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4. RESUMEN

La actual investigacion cumple con el objeto importante de poder determinar las principales
caracteristicas que tiene la gestion de calidad en la atencidn al cliente rubro minimarkets en el
distrito de Chosica 2018. La muestra se encuentra dirigida a 12 micro y pequefias empresas
(MYPES) de una poblacién de 12 empresas que figuran en el rubro de minimarkets, a estas se
les aplicd un cuestionario de 24 preguntas cerradas en forma de encuesta; obteniendo de estas
los siguientes resultados: referente a los datos generales de la empresa, el 58% de las tienen
edades estan entre los 38 a 40 afios de edad. El 67% de las empresas son de sexo masculino. El
75% son empiricos, el 17% son técnicos y el 8% son universitarios. EI tiempo en el que
desempefian en el negocio el 50% que se encuentran mas de 11 afios. 100U% de los
minimarkets en el area de estudio tienen entre 1 a 5 trabajadores. EI 54% de los minimarkets es
informal. Como objetivos rescatamos que el 54% la planificacion que realizan es a corto plazo.
El 80% muestra que el control no es exhaustivo sino méas bien una rutina poco practicada.
Referente a la Atencion al cliente; se concluye: Que las empresas en el distrito de Chosica, les
falta mejorar la infraestructura de la empresa, la atencion rapida y el trato amable, los cuales no
constituyen sus fortalezas, por lo cual tienen muy en cuenta tener capacitaciones para llegar a

mejorar estos aspectos.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente, mypes, servicio.



ABSTRACT

The current research meets the important objective of being able to determine the main
characteristics that quality management has in customer service in the minimarkets area in the
Chosica district of 2018. The sample is aimed at 12 micro and small companies (MYPES) of a
population of 12 companies listed in the minimarkets category, to these were applied a
questionnaire of 24 closed questions in the form of a survey; obtaining from these the following
results: referring to the general data of the company, 58% of those have ages are between 38 and
40 years old. 67% of companies are male. 75% are empirical, 17% are technicians and 8% are
university students. The time in which they perform in the business 50% that are over 11 years.
100U% of minimarkets in the study area have between 1 and 5 workers. 54% of minimarkets are
informal. As objectives we rescue that 54% of the planning they do is short term. 80% show that
the control is not exhaustive but rather a little practiced routine. Regarding Customer Service; it
is concluded: That the companies in the Chosica district, need to improve the infrastructure of
the company, the fast attention and the friendly treatment, which do not constitute their strengths,

so they have very in mind to have training to get to improve these aspects.

Keywords: Quality management, customer service, mypes, service.
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l. INTRODUCCION
Actualmente las micro y pequefias empresas crecen en todo el Perd, las micro y pequefias
empresas aportan el 24% de Producto Bruto Interno en el pais. En América Latina generan el
85% de empleo para la poblacion. La gestion de calidad en las micro y pequefias empresas es una
herramienta que permitirad planear, organizar, dirigir y controlar las actividades necesarias dentro
de las micro y pequefias empresas, para desempefiar con su mision teniendo altos estandares de

calidad.

El distrito de Chosica se caracteriza por ser una zona turistica y comercial, recibe la visita de
muchas personas, en esta zona existen minimarkets que son administradas por sus mismos
duefios, que en su mayoria no son personas estudiadas, poniendo en duda la gestion de calidad
bajo el enfoque en atencién al cliente, por lo que en esta investigacion se plantea la siguiente la
siguiente pregunta: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector Comercio-Rubro Minimarkets
del distrito de Chosica, 2018?

Para dar respuesta a este problema se plantea el siguiente los objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque en atencién al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector Comercio-Rubro Minimarkets del distrito de Chosica, 2018, para
poder lograr este objetivo se plantean los siguientes objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
Comercio-Rubro Minimarkets del distrito de Chosica, 2018.

Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector Comercio-Rubro

Minimarkets del distrito de Chosica, 2018.
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Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas del
sector Comercio-Rubro Minimarkets del distrito de Chosica, 2018.

Determinar las caracteristicas del enfoque a la atencion al cliente de las micro y

pequefias empresas del sector Comercio-Rubro Minimarkets del distrito de Chosica, 2018.

Con el desarrollo de esta investigacion se conocera las caracteristicas de una gestion de calidad
bajo el enfoque en atencidn al cliente. La presente investigacion tiene como justificacion hacer
un estudio a un grupo de micro y pequefias empresas dedicadas al comercio. Asi mismo sirve
para que los empresarios de este rubro tomen decisiones importantes, ademas contribuye para
que los estudiantes desarrollen nuevas investigaciones.

Se utilizara un cuestionario para los micros y pequefios empresarios. En esta investigacion el
disefio de esta investigacion es no experimental — transversal, con una poblacién muestral no
probabilistica de 12 minimarkets del distrito de Chosica, departamento de Lima 2018, el nivel de
investigacion sera cuantitativo, se utilizara la metodologia descriptiva porque se describira la

gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente, que sera objeto de esta investigacion.
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Il. REVISION DE LA LIERATURA
2.1 ANTECEDENTES:

Haciendo consultas en diferentes bibliotecas especializadas en Administracion se logré encontrar

los siguientes estudios similares:
Antecedentes internacionales

Hernandez y Ulibarri (2015), para obtener su maestria presentd una tesis titulada “La relacion de
la calidad en el servicio y las ventas en las tiendas de abarrotes de la colonia Santa Rosa del Sur
de la ciudad de Mérida, Yucatan”, cuyo objetivo fue la relacion entre la calidad del servicio y las
ventas en las tiendas de abarrotes en el area de estudio. La tesis presentd una metodologia
correlacional, no experimental y transversal. Resumen: la calidad del servicio en las tiendas ante
mencionadas en su gran escala es negativas, la dimensién fiabilidad fue la peor calificada en un -
0.47, ademas la dimension de Seguridad fue evaluada con -0.42, seguidamente la dimension de los
elementos tangibles en un -0.31 y por ultimo, pero no menos importante la dimension de Empatia
con -0.13, aun y cuando en la dimensién de capacidad de respuesta fue positiva en un 0.01. Las
conclusiones presentadas por los autores fueron: la calidad en el servicio en la mayor parte de las
dimensiones fue insatisfactoria. La capacidad de respuesta fue la dimension mas resaltante entre
todas por resultar positiva en los resultados. Las tiendas deben mejorar su infraestructura,

transmitir confianza en su servicio y mejorar aspectos relacionados a la atencién personalizada.
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Celada (2014), presentd una tesis para obtener el titulo de licenciado en administracion titulada
“Servicio al cliente como ventaja competitiva en empresas comercializadoras de abarrotes en el
Municipio de Retalhuleu”. El objetivo de esta investigacion fue determinar la ventaja competitiva
en las empresas de este estudio como producto de su servicio. La metodologia empleada fue
descriptiva, experimental y transversal. Resumen: dicha investigacion muestra que dichas
empresas dedicadas a la comercializacion aplican muy empiricamente el servicio al cliente, debido
a su falta de capacitacion de su personal especificamente en atencién al cliente, y de servicios, esto
también es consecuencia de la falta de mediciones constantes con el fin de investigar el grado de
satisfaccion de los clientes. De tal manera que las conclusiones fueron: se determin6 que el servicio
de atencion al cliente puede convertirse en una ventaja competitiva. Las empresas de este estudio
tienen como deficiencia precisamente el servicio de atencion al cliente que a su vez puede
convertirse en una ventaja competitiva. La capacitacion a la empresa COMICEN S.A. mejord el

servicio de atencién al cliente.

Lépez (2018), presentd una tesis para obtener el titulo de Administracién de empresas titulada
“Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy's de la ciudad de
Guayaquil”. El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion de la calidad del servicio
con la satisfacciéon de los clientes del Restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil, a través de
una investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. La
metodologia es la descripcion de las variables mas importantes, caracteristicas de los datos a
utilizar, asi como también el método y analisis de los resultados. Resumen: Se pudo evidenciar
gue existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se realiz6
una investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor
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conocimiento de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacién
de parte de la empresa hacia el personal. Una vez conocido los hallazgos principales, se propone
programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una
ventaja competitiva dentro de la empresa. Conclusiones: A través del desarrollo de esta
investigacion, se evidencio que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa,
depende de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion siempre es bueno que un
cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y

servicio.

Antecedentes nacionales

Vasquez (2018) para obtener el titulo de licenciado en administracion presentd la tesis “Gestion
de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro
minimarket, distrito de Manantay, afio 2017, Asi también presentd como objetivo determinar la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las mypes del Sector Comercial,
rubro Minimarket, distrito de Manantay, afio 2017.En la metodologia fue es no experimental,
transversal, descriptiva y correlacional. Resumen: El 63,6% ha realizado un pronostico empirico
de las necesidades de sus clientes y ha identificado y estandarizado sus principales procesos 63,6%.
No prioriza la capacitacion de su personal ni el interés de brindar un seguimiento a sus necesidades
(63,6%). Finalmente, se puede concluir que no existe interés pleno en cumplir con la promesa de
servicio al cliente (54,5%). Conclusiones: Es necesario mejorar la capacidad de la gerencia en
gestion. Preparar a la direccion de la mype con técnicas o herramientas de calidad. La investigacion

demuestra que la gerencia es empirica. Solo ha realizado un estudio empirico. Un supuesto de las

17



necesidades de su cliente. No le ayuda a visionar como empresa. La mype no ha priorizado
fortalecer su vision o enfoque en el cliente, por tal motivo sus acciones no estan enfocadas en su

satisfaccion.

Montenegro (2017), para obtener el titulo de licenciado en administracion presentd la tesis
“Gestion del control de la calidad de los productos perecibles para reducirlos desmedros de Metro
Cencosud Retail Peru S.A. — Santa Elena Chichayo, 2013 — 2016”. Asi también presenté como
objetivo la mejora de la gestidn de los procesos del control de calidad de los productos perecibles
en la empresa previamente mencionada. En cuanto a la metodologia fue descriptiva correlacional,
transversal y con estudio de caso. Resumen: la investigacion permitio demostrar que la gestion de
los procesos del control de calidad en las areas de verduras, frutas y de panaderia de la empresa
con respecto a los procedimientos de calidad que se desarrollan con estos productos de la division
y los desmedros de las misma evidenciaron imagenes y fotografias de lo aplicado en el campo de
la investigacion para luego ser discutidas y asi evidenciar las conclusiones estas fueron: la gestion
del control de calidad de la empresa Cencosud ha influido en los desmedros de los productos de la
empresa. Los procedimientos de control de calidad son inadecuados, pues se han identificado
factores internos deficientes. No se emplean herramientas basicas estadisticas para mejorar la

gestion de calidad de los productos en la empresa.

De la Cruz (2016) en su tesis: “Caracterizacion de formalizacion y gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro zapaterias en la ciudad de Tarapoto
provincia de San Martin, periodo 2016, concluye: Se concluye que la mayoria de los
representantes legales o propietarios de las MYPES del sector comercio-rubro zapaterias dela

ciudad de Tarapoto, afio 2016, son de edad promedio comprendida entre los 36 y 50 afios de edad.
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Gonza y Quiroz (2016), elabor6 una tesis para obtener el titulo de licenciado en administracion
titulada: “Propuesta de un modelo de gestion por procesos para el Minimarket Sandrita en la ciudad
de Etén”. El objetivo de esta investigacion fue proponer un modelo de gestion que integre todos
los procesos de gestion y mejorar el servicio que se ofrece a los clientes. La metodologia fue
descriptivo y transversal. Resumen: Los procesos dentro de la tienda no estaban identificados. La
empresa tiene deficiencias en cuanto a la preparacion de los colaboradores puesto que no reciben
instrucciones que les permita una buena relacion con los clientes, destacando que tienen un nivel
bien alto en cuanto a los precios justo, ademas tienen un muy alto desempefio con respecto a su
marca en él, mercado por mas de 19 afios. Su margen de incentivos es bajo, su direccion es bastante
deficientes puesto que no siguen ningiin modelo de gestion. Conclusidn: el minimarket cuenta con
fortaleza suficiente para alcanzar los objetivos planificados. Se implementaran 10 estrategias de
mejora continua. La Implementacion de un modelo de gestion en funcién de los procesos en el
negocio permitira optimizar procesos en la opcionalidad, ademas de obtener una vision general de

la empresa y mejorara las actividades de la misma.

Antecedentes Locales

Salazar (2016), para obtener su titulo de licenciado en administracion presenté la siguiente tesis:
“Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque de promocion de ventas en las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta al por menor en comercios no
especializados con predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) del distrito
de Huaraz, 2016”. Cuyo objetivo fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo
el enfoque de promocidn de ventas en las bodegas de la zona de estudio. Asi también empled
como metodologia la descriptiva, no experimental y transversal. Resumen: 78% de las bodegas

nunca realiza publicidad para promocionar su negocio. 77% de las empresas no cuentan con
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programas de incentivos para sus clientes. 65,38% nunca ofrece a sus clientes la entrega de
cupones.76,92% de los gerentes de venta al por menor hubo predominio de la venta de alimento.
Conclusién: se evidencio falta de compromiso por parte de los gerentes, el desconocimiento en el
uso de las herramientas especificas de comunicacion para sus clientes por no tener informacion

adecuada.

Quito (2015), para obtener su titulo de licenciado en administracion present6 una tesis titulada
“Caracterizacion de la calidad del servicio bajo el modelo de fidelizacion del cliente en las micro
y pequefias empresas del sector Comercio-Rubro otras ventas al por menor (Bodegas) en el
distrito de Huaraz, 2015”. Tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la calidad del
servicio bajo el modelo de fidelizacion del cliente en las micro y pequefias empresas de las
empresas en estudio. La metodologia que se empeld fue descriptiva, no experimental, cualitativa
y transversal. Resumen: el 60% de las tiendas tienen como representante a una mujer, 40% de los
representantes tenia educacion técnica. EI 80% de las MYPE tenian mas de 10 afios de
funcionamiento. EI 60% era formal. 53% de los clientes se sienten satisfechos con el servicio de
la bodega, es decir con la atencion que brindan y con los productos que distribuyen. El 45% de
las empresas manifiestan que cuentan con la infraestructura de la bodega para la atencién al
cliente. Conclusion: el autor concluye que las bodegas del estudio tienen un nivel alto de buena
atencion al cliente. Asi también que cuentan con una infraestructura que va acorde a una buena

atencion.
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Solis (2017), en su tesis titulada: “Mejora de la Calidad de servicio en una empresa de alimentos,
Los Olivos 2017”. Esta investigacion tuvo como objetivo principal presentar alternativas de
mejora para la calidad del servicio de la empresa en estudio. La metodologia empleada fue
descriptiva, no experimental y transversal. Resumen: plantea actividades con el fin de mejorar la
calidad en cuanto al servicio elaborando un manual donde e planten la organizacién y funciones,
donde se especifican tareas a ejecutar en cada area, ademas, propone un programa donde
fidelicen a los clientes aumentando las ventas trayendo consigo mejor rentabilidad. También la
preparacion del personal en cuanto a la atencion al cliente y asi brindar un servicio
personalizado. Las conclusiones presentadas fueron: se present6 un plan de mejora de la calidad
de los servicios de la empresa haciendo uso del ciclo de Deming. En dicha propuesta se presentd
un manual de calidad, donde se recomiendan actividades de mejora para solucionar la

problematica actual.

2.2 BASES TEORICAS

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Conceptos de Gestién de Calidad
“La Gestion de la Calidad como un conjunto de métodos ttiles de forma aleatoria, puntual y
coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo. El término enfoque de Gestion de
la Calidad se utiliza para describir un sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes
para la puesta en practica de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la
calidad” (Camison, C., Cruz, Gonzales, 2006)

Juran (2014) “La calidad no se da de manera ocasional, sino que debe ser planificada, controlada

y mejorada”
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Estos tres modelos se complementan y se refuerzan entre si. Un ejemplo a ello seria, el principio
de mejora continua par un cambio, solamente podria resultar de manera eficaz si se acompafa
del control.

La inspeccion de calidad

(Philip B. Crosby, 2001) “La calidad busca la satisfaccion del cliente cumpliendo ciertos
requisitos, y se basa en la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada para mejorar
los de la empresa, por esto se le considera una herramienta muy Util para competir en un mercado

cada vez mas globalizado”

El control de la calidad
La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C), la define como: “las
caracteristicas del servicio, producto o proceso que logran satisfacer las expectativas del

consumidor”.

Atencion al cliente
“El servicio al cliente no es una decision optativa, sino un elemento imprescindible para la
existencia de una empresa y ademas constituye el centro de interés fundamental y la clave de su

éxito o fracaso” (Renata, 2005)

Estrategias de atencion al cliente

Sastre, (2013) “Existe infinidad de herramientas, y todas ellas varian en cuanto a precios, pero

también debes tener en cuenta que te conviene realizar una inversion y que, una vez escogida la
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herramienta, tendras que trabajar con ella durante un tiempo para rentabilizar la inversion, por lo
que serd una decision importante para tu negocio”. (parr. 15)

La gestion de procesos en un principio de la gestion de calidad. Su importancia se basa en que
los resultados se alcancen con eficacia cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

En consecuencia, se tiene las siguientes ventajas de Gestion de procesos:

[" Facilita de la toma de decisiones

[ Mejora la gestion e implementacion de recursos

[C Favorece la calidad de los productos

[T Aumenta la satisfaccion del cliente

Ciclo de Deming

Segun Hernandez y Pulido (2015) mencionan que el Dr. Williams E. Deming, fisico y
matematico americano, trabajo en la década de 1950 en Japdn como consejero del censo de este
pais. Sus conceptos de calidad fueron rapidamente aplicados en Japén en el area industrial y en

la alta gerencia.

Planificar: Se refiere al establecimiento de los objetos necesarios para conseguir los resultados

con la expectativa de los clientes y las politicas de las organizaciones.
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Dimensiones de la publicidad

Publicidad

Philip Kotler define “como una comunicacion no personal y onerosa de promocion de ideas,
bienes o servicios, que lleva a cabo un patrocinador identificado”. Los principales objetivos
esenciales de la publicidad son: informar, persuadir y recordar.

Hacer: Esta, se basa en la implementacion de los procesos de la organizacion. Asimismo, su
funcidn es ejecutar y aplicar las tareas tal como fueron planificadas.

Verificar: Se basa en el proceso de realizar un seguimiento y medicion de los procesos y los
productos. Asimismo, los requisitos y los objetivos de los productos. Por Gltimo, informar los
resultados.

Actuar: Se basa en la toma de decisiones mediante acciones para mejorar continuamente el
desempefio de los procesos. Si es que hubiese algo para modificar, ello nuevamente remite a la
etapa de la planificacion.

Ventajas

[C Favorece a los a los duefios de la empresa, ya que obtendran méas ganancias, favorece
economicamente de escala reduciendo los costos.

[ Amplia el ambiente de atencién al cliente, y proporciona a los clientes una atencion eficaz.
[C Permite realizar variaciones a corto plazo a los duefios de la empresa habilitando la oferta
sobre demanda e indicar y ofrecer a los clientes una mejor atencion y un servicio eficaz.

Promocion

Afecta a la dimension economica de los clientes. En algunos casos pueden ser negativas por el
servicio brindado. Esto cuando el lavado se demore mas del tiempo considerado y un mal

servicio, el cliente empieza a creer que esta se trata de un mal servicio o un engaiio, es posible.
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Enfoque de atencion al cliente

Para Zeithaml (1988) citado por Set6 (2004, p. 17), “la calidad del servicio percibida por el
cliente es definida por la valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio”.
Es necesario mencionar que los clientes tienen mas dificultad de evaluar la calidad del servicio
que evaluar la calidad de un producto. Debido a que la primera requiere mayores criterios para
ser evaluado en los resultados obtenidos, los cuales son comparados con las expectativas que
tiene el cliente con respecto a la satisfaccion de sus necesidades.

De acuerdo a Pérez (2006), la atencion al cliente es el “conjunto de prestaciones que el cliente
espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que

recibe.

Cortesia. Se refiere a la atencion, la amabilidad que tienen los empleados cuando atienden a los

clientes.

Credibilidad. Se trata de la “veracidad, creencia y honestidad sobre el servicio que se ofrece”

(Set6, 2004, p.22).

Seguridad. Se refiere a los riesgos que el cliente percibe en relacién a su proveedor, como es el

caso de la confidencialidad de la informacion que ambos comparten.

Accesibilidad. Se trata de la facilidad que tenga el cliente para poder acceder a los servicios de
los proveedores como horario, accesibilidad al lugar, acceso a tratar con las personas indicadas,

etc.

Comunicaciones. Se refiere al nivel de informacion que el proveedor proporciona al cliente, si le

mantiene informado de todos los aspectos que debe tener en cuenta el cliente.
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Comprension del cliente. Se trata de “esforzarse por conocer a los clientes y comprender sus

necesidades” (Seto, 2004, p.22)

Mejora. “La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la

satisfaccion del cliente” (Norma ISO 9001, 2015, p. 19).

UIT. Unidad Impositiva Tributaria. “Es la herramienta para tener un valor de referencia que
determina la escala de multas e impuestos en el Per0 es fijada por el Ministerio de Economia y

Finanzas (MEF)” (Ruiz, 2018, parr. 1). Para el 2018, la UIT es de 4,150 soles.

Servicio. “Es cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra. Es
esencialmente intangible y no se puede poseer. Su prestacion va ligada necesariamente a un

producto fisico y a los servicios” (Escudero, 2015, p. 6).

Consumidor. “es la persona fisica o juridica que demanda productos o servicios proporcionados

por fabricantes, proveedores o distribuidores” (Escudero, 2015, p. 8).

Proceso. “Modificacion de los materiales con el objeto de aumentar su valor” (Alonso, 1998.

p.27).

Micro y Pequefia Empresa

Rodriguez, (2000). Valencia precisa a la organizacion como “un ente en donde se crea riqueza, y
donde ésta permite que pongan en operaciones recursos organizacionales (humanos, materiales,
financieros y técnicos) para transformar los insumos en bienes y servicios terminados, de

acuerdo con los objetivos fijados por una administracion”
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IHILHIPOTESIS
El trabajo de investigacion con titulo: La Gestion de Calidad con enfoque en la Atencién al
Cliente en las MYPES del sector Comercio — Rubro: Minimatrkets del distrito de Chosica, 2018.

No se plantea hipotesis ya que es de tipo no correlacional.

IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
La investigacion es no experimental, transversal porque se recolectaran los datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Siendo su proposito describir la variable en estudio. No
experimental porque los resultados no seran manipulados voluntariamente. Al respecto,
Hernandez et al (2014), “son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables

y en los que s6lo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 152).

4.2 Poblacion y muestra
En el distrito de Chosica existen 12 minimarkets. Para Hernandez et al (2014), “la poblacién o
universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”
(p. 174).
Siendo la poblacion pequefia para este estudio se tomara la totalidad de la poblacién, es decir 12
minimarkets del distrito de Chosica. Para Hernandez (2014), “La muestra es, en esencia, un
subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese

conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion” (p. 175).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Definici6n operacional

Gestion de calidad

“La gestion de calidad es
un enfoque sistémico para
establecer, cumplir y

Panificacion de la

Conjunto de actividades para

Conocimiento del cliente

planificar la calidad, los
objetivos de calidad y la
mejora de la calidad por
toda la bodega” (Juran,
1990, p. 169).

Variable - o
DIMENSION INDICADOR Escala /medicion
Denominacion Definicion conceptual Denominacion Definicion Denominacion
Obijetivos

Cuestionario con
Escala de Likert

Atencion al
cliente

Es el “conjunto de
prestaciones que el cliente
espera como consecuencia

de la imagen, el precio y
la reputacion del producto
0 servicio que recibe”
(Pérez, 2006, p. 6).

calidad cumplir con objetivos de calidad. Necesidades del cliente
Politicas
Control de la Supervision del cumplimiento de Difer;ecs}:LtZi?ferfoaLiZI o
calidad objetivos. - y
planificado
Mejora de la Poner en préactica las mejoras y las Recursos
calidad diferencias halladas. Sistematizacion de experiencias
Elementos Se refiere a la infraestructura para Infraestructura, equipos,
tangibles la calidad en la bodega. maquinarias y muebles
Capacidad de Es la respuesta rapida del personal Tiempo de respuesta
respuesta de la organizacion. Conocimiento del producto

Trato amable

Ser amable y atento con el cliente.

Asesoramiento al cliente

Imagen del personal de atencion

Cortesia hacia el cliente

Cuestionario con
Escala de Likert

Tabla 1
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica se usara la encuesta, de acuerdo Grasso (2006), “la encuesta es un
procedimiento que ayuda a recolectar informacion de un grupo de personas previamente
definidas. A través de ella se obtiene informacion de manera sistematica” (p. 13).

Como instrumento el cuestionario, Para Hernandez et al (2014), el cuestionario “es el

conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir” (p. 217).

4.5 Plan de analisis

Los datos se obtendran mediante la aplicacion de técnicas e instrumentos, recurriendo a los
informantes o fuentes, seran incorporados a programas especiales de computo como
MSWord, MS Excel, y el programa estadistico para el procesamiento de datos en tablas,

gréaficas y analisis estadisticos.

Actividad que busca atraer, retener a los clientes, asi como mejorar el desempefio de las

personas gue atienden en los minimarkets.
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Matriz de consistencia.
Tabla 2
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Problema | Objetivos Variables Poblacion y Metodologia Tecnicas e
Muestra Instrumento

¢Cuéles Objetivo General: Poblacion: Tipo

son las Determinar las caracteristicas de la Gestidn de La poblacion estara | Para la elaboracion | Técnica:

caracteristi | Calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente de conformada por 12 | del presente Encuesta. Segun

cas de la las micro y pequefias empresas del sector Variable: micro y pequefias proyecto de Baker (1997),

gestion de | Comercio-Rubro Minimarkets del distrito de Gestion de | empresas del investigacion se define a la encuesta

calidad Chosica, 2018. Calidad Sector Comercio- | utilizara el tipo de como un “método

bajo el Rubro Minimarkets | investigacion de coleccién de

enfoque en | Objetivos Especificos: del distrito de cuantitativo. datos.

atencion al 1. Determinar las caracteristicas de los Chosica, 2018.

cliente de | representantes de las micro y pequefias empresas Nivel Instrumento:

las micro | del sector Comercio-Rubro Minimarkets del Variable: Muestra: El nivel de la Cuestionario. Tejada

y distrito de Chosica, 2018. Atencién al | La muestra estard | investigacion seréa (1995),

pequefias cliente conformada por el | descriptivo. conjunto

empresas 2. Determinar las caracteristicas de las micro 100% de la de preguntas o items

del sector | y pequefias empresas del sector Comercio-Rubro poblacion, es decir | Disefio acerca de un

Comercio- | Minimarkets del distrito de Chosica, 2018. por 12 micro y Para la elaboracion problema

Rubro pequefias empresas | del trabajo de determinado, objeto

Minimark 3. Determinar las caracteristicas de la Gestion del Comercio- investigacion se propio de la

ets del de Calidad de las micro y pequefias empresas del Rubro Minimarkets | utilizara el disefio de | investigacion.

distrito de | sector Comercio-Rubro Minimarkets del distrito del distrito de investigacion, no

Chosica, de Chosica, 2018. Chosica, 2018. experimental —

2018? transversal.

4.  Determinar las caracteristicas del enfoque
a la atencidn al cliente de las microy
pequefias empresas del sector Comercio-Rubro
Minimarkets del distrito de Chosica, 2018.
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4.7 PRINCIPIOS ETICOS

Para el presente proyecto de investigacion titulada: Gestion de Calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio
— Rubro Restaurantes de la Urbanizacion Las Flores, del Distrito de San Juan de

Lurigancho, 2018, se tomaré en cuenta el codigo de ética para la Universidad.

Proteccion a la persona

En el &mbito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no solamente implicara que las personas gque son sujetos de investigacion
participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino
también involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se

encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia

Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las investigaciones. En ese
sentido, la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no

causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia

Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la

investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también obligado a
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tratar equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacion.

Integridad Cientifica

La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad cientifica de un investigador, sino

que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional.
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5. RESULTADOS

5.1 Resultados de la investigacion

Sobre las caracteristicas de los representantes de las Mype

Tabla 3: Edad del propietario de la Mype.

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCIA | PORCENTAJE PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMILADO
De 20 a 29 |2 17 17 17
afos
De 38 a 54 |7 58 58 75
afios
De 55 afios a | 3 25 25 100
mas
Total 12 100 100

Figura 1. Edad del propietario de la MYPE

M De 20 a 29 ainos
m De 38 a 54 anos

M De 55 afios a mas

INTERPRETACION: Segun los datos obtenidos en la investigacion los propietarios de las
Mypes se encuentran el rango de 38 a 54 afios de edad (58%). En su mayoria son adultos y

la actividad comercial constituye su principal fuente de ingreso en sus familias.
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Tabla 4: Género del representante de la Mype
Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCIA | PORCENTAJE PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMILADO

Masculino 8 67 67 67

Femenino 4 33 33 100

Total 12 100 100

Figura 2: Género del representante de la Mype

B Masculino

® Femenino

INTERPRETACION: Segun los resultados de la encuesta la mayor parte de los propietarios
de las Mypes son de sexo masculino haciendo un 67% del total y del sexo femenino son un

33% del total de encuestados.
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Tabla 5: Grado de instruccion del representante de la Mype

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCIA | PORCENTAJE PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMILADO
Empirico 9 75 75 75
Técnico 2 17 17 92
Universitario | 1 8 8 100
Total 12 100 100
Figura 3: Grado de instruccion del representante de la Mype
W Empirico
M Técnico

m Universitario

INTERPRETACION: Los datos que se obtuvieron muestran que el 75% de los propietarios

de las Mypes son empiricos, los técnicos son el 17% y los universitarios son el 8%.
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Caracteristicas de las MYPE
Tabla 6: Formalizacion de las Mypes

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCIA | PORCENTAJE PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMILADO
Si 7 58 58 58
No 5 42 42 100
Total 12 100 100

Figura 4: Formalizacion de las Mypes

mSi

® No

INTERPRETACION: EIl 58% de las mypes encuestadas si cumple con los requisitos de
formalizacion y el 42% de las mypes encuestadas no cumple con los requisitos de la

formalizacion.
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Tabla 7: Tiempo de permanencia de las Mypes

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCIA | PORCENTAJE PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMILADO
DeOa4afios |2 17 17 17
De5al0afios | 4 33 33 83
Dellamas |6 50 50 100
Total 12 100 100

Figura 5: Tiempo de permanencia de las Mypes

de 11 a mas
afos
50%

de 0 a 4 aiios
17%

de 5 a 10 afios

33%

mde 0 a4 afios
mde 5a 10 afios

H de 11 a mas afios

INTERPRETACION: El 50% de las mypes encuestadas tiene de 11 afios a mas de

permanencia en el mercado, el 33% tiene de 5 a 10 afios en el mercado y el 17% tiene de

0 a 4 afios.
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Tabla 8: NUmero de trabajadores

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

trabajadores

FRECUENCIA | PORCENTAJE PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMILADO
Delab 12 100% 100% 100%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

Figura 6. Numero de trabajadores

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

m1ab5trabajadores

INTERPRETACION: EI 100.0% de las MYPE tienen entre 1 a 5 trabajadores.
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Sobre la gestion de calidad de las MYPE
Tabla 9: Nivel de percepcién de la planificacion de la calidad

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENC | PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
1A VALIDO ACUMILADO
Bajo 5 42% 42% 42%
Medio 7 58% 58% 100%
Total 12 100% 100%

Figura 7. Nivel de percepcion de la planificacion de la calidad

M si

H no

INTERPRETACION: El 42% de las mypes percibe el nivel de la planificacion de la

calidad es de nivel bajo y el 58% percibe que es de nivel medio.
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Tabla 10: Nivel de gestion de calidad de las MYPE

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENC | PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
1A VALIDO ACUMILADO
Bajo 5 42% 42% 42%
Medio 7 58% 58% 100%
Total 12 100% 100%

Figura 8. Nivel de gestion de calidad de las MYPE

M si

®no

INTERPRETACION: El 42% de las mypes percibe el nivel de Gestion de la calidad es de

nivel bajo y el 58% percibe que es de nivel medio.
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Tabla 11: Nivel de percepcion del control de la calidad

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCI | PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
A VALIDO ACUMILADO
Bajo 4 33% 33% 33%
Medio |8 67% 67% 100%
Total 12 100% 100%

Figura 9. Nivel de percepcion del control de la calidad

H bajo

B medio

INTERPRETACION: El 67% de las MYPE perciben que el control de la calidad es de

nivel medio y el 33% percibe que es de nivel bajo.
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Tabla 12: Nivel de percepcion de la mejora de la calidad

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCI | PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
A VALIDO ACUMILADO
Bajo 4 33% 33% 33%
Medio |8 67% 67% 100%
Total 12 100% 100%
Figura 10. Nivel de percepcion del mejoramiento de la calidad
H bajo
B medio

INTERPRETACION: El 67% de las MYPE perciben que el mejoramiento de la calidad es

de nivel medio y el 33% percibe que es de nivel bajo.
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Sobre el Enfoque Atencién al Cliente
Tabla 13: Nivel de percepcion de la variable atencién al cliente

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCI | PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
A VALIDO ACUMILADO
Bajo 4 33% 33% 33%
Medio |8 67% 67% 100%
Total 12 100% 100%

Figura 11. Nivel de percepcion de la variable atencion al cliente

H bajo

B medio

INTERPRETACION: El 67% de las MYPE perciben que la variable atencidn al cliente es

de nivel bajo y el 33% percibe que es de nivel medio.

44



Tabla 14: Nivel de percepcion de la dimensidn elementos tangibles

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCI | PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
A VALIDO ACUMILADO
Bajo 4 33% 33% 33%
Medio |8 67% 67% 100%
Total 12 100% 100%
Figura 12. Nivel de percepcion de la dimensidn elementos tangibles
H bajo
B medio

INTERPRETACION: El 67% de las MYPE perciben que la dimension elementos tangibles

es de nivel medio y el 33% percibe que es de nivel alto.
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Tabla 15: Nivel de percepcion de la dimension capacidad de respuesta

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCI | PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
A VALIDO ACUMILADO
Bajo 4 33% 33% 33%
Medio |8 67% 67% 100%
Total 12 100% 100%

Figura 13. Nivel de percepcion de la dimension capacidad de respuesta

H bajo

B medio

INTERPRETACION: El 67% de las MYPE perciben que la dimensién capacidad de

respuesta es de nivel medio y el 33% de nivel bajo.
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Tabla 16: Nivel de percepcion de la dimensién trato amable

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

FRECUENCI | PORCENTAIJE PORCENTAJE PORCENTAJE
A VALIDO ACUMILADO
Bajo 4 33% 33% 33%
Medio |8 67% 67% 100%
Total 12 100% 100%
Figura 14. Nivel de percepcion de la dimension trato amable
H bajo
B medio

INTERPRETACION: El 67% de las MYPE perciben que la dimensién del trato amable es

de nivel medio y el 33% de nivel bajo.
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ANALISIS DE RESULTADOS
Sobre las caracteristicas de los representantes de la MYPE
El 58% de los representantes de las MYPE tienen edades estan entre los 38 a 54 afios de
edad. Esta respuesta nos da a entender que estas personas son adultos y tienen definido lo
que quieren.
Sobre el género de los representantes de las MYPE, se tiene que el 67% de las empresas
son de sexo masculino. Con ello se demuestra que muchos varones estan al mando de un
minimarkets, esto se debe a que muchos de ellos el Unico ingreso que tienen.
En cuanto al grado de instruccion, el resultado de la investigacion muestra que el 75% son
empiricos, el 17% son técnicos y el 8% son universitarios, esto demuestra que las personas
gue ms se dedican a este negocio no son estudiadas, si no que aprendieron en la practica.
Sobre el cargo de los representantes legales, se encontr6 que el 100% de ellos eran duefios
de la tienda, como se mencioné antes anteriormente, los representantes también son duefios

del minimarkets.

Sobre los resultados de las caracteristicas de las MYPE

Los representantes de los minimarkets manifestaron en un 50% que se encuentran mas de
11 afios en el mercado vendiendo en sus tiendas. Esto quiere decir que desde casi los 30
anos que estas personas se encuentran atendiendo este tipo de negocio.

Sobre el nUmero de trabajadores se registro que el 100% de los minimarkets en el area de
estudio tienen entre 1 a 5 trabajadores, esta cantidad es usual en este tipo de negocios
porque los espacios son reducidos y los negocios son pequefios, pero ademas hay que
agregar que quienes conforman la fuerza laboral no con trabajadores sino los mismos

familiares que se turnan para poder atender el minimarket.
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Se identificd que el 58% de los minimarkets es informal, es decir no emiten boleta de venta
y solo el 42% contaba con licencia de funcionamiento. A pesar que la mayoria tienen mas
de 11 afios en el mercado, aun no cuentan con la formalidad debida y eso es porque de parte

de la municipalidad no hay una fiscalizacién activa y contundente.

Sobre las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE

El 100% de los minimarkets esta de acuerdo que las dimensiones de planificacion de la
calidad, control de la calidad y mejora de la calidad haran posible una mejor Gestion de
Calidad . El 42% no planifican adecuadamente, no realizan un proceso de monitoreo a sus
actividades y menos les interesa mejorar su condicion. Los procedimientos de control de
calidad son inadecuados, pues se han identificado factores internos deficientes. No se
emplean herramientas basicas estadisticas para mejorar la gestion de calidad de los
productos en la empresa.

Sobre la dimensién planificacion de la calidad, se tiene que se reportd que el 58% es de
nivel medio, lo que significa que la planificacion que realizan es a corto plazo, solo para la
compra de sus productos y abastecerse, pero no cuenta con un plan de crecimiento en el
minimarket. Ademas, ellos saben cual es la preferencia de sus clientes pero por lo general
no tienen todos los productos que ellos requieren. Morocho (2015), también afirma que el
100% de las tiendas de su estudio conoce a sus clientes y necesidades.

Sobre el control que realizan en sus minimarkets, los resultados son que el 67% es medio,
con ello nos muestra que el control no es constante sino méas bien de ves en cuando poco
practicada, como el negocio es familiar, hay un control de inventario por cumplir, no hacen

comparaciones entre lo que planifican y los resultados que obtienen. Montenegro (2017),
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también encuentra en su estudio que los procedimientos de control de calidad son
inadecuados o simplemente no lo aplican en el momento que deben hacerlo.

En tanto a la mejora continua se refiere, en esta dimension se reportd que el 67% es de
nivel medio, ello demuestra que no se realizan proceso de mejora de manera usual, las
unicas mejoras que realizan son los nuevos productos que envian sus proveedores, pero en
cuanto al servicio, este no ha experimentado mejoras durante el tiempo que han

permanecido en el lugar.

Sobre las caracteristicas de la atencion al cliente

En la variable atencion al cliente se tiene que el 67% de los representantes de las MYPE lo
considera de nivel medio. Con lo que se puede inferir que el servicio de atencion al cliente
es un servicio regular sin mayores complicaciones. En la actualidad falta mejorar la
infraestructura de la empresa, la atencién rapida y trato amable, los cuales no constituyen
sus fortalezas. Borja y Jijon (2014), también muestra resultados similares al reportar que el
servicio en las tiendas de su estudio es deficiente en los procesos, porque no los tienen
estandarizados. Por lo que la imagen de las empresas no es la mas adecuada. Finalmente los
autores recomiendan que las empresas deben obtener una certificacion de calidad, para
mejorar su servicio y sus procesos. Celada (2014), también reporta un resultado similar y
afirma que las de este estudio tienen como deficiencia precisamente el servicio de atencion
al cliente que a su vez puede convertirse en una ventaja competitiva.

En cuanto a los elementos tangibles, referidos a la infraestructura, espacios, locacion y
otros aspectos fisicos, se encontrd deficiencias al respecto. El resultado fue de 67% en el
nivel medio. Aspecto que no constituye una fortaleza de la empresa. Del mismo modo,

Hernandez y Ulibarri (2015), también manifiesta en su investigacion que las tiendas de su
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estudio deben mejorar su infraestructura, transmitir confianza en su servicio y mejorar
aspectos relacionados a la atencion personalizada.

Sobre la dimension capacidad de respuesta, se tiene que el 67% de los minimarkets de nivel
medio, es decir que la respuesta que dan a los clientes no es rapida cuando estos Ultimos
van a comprar, no cuentan con una informacién adecuada y precisa hacia el cliente, entre
otros aspectos que no le permiten al cliente definirlo como un negocio de calidad. Esta
respuesta es distinta a la obtenida por Hernandez y Ulibarri (2015), quien registra en su
investigacion que la capacidad de respuesta fue la dimension mas resaltante entre todas por
resultar positiva en los resultados. Por el contrario Morocho (2015), reporta en su
investigacion que la mejor estrategia implementada en la empresa es la rapidez de atencién
al cliente.

Siguiendo esa misma linea, también se afirma que el 67% de los minimarkets presenta un
trato amable de nivel medio. Esto confirma lo que se ha venido haciendo en esta
investigacion, que los minimarkets de esta investigacion son deficientes en la atencion al
cliente. Borja y Jijon (2014), también registra un resultado similar, porque en su estudio las

empresas presentan deficiencias en una buena atencién al cliente.
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6. CONCLUSIONES
Sobre las caracteristicas de los representantes de las MYPE
El 58% de los representantes tienen entre 38 y 54 afios de edad, son varones, tienen

educacion secundaria, son empiricos y la totalidad son duefios de los minimarkets.

Sobre las caracteristicas de las MYPE
La mayoria de las MYPE tienen més de 11 afios de funcionamiento en el mercado, son

formales y la totalidad tienen entre 1 a 5 trabajadores.

Sobre la gestion de calidad de las MYPE

El nivel de gestion de calidad de las MYPE el 40% de las Mypes fija los objetivos,
conocen las preferencias y establecen politicas de la calidad, ademas de que evaltan el
servicio brindado, subsanando los errores encontrados, mejorando y supervisando
constantemente el servicio que brinda, mientras que el 60% de las empresas encuestadas no

lo hace.

Sobre la atencidn al cliente en las MYPE

Se concluye que el 67% de las Mypes encuestadas no tiene infraestructura adecuada , le
falta al 33% equipos para conservar sus productos, su actuar después de escuchar a sus
clientes es rapido en un 67% , en cuanto a su amabilidad en el trato el 67% asesora, viste

adecuadamente y es cortés con el cliente.
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Recomendaciones

1. Serecomienda que los empresarios aprovechen las condiciones que le favorecen
actualmente para implementar estrategias de Gestion de calidad, como mejorar
promociones y adecuaciones a sus productos.

2. Se recomienda que la empresa realice un cambio en su organizacion donde defina
puestos y responsabilidades directas y eso le permita profesionalizar mas su
operacion diaria.

3. Se recomienda que los minimarkets se deben formalizar ante la Municipalidad del
distrito.

4. Se recomienda que los minimarkets mejoren el servicio de atencién al cliente en
cuanto a atencion rapida, amabilidad en la atencion y mejoramiento de la
infraestructura.

5. Se recomienda que los minimarkets cuenten con la infraestructura adecuada y
tengan los equipo necesarios para conservar sus productos.

6. Serecomienda a las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
minimarkets vigilen y mejoren sus procesos operativos para que pueda seguir
ofreciendo a sus clientes el servicio que ellos esperan, en cuanto al Enfoque de
atencion al cliente.

7. Se recomienda que los minimarkets planifiquen adecuadamente las
implementaciones y mejoras de acuerdo con la demanda del mercado

8. Serecomienda que los minimarkets implementen los principios de gestion de

calidad en todas sus areas.
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Anexos

Anexo 1:

Instrumento de recoleccion de datos.

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes de las MYPE del
sector comercio - rubro minimarkets, del distrito de Chosica 2018.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las MYPE para
desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Propuesta de mejora en atencionl
cliente como factor relevante, para la gestion de calidad en las micro y pequefas

empresas del sector comercio-rubro minimarkets, del distrito de Chosica 2018”

La informacion que usted nos proporcionara serd utilizada sélo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.
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ENCUESLAdO0 () .veverveeiieieeiie e Fecha: ......../...../......

Instrucciones: Marque con un aspa (X) solo una de las siguientes alternativas por cada

interrogante de acuerdo a su opinién. Segun la leyenda.

Caracteristicas del empresario

1 | Edad del empresario 20-30 31-40 Mas de 40 afios
2 | Estado civil Soltero Casado Conviviente
3 | Género Femenino Masculino
4 | Grado de instruccion Primaria Secundaria Técnica Superior
5 | Cargo en el minimarket Duefio Administrador
Caracteristicas de las MYPE
6 | Tiempo en el mercado 1 a5 afios 6 a 10 afios 11 a mas
7 | Namero de trabajadores lab 6al0
8 | Formalizacion de la empresa Si No
Escala valorativa
Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
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Caracteristicas de la gestion de calidad

Gestion de la calidad

CS

AV

CS

Dimensién 1: Planificacion de la calidad

El Minimarket fija los objetivos de la calidad.

10

El Minimarket conoce las preferencias de sus clientes.

11

El Minimarket establece politicas para la calidad en el minimarket.

Dimensién 1: Control de la calidad

12

El Minimarket evalla el servicio que brinda

13

El Minimarket corrige los errores con relacion a la calidad del servicio

Dimension 1: Mejora de la calidad

14

El Minimarket proporciona los recursos necesarios para la mejora del servicio.

15

El Minimarket mejora su servicio constantemente

Caracteristicas de la atencién al cliente

NO

Enfoque de atencion al cliente

CS

AV

CS

Dimensién 1: Elementos tangibles

16

El Minimarket cuenta con la infraestructura adecuada para dar una buena atencién

17

El Minimarket cuenta con equipos para conservar los productos predecibles

18

El Minimarket cuenta con estantes y muebles para exhibir los productos

Dimensién 2: Capacidad de respuesta

19

El tiempo de respuesta en la atencion es rapida

20

El personal de atencidn conoce los productos

Dimensién 3: Trato amable

21

El personal de atencidn asesora a los clientes en sus compras

22

El personal de atencidn viste adecuadamente para la atencion

23

El personal de atencidn es cortés con el cliente
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Anexo 2: Nombre de las Micro y Pequefias Empresas.

N° Razon social

1 Mini Market San Carlos Jr, Arica 379 Chosica, Lima, Peru.
2 Minimarket Ruiz Lurigancho-Chosica 15457

3 Lux's Minimarket Lurigancho-Chosica 13456

4 Minimarket VICKY Lurigancho-Chosica 15461

5 Minimarket Marcio Lurigancho-Chosica 15457

6 Minimarket "El Super" Av. Chosica 860, Lima 15461

7 Minimarket "Charo" Lurigancho-Chosica 1546

8 Minimarket "Regatas" Lurigancho-Chosica 1534

9 Minimarket "Geraldine" Jr. Walterstubbs - 411 — Chosica
10 Minimarket “Marcio” Lurigancho-Chosica 15460

11 Minimarket “Ecogrand” Jr, Tacna Chosica, Lima, Peru.

12 Minimarket “Cesar” Jr, Arequipa 379 Chosica, Lima, Perd.

Fuente. Municipalidad de Chosica, 2019.

Gracias por su atencién.

Lima, 2019.
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