios, para que de esta manera puedan gestionar de manera adecuada la atencion al cliente y

poder finalmente obtener mejores resultados en sus ventas.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Seleccionar a las personas iddneas para poder asumir el cargo de liderar al grupo de trabajo
dandole més oportunidades al género femenino ya que vivimos en un nuevo mundo de

oportunidades de igualdad para todos.

Delegar autoridad a los jefes de cada area para poder realizar un mejor desempefio de las
labores, de esa manera poder tener una excelente atencion al cliente y esto dara resultado de poder

permanecer mas tiempo en el rubro, manteniendo un crecimiento continuo dentro del mercado.

Aplicar las técnicas de atencion al cliente para poder fortalecer al negocio, con una buena
gestion de calidad, de esa manera poder tener a los clientes satisfechos, dandoles lo mejor con una

asesoria personalizada que es lo que necesitan cada cliente.

Implementar las propuestas del plan de mejora ya que se elabor6 en base a los resultados

obtenidos en la investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afio
2019 2020
N° ACTIVIDADES Semestre I | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
1123|4123 /4/1/2 34/ 1|2 34
1 |Elaboracién del Proyecto X
5 Revision del proyecto por el jurado de X
investigacion
3 Aprobacién del proyecto por el jurado %
de investigacién
4 Exposicion del proyecto ante el jurado X
de investigacién
5 Mejoradel’marcoteéricoy I x x| x
metodologia
5 Elaboracion y validacion del <

instrumento de recoleccion de datos

Elaboracion del consentimiento
informado (*)

8 | Recoleccion de datos X

9 | Presentacion de resultados X

10 Analisis e interpretacion de los %
resultados

11 | Redaccion del informe preliminar X

12 Revision del informe final de la tesis %
por el Jurado de Investigacion

Aprobacion del informe final de la

13 . o
tesis por el Jurado de Investigacion

Presentacion de ponencias en jornadas

14 de investigacion

15 | Redaccidn de articulo cientifico X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto de desembolso
(Estudiantes)

Categoria Base Numero Total
% (S1)
Suministros
- Impresiones 15.00 2 30.00
- Fotocopias 7.00 4 28.00
- Empastado 1.00 1 100.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 4.00 1 4.00
- Lapiceros 4.00 1 4.00
Servicios
- Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 150.00 1 150.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 316.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base NUmero Total
% (S)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30.00 4 120.00
LAD)
- Busqueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte informatico (Mddulo de Investigacion del ERP
University - MOIC) 40.00 4 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 968.00
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES

CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: LA ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
VENTA MINORISTA DE ARTICULOS DE FERRETERIA Y PINTURA DE LA
AVENIDA AGRARIA DEL DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE, 2019. Para obtener el
titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

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

1. ¢ Cuantos afios de Edad tiene usted?
a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

c) 51 a mas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién
a) Sin instruccién

b) Primaria

c) Secundaria
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c) Superior no universitaria

d) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia

a) Duefio
b) Administrador

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

6. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

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

7. ¢Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

c) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

9. ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) Muy poco

c) No
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2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL CLIENTE

10. ;Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?
a) Si

b) No

c) A veces

12. ;Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento?
a) Si

b) No

c) A veces

13. La atencion que brinda a los clientes es:

a) Buena
b) Regular
c) Malo

14. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
a) Comunicacién

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno

15. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes
c) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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Anexo 4. Consentimiento Informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequenas empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de
ferreteria y pintura de la avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Estimado seiior (a)
Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia de la

atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequenas empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de
ferreteria y pintura de la avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir que
el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente: los
pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Proposito del estudio
El proposito del estudio es investigar acerca de La atencion al cliente como factor relevante

en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequenas empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la avenida agraria del
distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

(JEn qué consistira su participacion?
Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted aplica La atencion
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequenas empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y
pintura de la avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por riesgos
identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra mayor riesgo
que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted. En todo momento se
evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a
no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
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Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre La atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la avenida
agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres y
apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5
anos, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Nuevo Chimbote, Pert estudiante Zotelo Paredes Thomas Deyvi al celular 991779016.

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf: 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificara. También se me informé que, si participo o no, mi negativa a responder no
afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como
ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
iformado.

(}I]QA WAL (. C:(lf e

Nombre participante Firma participante

\

/

Dr. Reinerio Z. Centurion Medina

LICENCIADO EN ADMINISTRACION X SO enA
CLAD. 02106 ‘ 2/ ‘)/ /9 AT
Nombre del DTI madel DTI Fecha Hora
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Anexo 5. Hoja de Tabulacion

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del Distrito de Nuevo

Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios I 2 33.33
30-50 afos Il 3 50.00
Edad 50 a mas afos | 1 16.67
Total H-111-1 6 100.00
Masculino Il 4 66.67
Género Femenino I 2 33.33
Total -1 6 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria I 1 16.67
Grado de Superior  no 1 3 50.00
Instruccion Universitaria
Superior ] 2 33.33
Universitario
Total I-111-11 6 100.00
Cargo que Duefio I 5 83.33
desempefia Administrador I 1 16.67
Total -1 6 100.00

74




Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de

articulos de ferreteria y pintura de la avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

Tiempo de 0 a 3 afios il 4 66.67

permanencia en 3 a6 afos ] 2 33.33

el rubro 6 a mas afios 0 0.00

Total H1-11 6 100.00

1 a5 trabajadores I 6 100.00

Numero de 6 a 10 trabajadores 0 0.00

trabajadores 11 a mas 0 0.00
trabajadores

Total [ 6 100.00
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Determinar las caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos

de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si I 2 33.33
Conocnmento Ter)g(? cierto m 4 66.67
del termino conocimiento
Gestion de No 0 0.00
Calidad Total H-111 6 100.00
Poca iniciativa 11 3 50.00
Aprendizaje I 5 33.33
e lento
Dificultades
No se adapta a
para la . 0 0.00
) ., los cambios
Implementacion Desconocimiento
de la Gestion de del puesto 0 0.00
Calidad P
Otros | 1 16.67
Total HI-11-1 6 100.00
Contribucién Si I 5 83.33
de la gestion de Muy poco ' 1 16.67
calidad en el No 0 0.00
negocio Total -1 6 100.00
La atencion al Si Il 4 66.67
cliente, factor A veces I 2 33.33
relevante para la No 0 0.00
gestion de
calidad Total -1 6 100.00
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Aplicacion Si il 4 66.67
de gestion de A veces I 2 33.33
calidad en el No 0 0.00

servicio al

cliente Total -1 6 100.00
., Si i 5 83.33
Clgizcr')z:‘t:' A veces | 1 16.67
No 0 0.00

fundamental
que regrese Total -] 6 100.00
Buena HII 4 66.67

La atencion Regular I 2 33.33
que dan a los Mala 0 0.00

clientes |

Tota -1 6 100.00
Comunicacion Il 4 66.67
Herramientas Confianza I 1 16.67
para un servicio Retroalimentacion I 1 16.67
de calidad Ninguno 0 0.00
Total HI-1-1 6 100.00
Clientes Satisfechos M1l 4 66.67
Fidelizacion de los
Resultados | clientes ! 1 16.67
con una buena | Posicionamiento de
., 0 0.00
atencion al la empresa
cliente Incremento en las | 1 16.67
ventas
Total HI-1-1 6 100.00
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Anexo 6: FIGURAS

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de articulos de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2019.

Edad

M a) 18 - 30 afios
M b) 30 - 50 afos

¢) 50 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

Género

M a) Masculino

M b) Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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Grado de instruccion

M a) Sin Instruccion
M b) Primaria
c) Secundaria
B d) Superior no universitaria

M e) Superior Universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

Cargo que desempeiia

M a) Duefio

M b) Administrador

Figura 4. Cargo que desempefian
Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
articulos de ferreteria y pintura de la avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Tiempo de permanencia de la empresa
en el rubro

ma)0a3afos
W b) 3 a6 afos

c) 6 a mas anos

Figura 5. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2

Nidmero de trabajadores

M a) 1 a5 trabajadores
MW b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

Figura 6. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2
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Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos

de ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Término Gestion de Calidad

ma)Si

H c) Tengo cierto conocimiento

c) No

Figura 7. Término gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

Dificultades del personal para
implementacion de Gestion de Calidad

M a) Poca iniciativa
M b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios

H d) Desconocimiento del
puesto

M e) Otros

Figura 8. Dificultades del personal para implementacion de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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Contribucion de la gestion de calidad
en el negocio

ma)Si
M b) Muy poco
c) No

Figura 9. Contribucion de gestion de calidad en el negocio
Fuente. Tabla 3

La atencidn al cliente, factor relevante
para la gestion de calidad

ma)Si
M b) A veces

c) No

Figura 10. La atencidn al cliente, factor relevante para la gestién de calidad
Fuente. Tabla 3
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Aplicacion de la gestion de calidad en
el servicio al cliente

ma)Si
M b) A veces

c) No

Figura 11. Aplicacion de gestion de calidad en el servicio al cliente
Fuente. Tabla 3

Atencion al Cliente parte fundamental
que regrese

Ma)Si
M b) A veces

b) No

Figura 12. Atencidn al cliente parte fundamental que regrese
Fuente. Tabla 3
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La atencidn que dan a los clientes

M a) Buena
M b) Regular
c) Mala

Figura 13. La atencion que dan a los clientes
Fuente. Tabla 3

Herramientas para un servicio de
Calidad

® a) Comunicacion
M b) Confianza
c) Retroalimentacion

H d) Ninguno

Figura 14. Herramientas para un servicio de calidad
Fuente. Tabla 3
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Resultados con una buena Atencion al
Cliente

M a) Clientes satisfechos
M b) Fidelizacién de los clientes
c) Posicionamiento de la

empresa

H d) Incremento en las ventas

Figura 15. Resultados con una buena atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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