-
&
>
- <

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO — RUBRO OPTICAS
DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2017

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO
ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTOR
ANGULO CRUZ, CLAUDIA PAMELA
ASESOR

Mgtr. ESTRADA DIAZ, ELIDA ADELIA

CHIMBOTE- PERU

2019



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Mgtr. Morillo Campos, Yuly Yolanda

Presidente

Mogtr. Limo Vasquez, Miguel Angel

Miembro

Magtr. Cerna lzaguirre, Julio César

Miembro

Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia

Asesora



AGRADECIMIENTO

A DIOS, por haberme acompariado y
guiado en todo el trascurso de mi
carrera, por acompafiarme en los
buenos y malos momentos, y por las
dos hermosas bendiciones que me

mando.

A mis profesores por todas sus
ensefianzas y apoyo incondicional
que me brindaron en todo mi

proceso como estudiante.

A mis padres Iris Cruz Meregildo y
Wiliam Angulo Honores por los
valores que siempre me inculcaron,
por su apoyo incondicional en todo el
transcurso de mis estudios y por
ensefiarme que con esfuerzo todo es

posible.



Con mucho amor, carifio y
respeto a mi padre Guillermo
Cruz Zavaleta que siempre me
cuido y ensefio que en la vida

hay muchos obstaculos pero

DEDICTORIA

que siempre hay que luchar

por superarlos.
A mi madre Iris
Meregildo  por  ser

Cruz

una

excelente mama4, hija, abuela y

amiga que siempre me protegid

y lucho por mi, a mis hermanas

Any y Gloria por siempre

apoyarme

en todo

e

incentivarme a luchar por lo

que quiero.

A mis hijos Takeshi y Shaiel
que son el motor de mi vida, y
que inspiran a que siga
luchando por conseguir mis

metas y suefios.



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestiéon de calidad bajo el enfoque de atenciédn al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro Opticas del distrito de
Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal. Para el
recojo de la informacion se utiliz6 una muestra de 15 micro y pequefias empresas de
una poblacién de 25 a quienes se les aplic6 un cuestionario estructurado por 23
preguntas cerradas, a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: El 80 % tiene entre 31 a 50 afios, el 66,67% es de género masculino, el
66,67% tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, el 46,67% conoce el termino
de Gestion de Calidad, el 66,67% una de sus dificultades es la poca iniciativa, , el
100% piensa que la gestion de calidad contribuye a mejorar su negocio, el 80%
conoce el termino atencion al cliente, el 100% cree que la atencién al cliente es
fundamental para que regrese el cliente, el 53,33% considera que una mala atencion
al cliente es debido a una mala organizacién de los trabajadores, el 53,33% considera
qgue gracias a una buena atencion al cliente son los clientes satisfechos. La
investigacion concluye que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas si conocen el termino de gestion del calidad y atencion al cliente pero lo

aprendieron a través de sus experiencias.

Palabras clave: Atencidn al cliente, gestion de calidad, micro y pequefias empresas.



ABSTRACT

The general objective of this research was to: Determine the characteristics of quality
management under the focus of customer service in micro and small businesses of
the optical sector trade sector of the district of Chimbote, 2017. The research was
non-experimental design. cross. For the collection of information, a sample of 15
micro and small companies of a population of 25 was used to which a structured
questionnaire was applied for 23 closed questions, through the survey technique
obtaining the following results: 80% is between 31 to 50 years old, 66.67% is male,
66.67% have 4 to 6 years of permanence in the field, 46.67% know the term of
Quality Management, 66, 67% one of their difficulties is the lack of initiative, 100%
think that quality management contributes to improving their business, 80% know
the term customer service, 100% believe that customer service is essential for the
customer returns, 53.33% consider that poor customer service is due to poor
organization of workers, 53.33% consider that thanks to good customer service are
satisfied customers. The research concludes that most representatives of the mypes
know the term quality management and customer service but they learned it through

their experiences.

Keywords: Customer service, quality management, micro and small businesses.
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l. INTRODUCCION

En los Gltimos afios en el Peru se observa que las Micro y Pequefias empresas
son de gran importancia, generando asi un gran significado para el desarrollo
econdémico y social del pais. Las micro y pequefias empresas estan situadas como
parte fundamental del desarrollo del pais, conformando el 98,5% de las empresas a
nivel nacional, aporta con el 42,1% del Producto Bruto Interno y ofrece el 77% de
puestos de trabajo dentro del pais (Sandoval, Posso y Quispe, 2012).

La realidad peruana segun el Art.2 de la ley 28015, la micro y pequefia
empresa esta constituida por una persona natural o juridica, el objetivo es desarrollar
actividades de comercializacion produccion y prestar bines y servicios (Sanchez,
2014). A pesar de su importancia muchas de ellas tienen problemas que limitan su
permanencia en el sector empresarial debido que no realiza una adecuada gestion de
calidad enfocada en atencidn al cliente, puesto que se pude evidenciar en el rubro de
las dpticas que no brindan una buena atencion, el producto no es el adecuado, los
trabajadores no conocen acerca de los productos que venden haciendo que las ventas

demoren y genere pérdida de tiempo en las ventas.

Entrando al &mbito internacional se observa que en Espafia las mypes son de
importancia para el bien de su pais, generando asi el 90% en fuentes de empleo, las
mypes tuvieron una caida del 23,5% debido a la crisis, es por ello que la gestion de
calidad que deben utilizar tienen que favorecer para a sus productos y servicios, con
el fin de que los duefios de las mypes generen una buena atencion al cliente para que
asi puedan tener un buen producto o servicio dado y tengan ganancias para su dia a
dia (Galdén, 2014).

En Meéxico las mypes han producido un cambio en el entorno competitivo
durante estos afios, generando asi que las empresas busquen soluciones a sus
problemas para garantizar la buena calidad de sus productos Yy mejorando sus
implantaciones para generar una buena competitividad a largo plazo (Neuman,
2017).



En chile se observa que el 955% de las micro y pequefias empresas
contribuyen de manera satisfactoria a su pais, pero carecen de innovacion en sus
productos, y por ello se concentran en que su servicio a sus clientes estén intactos
para poder asi mantenerse en el gusto de sus clientes, sabiendo que como empresa

satisfacen sus necesidades (Sercotec, 2017).

En el Per( se dice que solo el 1% de empresas cuenta con una adecuada
gestion de calidad y se visualiza que las demas empresas tienen que trabajar para
poder estar en el mercado de la competitividad. EI Per( cuenta con una politica
nacional de calidad en el cual se enfoca que las empresas cumplan con las calidad de
sus productos para asi poder brindar una buena comercializacién de bienes y

servicios a sus clientes (RPP Noticias, 2016).

En Ancash existen un total de 39,206 microempresas, de las cuales el 58% se
encuentra en la provincia del santa, las empresas requieren de politicas necesarias
para gque el estado de manera coherente y consistente, para asi ser competentes dentro

del mercado de nuestro pais (Llenque, 2016).

En el distrito de Chimbote donde se desarroll6 el trabajo de investigacion
existen micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de lentes a medida
denominada Opticas, las cuales tienen como problemas de gestién de calidad en
atencion al cliente, se encontré que conocen el termino de Gestion de Calidad, pero
tienen poca iniciativa para implementarla, la mayoria de los presentantes considera
que brinda una mala atencién al cliente debido a una mala organizacién de los

trabajadores.

Por lo tanto se plante6 la siguiente pregunta de investigacion: ;Cuales son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro Opticas del
distrito de Chimbote, 2017?

Para poder dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteé el siguiente
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro Opticas del distrito de Chimbote, 2017.



Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguiente objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas en el sector comercio — rubro dpticas del distrito de Chimbote,
2017. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector
comercio — rubro Opticas del distrito de Chimbote, 2017. Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro Opticas del distrito de
Chimbote, 2017.

La presente investigacion se justifica en la medida que nos permite obtener
informacion de la gestion de calidad de atencion al cliente, de tal manera que se
pueda hacer una mejor gestion y brindar una mejor atencion al cliente, asimismo nos
permitird solucionar problemas de planificacion, organizacién y de la aplicacion de

un marketing que nos permitira brindar un mejor servicio al cliente.

La investigacion se justifica porque brinda aspectos teoricos sobre la
atencion, para lograr una buena imagen, en donde se favorece al consumidor y a sus

derechos como usuario o cliente de un servicio.

Asimismo esta investigacion sirve para investigaciones futuras que se
desarrollan en funcion al mejoramiento de dicha técnica administrativa, y en donde

se podran utilizar para el conocimiento de futuros emprendedores.

En la investigacion se utilizd el disefio no experimental-transversal-
descriptivo. Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad en atencidn al cliente, transversal porque se realizo en un
espacio de tiempo determinando teniendo un inicio y un fin especificamente el afio
2017, y descriptivo porque solo se describid las caracteristicas de los representantes,

las micro y pequefias empresas y gestion de calidad en atencidn al cliente.

Asi mismo para el recojo de la investigaciéon se utilizd una muestra de 15
micro y pequefias empresas de una poblacion de 25 micro y pequefias empresas a
quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas, a través de la técnica de la
encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 80 % tiene entre 31 a 50 afios, el
66,67% es de género masculino, el 66,67% tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el



rubro, el 46,67% conoce el termino de Gestion de Calidad, el 66,67% una de sus
dificultades es la poca iniciativa, el66,67% usa la observacion como técnica para
medir el rendimiento, el 100% piensa que la gestion de calidad contribuye a mejorar
su negocio, el 80% conoce el termino atencién al cliente, el 100% cree que la
atencion al cliente es fundamental para que regrese el cliente, el 53,33% considera
que una mala atencion al cliente es debido a una mala organizacion de los
trabajadores, el 53,33% considera que gracias a una buena atencion al cliente son los
clientes satisfechos. La investigacion concluye que la gestion de calidad dentro de las
empresas son de vital importancia para poder brindar un buen producto y servicio a
nuestros clientes y asi mismo brindar una buena atencion es primordial para que
nuestros clientes queden satisfechos, lamentablemente no las implementan debido a

la poca iniciativa de los trabajadores.



1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes Intencionales

Hernandez (2015) en su trabajo de investigacién Gestidn y planificacion de
rutas turisticas gastrondmicas: estudio de caso en la provincia de Cérdoba. Tuvo
como objetivo general, avanzar en el conocimiento de distintos aspectos clave para el
turismo gastronémico y mas concretamente en Cérdoba y su provincia. Y plante6
como objetivos especificos: Identificar los factores y caracteristicas que han
favorecido el incremento del ndmero de turistas gastrondémicos, tanto desde el punto
de vista de la oferta, como desde el punto de vista de la demanda. La potencialidad
en cuanto a formacion de rutas gastrondmicas tomando como eje el producto
gastronémico de cada localidad de Cérdoba, su situacién o pertenencia o0 no a alguna
zona en la cual esté presente la denominacion de origen de otro producto como
distintivo de calidad. Analizar la implicacion de la oferta gastrondmica ubicados en
las zonas turisticas existente en Cordoba capital para con productos de la provincia
de Cérdoba y con las rutas gastronomicas de la misma. La metodologia de la
investigacion se divide en diferentes blogues. En este caso, tres. En un primer bloque
se presenta la metodologia seguida para analizar el potencial en materia de turismo
industrial gastronémico dentro de la provincia de de cordoba segun localidad. En un
segundo bloque, la metodologia para el andlisis de la oferta en restauracion de la
ciudad de Cdérdoba y su implicacién con las rutas gastronémicas de la provincia. En
un bloque tercero, la metodologia para el analisis de la comercializacion de
productos o materias primas de la provincia de Cordoba y rutas gastronémicas en
tiendas gourmet de Cérdoba capital. Se obtuvo los siguientes resultados: el 48,7%
tiene de 1-4 empleados, el 88,24% tiene estudios basicos o elementales, el 45,7%
ocasionalmente Invierte en formacién de sus trabajadores, el 68,57% de los
empresarios consideran la situacion actual del turismo gastronémico buena, 44,12%
en algunos platos hace referencia a las Denominaciones de Origen de la provincia, el
82,86% si nombra el lugar de origen de la materia prima en todos los plato, el
42,86% de los encuestados indico que si las recomendaria, EI 51,43 % de los
empresarios indican que por culpa de la Descoordinacién de acciones entre las

distintas administraciones publicas, y muestran de ejemplo el centro de visitantes que



ha permanecido cerrado una vez construido durante varios afios por no ponerse de
acuerdo la administracion local perteneciente a un partido politico con la
administracion autonomica de otro partido diferente, siendo el centro de visitantes
una mejora para el turismo de la ciudad., el 44,22% de los empresarios afirman que
si Participa de forma activa en la toma de decisiones y la planificacion territorial de
su zona, el 48,57% es local el resto seria turismo nacional y extranjero, el 51, 43% la
descoordinacidn de acciones entre las distintas es la mayor barrera para el desarrollo
de la zona en el &mbito del turismo de ruta gastronémica en la provincia, el 55,88%
no Participa de forma activa en la toma de decisiones y la planificacion territorial de
su zona, el 65,71% tiene un alto valor los productos que presentan para atraer el
turismo, el 31,43% valora muy positivo la inclusion de su restaurante en una ruta
gastronomica de la provincia para atraer el turismo a su establecimiento, el 90 % de
las tiendas gourmets son pymes, el 45% se ubican en zonas turisticas, el 100% indica
que trata por todos los medios publicitarios conocidos sean sin coste 0 no dar a
conocer la ubicacion de la tienda gourmet, el 50% de los encuestados consideran
buena la percepcion del propietario o gestor del establecimiento sobre el turismo en
Cordoba, el 90% de las tiendas gourmet en Cordoba tiene productos de la provincia
de Cordoba y pertenecientes a la ruta gastronémica en sus escaparates, el 50%,
respondieron que si recomienda a realizar o visitar rutas gastrondmicas en la
provincia de Cordoba. Se llegé a las siguientes conclusiones: Sobre el turismo
gastronomico en general El turismo gastrondmico es una opcion estratégica de
desarrollo para muchos destinos. Muchas zonas, incluso a pesar de contar con pocos
recursos, disponen de un enorme patrimonio gastronémico, intangible y volatil, pero
que puede aprovecharse como atractivo turistico. A continuacion desglosaremos las
conclusiones de cada uno de los estudios y analisis realizados, para posteriormente
terminar en unas recomendaciones para con la estrategia a seguir. Sobre el potencial
en materia de turismo industrial gastronémico dentro de la provincia de cérdoba
segun localidad, se evidencia el potencial en materia de turismo gastronémico que
presenta la provincia de Cordoba, tanto por la cantidad de productos y materias
primas que existen entre todas las localidades como la por la calidad que se
desprende de determinados productos que gozan ya de Denominacién propia, cada
localidad de la provincia de Cdrdoba, lo normal es suscribirse a un solo articulo de



materia prima, quedando margen para otros o para incrementar la demanda turistica
gastrondmica asociada directamente a ese producto, el 68% de las poblaciones de la
provincia de Cérdoba presentan D.O.P o I.G.P, con el fin de potenciar la creacion de
rutas en materia de Turismo industrial gastronémico, de determinados productos o
materias una de las posibilidades es asociar productos que no tienen distinciones a
aquellas zonas donde ya existen D.O.P o I.G.P, existen poblaciones en la cuales
existen dos Denominaciones de Origen asociadas: como en el caso de Villaviciosa,
Villanueva del rey o Montilla con una D.O.P de Montilla Moriles y otra D.O.P de
Aceites de Lucena. Esta es una oportunidad Unica de explotacién en cuanto a marcay
calidad de la poblacién con el fin de incrementar el turismo industrial gastronémico.
Las sinergias entre Denominaciones de Origen y productos o materias primas que se
pueden beneficiar de este hecho también se evidencia. Existe un potencial en venta y
en mas si hablamos de Turismo Industrial Gastronémico si asociamos directamente a
calidad en los diferentes productos o elaboraciones si se nutren de productos de la
zona con el reconocimiento de D.O.P o I.G.P. El plato o elaboracion final como
argumento, la posibilidad en marketing de asociar la marca de productos a las D.O.P
0 L.G.P es un factor mas como argumento de venta hacia el Turismo Industrial
Gastrondmico. La gastronomia, es por tanto para Cordoba y provincia un pilar que
puede ayudar a desarrollar un turismo de calidad y complementar el turismo cultural
arquitectonico, donde su maximo exponente es la Mezquita-Catedral. La historia y la
fusién de las distintas culturas que han existido en Cérdoba a lo largo de los siglos,
arabe, judia, y cristiana ha hecho que la gastronomia se haya enriquecido con platos
que solo se pueden degustar en esta zona de Espafia, y que, creando una marca bajo
el club de productos gastronémicos, pueden hacer de esta ciudad y provincia un
referente en cuanto a la atraccion de turistas gastronomicos, dadas las
denominaciones de origen que en ella se ubican, y que son un atractivo para el
turista, siempre y cuando, se bajen los precios y se ofrezca una oferta
complementaria no sélo de rutas gastrondmicas sino de otras modalidades de
turismo. Sobre la oferta en restauracion de la ciudad de Cérdoba y su implicacion
con las rutas gastronémicas de la provincia De los resultados obtenidos se puede
afirmar que el empresario o el gestor del establecimiento de hosteleria conoce las
rutas gastronomicas actuales de la provincia de Coérdoba, sus Denominaciones de



Origen y productos asociados a ellas y que le dan el nombre, incluso ven una buena
forma de promocionar su establecimiento. Sin embargo no gastan recursos en dar
formacion a sus trabajadores al respecto, creen que los productos con denominacion
que tienen una calidad avalada son una buena forma de promocionarse pero sin
embargo en las cartas de sus establecimientos no, comercializan expresamente dichos
productos perdiendo una oportunidad de incrementar su negocio y el de los
productos autoctonos de la provincia de Cérdoba, la mayoria de establecimientos, un
91,43%, consultados son pymes de pocos de trabajadores entre 1 y 9 trabajadores. El
tejido empresarial hostelero en las zonas de turismo se compone de micropymes con
las ventajas, de flexibilidad que conlleva pero con las desventajas, en cuanto a
recursos econémicos, fijacion de estructuras de personal y profesionalidad en cuanto
a gastronomia, control de costes o planes estratégicos. Destaca como no invierten en
formacién continua, siendo los empleados de nivel de formativo medio en su
mayoria. Respecto a la promocion del establecimiento, la mayoria de los
establecimientos y sus productos usan todas las formas posibles para promocionarse.
No tienen un medio o sistema donde estén centrados en cuanto a su promocion, la
gestion de su marca no esta clara. Un 68.57 % valora positivamente la situacion
actual del turismo gastrondmico, existe una positividad del empresariado hacia el
turismo gastronodmico, las rutas gastrondmicas y las Denominaciones de Origen, sin
embargo no gastan muchos recursos en formar a su personal, que en esencia es el que
trata y puede aconsejar al turista gastronémico, sobre que visitar o degustar. No
nombran en los platos usando la Denominaciones de Origen el 29,41%, esto es
significativo sobre todo si productos como el aceite de oliva que practicamente se
usan en todos los platos, o el Jamén ibérico o el queso de Zuheros que esta en sus
cartas. De modo que ven ventajas comerciales en usar dichos productos originarios
de la provincia y no son capaces de promocionar dichos productos en vias de la
mejora de la imagen de su negocio. En la mitad de las cartas analizadas nombran
solo a veces el nombre de la materia prima que componen los platos de la carta, pero
si existe una mayoria de respuestas 71,43% de establecimientos que si indican
claramente que los platos son de Cordoba y cuando incluyen un plato nuevo tienen
presente el incluir materia prima autoctona de Coérdoba y su provincia con un 82,86%
de las respuestas. El personal de sala si tiene conocimientos de las rutas existentes



aunque en la pregunta si recomienda o no visitar las rutas gastronomicas de la
provincia un 20% de respuestas es no recomendar y un 37,14% a veces. Respuestas
verbales como “para que mandar tan lejos a los turistas” hace ver la realidad
existente en el tejido empresarial. La mayoria de los establecimientos hosteleros,
91,43% de las respuestas, estan convencidos que es un argumento de venta perfecto
de cara al cliente y estarian dispuestos a incluir su restaurante en la Ruta
Gastronomica; En la pregunta si considera un atractivo las rutas para el turismo un
65,71% asi lo considera. En cuanto al precio de adquisicion un 100% de las
respuestas entiende que el precio es medio o alto de dichos productos, en ninglin caso
indican un precio bajo. Entre las barreras al desarrollo de rutas gastronémicas, el
51,43% apuntan a descoordinacion de acciones entre administraciones publicas y
otro 40% a falta de interés de las 115 mismas. Si participan de forma activa via
asociaciones o similares un 55,88 % afirma no participar en nada. El turismo
gastrondmico en la ciudad de Coérdoba, es un segmento en auge que complementa al
turismo cultural arquitecténico caracteristico de esta ciudad. La variada gastronomia
de la ciudad y la calidad de las materias primas con que se elaboran hacen que el
producto final (plato gastrondmico) sea muy apreciado por el turista que lo degusta,
pero se necesitan unas estrategias que unan sinergias entre los restaurantes (con el
producto final) y la provincia (con la materia prima) que se podria conseguir a través
de la union de sinergias, vias rutas gastronomicas y puesta en valor de estos
productos, vision que es compartida por una buena parte del empresariado cordobés,
pero que hace falta el apoyo empuje y coordinacion de todos los agentes no sélo la
parte empresarial sino las administraciones tanto locales como regionales que den al
turismo gastronémico el empuje necesario para que ocupe una posicion relevante
dentro de Cordoba. Sobre La comercializacion de productos o materias primas de la
provincia de Cérdoba y rutas gastronémicas en tiendas gourmet de cordoba capital.
Las tiendas gourmet de Cordoba Capital estan todas enfocadas hacia productos
gastrondmicos de la provincia de Cordoba, independiente a la zona de ubicacion, sin
embargo no estdn enlazadas con rutas gastrondmicas de una forma clara. La
comercializacion la basan en conceptos como Denominaciones de Origenes,
agricultura sostenible o el termino ecolégico. Con respecto a distinciones tales como
D.O.P o I.G.P o las rutas gastrondmicas estan formados, sin embargo no son



prescriptores al 100% de los productos que generan dichas rutas. No existen tiendas
gourmets especificas de rutas gastronomicas o de las Denominacién de Origen en
Cordoba Capital. Podria ser una oportunidad tanto comercial o promocional como de
negocio para las propias denominaciones. EI nimero de tiendas gourmets es escaso Si
los comparamos con el nimero de visitas que de turismo que tiene la capital. Se
detectan que muchos establecimientos hosteleros empiezan a tener un pequefio
apartado donde adquirir productos de la provincia de Cérdoba pero en poca cantidad
tanto en numero de referencias como en cantidad de producto. Esto evidencia el 116
potencial de este turismo gastronémico, puesto que si funciona como negocio dentro
de la hosteleria puede funcionar mejor fuera de los establecimientos hosteleros. No
existe una asociacion especifica para este tipo de establecimientos. No quieren ser un
comercio normal, ni quieren ser englobados dentro de concepto hosteleria. Existe una
pérdida de oportunidad al no estar unidas directamente con las rutas gastronémicas
de la provincia o con las denominas de origenes de la provincia. Algo relativamente
facil como firmar un convenio marco de colaboracion con las Denominaciones de
Origen ninguna tienda gourmet lo tiene realizado. Todas las tiendas gourmet tienen
un espacio y nombre especifico a Cordoba, sin embargo no utilizan conceptos de
pueblos de Cérdoba. Un ejemplo podria ser el rincén de montilla-moriles, Baena o

rute.
Antecedentes Nacionales

Lazaro (2017) en su investigacion Gestion de calidad con el uso de las tecnologias
de informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro ferreteria, ciudad de Pucallpa, afio 2017. Tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el
uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Pucallpa afio, 2017. Y
planted los siguiente objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreteria, ciudad de Pucallpa periodo, afio 2017. Establecer las principales tipologias

de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
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ferreteria, ciudad de Pucallpa, afio 2017. Establecer las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de
Pucallpa, afio 2017. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal -
Descriptivo. Se utilizé una poblacion de 22 micro y pequefias empresas, se utilizd
una muestra dirigida de 18 micro y pequefias empresas quienes aceptaron facilitar
informacidn quienes se les aplico la técnica de la encuesta que se ejecuto a través de
un cuestionario conformado de 20 preguntas. De este modo se obtuvo los siguientes
resultados: el 55% de los empresarios tienen entre 31-50 afios de edad. EI 67% de los
empresarios respondieron que son de sexo masculino. El 61% tienen grado de
instruccion secundaria. EI 100% de las Micro y Pequefias Empresas son formales. El
61% de las Micro y Pequefias Empresas fueron fundados con la finalidad de crear
ganancia. El 44% de los empresarios sefialaron que el nivel de servicio que prestan es
el apresuramiento en la atencion. El 72% de los empresarios si conocen el término de
gestion de calidad, pero el 72% no utilizan las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién. Concluyendo que, los empresarios tienen edad promedio de 31 a 50
afios, son de sexo masculino, tienen grado de instruccion secundaria, las Micro y
pequefias empresas son formales, se crearon para crear ganancia, y atienden con
prontitud. Sus propietarios conocen la gestion de calidad, pero no usan las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion. La mayoria de los representantes de
las Micro y Pequeiias Empresas del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de
Pucallpa periodo, 2017, sus edades oscilan entre los 31 a 50 afios, son de sexo
masculino y poseen grado de instruccion secundaria. La totalidad de las Micro y
Pequefias Empresas son formales, la mitad tienen una permanencia de 8 a mas afios
en el rubro, la mayoria estan formadas como persona natural, se crearon con la
finalidad de generar lucro y cuentan con 0 a 4 trabajadores. La mayoria de los
empresarios de las Mypes del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Pucallpa
periodo, 2017, conocen muy bien lo que es el término de Gestion de Calidad es por
ello que, si lo utilizan la mitad lo utilizan con el objetivo de tener oportunidad de
crecimiento, la mayoria de los empresarios si conocen las funciones administrativas
por eso las que mas utilizan son la planificacién y el control. La mitad de los

empresarios respondieron que el clima organizacional dentro de su empresa es
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agradable, la mayoria indican que el nivel de servicio que prestan es la prontitud en
la atencidn, la mayoria de los duefios de las ferreterias de la Ciudad de Pucallpa alin
no utilizan las TIC, es por ello que no hacen ningln uso en el &mbito administrativo,
ni internamente, ni externamente. Concluyendo que la mayoria de los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de
Pucallpa periodo, 2017, sus edades oscilan entre los 31 a 50 afios, son de sexo
masculino y poseen grado de instruccion secundaria. La totalidad de las Micro y
Pequefias Empresas son formales, la mitad tienen una permanencia de 8 a mas afios
en el rubro, la mayoria estdn formadas como persona natural, se crearon con la
finalidad de generar lucro y cuentan con 0 a 4 trabajadores. La mayoria de los
empresarios de las Mypes del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Pucallpa
periodo, 2017, conocen muy bien lo que es el término de Gestion de Calidad es por
ello que, si lo utilizan la mitad lo utilizan con el objetivo de tener oportunidad de
crecimiento, la mayoria de los empresarios si conocen las funciones administrativas
por eso las que mas utilizan son la planificacién y el control. La mitad de los
empresarios respondieron que el clima organizacional dentro de su empresa es
agradable, la mayoria indican que el nivel de servicio que prestan es la prontitud en
la atencion, la mayoria de los duefios de las ferreterias de la Ciudad de Pucallpa ain
no utilizan las TIC, es por ello que no hacen ningun uso en el &ambito administrativo,

ni internamente, ni externamente.

Diaz (2017) en su investigacion Gestion de calidad y bajo el enfoque de
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
cerrajeria, distrito de calleria, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar
los beneficios que traeria la gestion de calidad y la atencién al cliente de las MYPES
en el sector comercio rubro cerrajeria. Y planteo los objetivos especificos: Identificar
caracteristicas de gestion de calidad de las MYPES del sector comercio rubro
cerrajeria, del distrito de Calleria, conocer si las MYPES del sector comercio rubro
cerrajeria, del distrito de Calleria, aplican la debida atencion al cliente, identificar
como se podria aplicar la gestion de calidad en las MYPES del sector comercio
Rubro Cerrajeria del distrito Calleria. Su nivel de investigacién fue de tipo
cuantitativo con un nivel no experimental transversal, utilizd6 el método de la

encuesta a través de la técnica del cuestionario, por medio del cual obtuvo los
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siguientes resultados; el 30% de los encuestados estan en el rango de edades de 18 a
29 afios, el 90% son hombres, el 50% ha realizado algin estudio técnico, el 50%
manifiesta no tener profesion, el 50% son propietarios, el 40% tiene entre 6 a 10 afios
en el mercado, 60% tiene entre 1 y 2 trabajadores, el 70% manifiesta tener poco
conocimiento en técnicas de gestion empresarial, 70% conoce la mejora continua, el
40% desarrollo otros aspecto en cuanto a la administracion de la empresa, el 90%
tiene claro cual es la mision y la vision, el 80% elaboro y difundi6 los valores que se
practican en la organizacion, el 90% no conoce el tema del plan de negocios
estratégico, el 100% tiene conocimiento claro que una buena gestion de calidad les
ayuda a lograr sus objetivos empresariales, el 80% tiene clientes satisfechos como
objetivo logrado aplicando la gestion de calidad, el 40% no capacita a sus
trabajadores, el 100% considera que se atiende bien a los clientes, el 80% considera
que la atencidn al cliente es buena rapida y eficiente, el 40% recoge sugerencias y
reclamos de los clientes para mejorar su nivel de servicios, el 70% afirma que los
clientes valoran el buen servicio y son fieles, Concluyendo que EI 100% de los
encuestados manifiestan que la aplicacion de la gestion de calidad les ayuda mucho
para lograr los objetivos, Los objetivos logrados en la aplicacion de la gestion de
calidad en un 80% han logrado tener clientes satisfechos.

Ramirez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, venta de repuestos
para motocicletas, distrito de Yarinacocha, afio 2017. Tuvo como objetivo general:
Investigar si las mypes del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas del
distrito de Yarinacocha, se gestionan con calidad y enfoque en atencion al cliente
previa a la identificacién de las expectativas del cliente, y sus Y plante6 los siguiente
objetivos especificos: Determinar el nivel de gestion que realiza la direccion de las
mypes del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas, distrito de
Yarinacocha, afio 2017. Determinar si las mypes del sector comercial, venta de
repuestos para motocicletas han identificado y analizado las necesidades de sus
clientes, investigar si las mypes del sector comercial, venta de repuestos para
motocicletas han desarrollado estrategias de atencion al cliente. La investigacion fue
de tipo cuantitativo con un nivel no experimental transversal, utiliz6 el método de la

encuesta a través de la técnica de la encuesta y el instrumento cuestionario, por
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medio del cual obtuvo los siguientes resultados: EI 57,1% tiene de 29 a 39 afios son
jévenes adultos, el 71,4% son del sexo masculino, el 57,1% de los que dirigen no
cuentan con estudios concluidos, el 57,1% de las mypes tiene de “4 a 6 afios” de
presencia en el mercado, el 100% tiene de 1 a 4 colaboradores, el 71,4% de la
administracion no estd comprometida con la calidad, el 85,7% gerencia dejando de
lado la mision, vision y valores, el 71,4% dirigen sin hacer uso de herramientas para
monitorear el crecimiento y desarrollo empresarial, el 100% afirman comprender el
comportamiento del mercado y las necesidades del cliente, el 57,1% indica no tener
interés de conocer las tendencias a futuro del cliente, el 71,4% no cuentan con un
area para atender las sugerencias y reclamos de los clientes, el 71,4% indican no
contar con ningln impedimento para brindar una mejor atencion al cliente, el 85,7%
obtiene como beneficio “nuevos cliente” gracias a una agradable experiencia que
recibe el cliente, el 71,4% no realiza ningin tipo de medicién de la satisfaccion al
cliente. Esta investigacién concluye: El sector de mypes estd compuesto por
microempresarios que destacan por su juventud. Los mas jovenes representan el
29,0%, la mayoria con instruccion técnica, aunque 57,1% no tiene estudios
superiores concluidos, el 57,1% son mypes relativamente nuevas en el mercado del
distrito de Yarinacocha y emplean en promedio de 1 a 4 trabajadores, respecto a
gestion de calidad, se concluye que estos negocios se gestionan empiricamente.
Asimismo, segun los datos recogidos, los propietarios desconocen de técnicas de
administracion moderna y filosofia de la mejora continua. Carecen de vision y
mision, segun la investigacion, los propietarios conocen el mercado de su rubro y las
necesidades de sus clientes. Sin embargo, se detecta que tienen muy poco interés de
investigar sobre cambios y tendencias a futuro de sus clientes, el 57,1% de los
propietarios de las mypes, se muestra proactivos a la atencion al cliente, para tal
efecto han realizado inversiones en equipamiento de su local y lideran el servicio al
cliente, sin embargo, no realizan ningin tipo de capacitacion a su personal para
mejorar el nivel de servicio y carecen de procedimientos para atencion de
sugerencias y reclamos del cliente. Tampoco cuenta con post venta. 53, el propietario
es consiente que un mejor servicio atrae al cliente, pero no realiza ninguna medicion
de satisfaccion al cliente, muy util para conocer cual es su percepcion del servicio

que se le ofrece.
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Ramos (2017) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro librerias, distrito de
satipo, afio 2017. Tuvo como objetivo general es determinar si las mypes del sector
comercial, rubro librerias, del distrito de Satipo se gestionan con un enfoque en
atencion al cliente, sus objetivos especificos fueron; determinar si las mypes se
gestionan con préacticas basadas en la filosofia de la mejora continua, determinar si
las mypes tienen como proposito principal la satisfaccion del cliente, teniendo para
ello un plan de atencion al cliente, determinar si las mypes han implementado
servicios como estrategia de diferenciacion de la competencia, la metodologia fue
investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal, correlacional; donde
se aplicd un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica de
encuesta, obteniéndose como resultados: el 72,7% tiene entre 29 a 39 afios, el 54,5%
es de genero femenino, el 45,5% tiene de 4 a 6 afios de presencia en el mercado, el
63,6% tiene de 1 a 4 trabajadores, el 72,7% no capacita al personal, el 72.7% de las
mypes no se gerencia con practicas de mejora continua, el 54,5% considera el nivel
de eficacia de la gestién como regular, el 63,6% tiene como prioridad la Calidad de
Servicio, el 81,8% de las mypes no evaltua el nivel de satisfaccion del cliente.
Concluyendo que son negocios ya establecidos en la comunidad, dirigidos por
microempresarios de ambos sexos y en su mayoria no tienen instruccion académica. -
Estan formalizados, pero no cumplen con los derechos laborales de sus
colaboradores. - No son administrados adecuadamente. Los propietarios desconocen
de los alcances de una gestion de calidad. - No estan enfocados en el cliente. No
existe un plan de mejora, ni se evalta el nivel de satisfaccion. - Se desconoce
técnicas de atencion al cliente. - Finalmente, se concluye que la gestion de los
propietarios es débil y debe haber apertura para introducir cambios para mejora

empresarial.
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Antecedentes Locales

Ruiz (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en la atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro venta de
productos oftalmolégicos, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. Tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en la atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta de productos oftalmoldgicos. Y planted los siguiente
objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas del representante
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos
oftalmologicos, determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de productos oftalmoldgicos,
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al
cliente de la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
oftalmoldgicos, el disefio de la investigacion fue no experimental - transversal,
para el recojo de investigacion se utilizé la forma dirigida a una muestra de 11
Mypes de una poblacion de 17, a quienes se les aplico 23 preguntas en un
cuestionario estructurado con lo que obtuvo los siguientes resultados; el 64 %
tiene de 31 a 50 afios, el 82 % son de género masculino, el 100% empresas tienen
un grado de instruccion universitaria, el 100 % de los representantes tiene como
cargo de administradores, el 90% tiene en el cargo de 7 afios a mas, el 73% tiene
un tiempo de permanencia de 7 afios a méas en el rubro, el 100% tiene de 1 a 5
trabajadores, EI 100% tiene como trabajadores a personas ajenas a su entorno
familiar, el 100% tiene como objetivo de creacion generar ganancias, el 90%
admite conocer el término de gestion de calidad, el 100% de empresas admite
conocer la técnica de atencion al cliente, el 63% tienen otros motivos para la
implementacion de la gestion de calidad, el 55% mide el rendimiento de su
personal a través de la evaluacion, el 100% considera que la gestion de calidad si
mejora el rendimiento del negocio, el 100% utiliza la gestion de calidad, para

alcanzar sus metas y objetivos, el 100% si conoce el término de atencion al
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cliente, el 100% si aplica una gestion de calidad en el servicio que brinda a sus
clientes, el 100% cree que la atencion al cliente es fundamental para que el
cliente regrese al establecimiento, el 100% cree que la atencion al cliente es
fundamental para que el cliente regrese al establecimiento, el 90% no considera
que brinda una mala atencion al cliente, el 100% indica que si son eficientes al
atender y dar solucion a sus clientes, el 100% si cree que la atencion al cliente
ayuda a la empresa a tener un mejor posicionamiento en el mercado. Se concluye
que: La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
una edad aproximada de 31 a 50 afios, son del género masculino, con grado de
instruccion superior universitaria. Son administradores y tienen un tiempo de
desempefio en el cargo de 7 afios a mas. La mayoria de las micro y pequefias
empresas tienen un tiempo de permanencia en el mercado de 7 afios a mas, con
un namero de trabajadores de 1 a 5 que no son familiares y tienen como objetivo
de creacion generar ganancias para su empresa. las micro y pequefias empresas
conocen el termino de gestion de calidad, pero no la aplican en sus
establecimientos, cuentan con dificultades para implementar la gestion de calidad
a profundidad, miden el rendimiento de su personal a traves de la evaluacion y
creen que la gestion de calidad contribuye al mejoramiento de su negocio y
alcanzar sus objetivos y metas, admiten conocer el término de atencién al cliente,
aplican un servicio de gestion de calidad, creen que un buen servicio de atencion
al cliente es fundamental para que el cliente regrese, brindan una buena atencion
y consideran que no estan dando una mala atencidon, porque son eficientes al
atender y en dar soluciones y que aplicando una buena atencién al cliente su

empresa tomara un buen posicionamiento en el mercado.

Alayo (2017) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente de
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias, centro de
la ciudad de Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo general determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias, tiene como
objetivos especificos determinar las principales caracteristicas de los gerentes o

representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
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jugueterias, determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro jugueterias, determinar las principales
caracteristicas de una gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias, para el desarrollo del
trabajo se utilizo el disefio No experimental, transversal, descriptivo. Para la
recoleccion de datos se trabajo con 16 MYPES, a quienes se aplicd un
cuestionario de 22 preguntas, del que se obtuvo los siguientes resultados: el
62,5% tienen de 31 a 50 afios, el 68,8% son mujeres, el 50% de los representantes
tienen superior no universitario, el 75% desempefian como duefios, el 50% tienen
de 7 afios a mas en el cargo, el 43,8% tiene como tiempo de permanencia de 7
afios a mas, el 100% es una mype formal, el 68,8% tienen de 1 a 5 trabajadores,
el 62,5% de tus trabajadores son personas no familiares, el 68,8% se cred para
generar ganancias, el 75% no aplican la gestion de calidad en su negocio, el 50%
utilizan la técnica atencion al cliente, el 37,5% tiene como dificultad de
implementacion poca iniciativa, el 75% utilizan la observacion para medir el
rendimiento del personal, el 100% cree que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio, el 100% respondieron que si conocen el
termino atencion al cliente, 62,5% consideran regular la atencion que brinda a sus
clientes, el 50% ha logrado incrementar sus ventas como resultado de una buena
atencion al cliente, el 50% cree que la atencion al cliente solo a veces es
fundamental para que éste regrese al establecimiento, el 62,5% si cree que la
empresa es eficiente cuando atienden y dan soluciéon a los reclamos de los
clientes, el 62.5 dice que | servicio que brinda a sus clientes no aplica la gestion
de calidad, el 75% si cree que la atencién al cliente permite el posicionamiento.
Respecto a las caracteristicas de los gerentes o representantes de las micro y
pequeiias empresas. El 62,5% de los representantes legales de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias, centro de la ciudad de
Chimbote, 2017 tienen 31 a 50 afios de edad, el 68,8% son mujeres, el 50%
tienen grado de instruccion superior no universitario, el 75% desempefian el
cargo como duefios y el 50% desempefian en el cargo de 7 afios a méas. 6.2.
Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas. El 43,8% de las

micro y pequefias empresas en estudio tienen de permanencia en el rubro de 7
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afios a mas, el 100% son formales, el 68,8% tienen de 1 a 5 trabajadores, el
62,5% que trabajan en la MYPE son personas no familiares y el 68,8% el
objetivo de creacion de la MYPE fue para generar ganancias. 6.3. Referente a las
caracteristicas de una gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequeiias empresas. El 75% de los representantes de las micro y pequefias
empresas en estudio respondieron que no estan aplicando una gestion de calidad
en su negocio, el 50% usan en su negocio la técnica moderna de gestion de
calidad de atencién al cliente, el 37,5% las dificultades que tienen para la
implantacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa, el 75% las técnicas
para medir el rendimiento del personal que utilizan son mediante la observacion,
el 100% respondieron que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. EI 100% de los representantes respondieron que Si
conocen el término atencién al cliente, el 62,5% la atencién que brinda a sus
clientes lo considera regular, el 62,5% no aplican la gestion de calidad en el
servicio que brinda sus clientes, el 50% los resultados que ha logrado brindando
una buen atencién al clientes es el incremento en las ventas, el 50% respondieron
que a veces creen que la atencion al clientes es fundamental para que este regrese
al establecimiento, el 62,5% si creen que la empresa es eficiente cuando atiende y
dan solucién a los reclamos de los clientes y el 75% si creen que la atencion al

cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado.

Barco (2017) en su trabajo de investigacién Gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de equipos de sonido e instrumentos musicales. Y plante6 los siguiente
objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de los representantes
legales de las micro y pequefias empresas, determinar las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, determinar las principales
caracteristicas de Gestion de calidad en la atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, la investigacion fue, de disefio no experimental —

transversal, y se escogio en forma dirigida, una poblacion muestral de 7 micro y
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pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 22 preguntas, mediante
la cual se obtuvo los siguientes resultados; el 57,1% tiene entre 31-50 afios, el 85,7%
son de género masculino, el 57,1% tienen estudios superiores, el 77,4% son los
duefios, el 77,4% llevan en el cargo mas de 7 afios, el 77,4% tienen méas de 7 afios en
el rubro, el 100,0% tienen entre tiene entre 1 a 5 colaboradores, el 85,7% tienen
como trabajadores a personas no familiares, el 100,0% de las micro y pequefias
empresas fueron creadas para generar ganancias, el 57,1% empresas no conocen del
término gestion de calidad, 71,4% aplican en su gestion la herramienta de atencién al
cliente, el 85,7% aseguran que el personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de la
gestion de calidad, 100,0% pequefias empresas miden el rendimiento del personal a
través de la observacion, el 57,1% aseguran que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento de la empresa, el 57,1 aseguran que conocen el término
atencion al cliente, el 85,7% aplican gestion de calidad en el servicio que brindan, el
71,5% consideran que atencién al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento, el 71,4% utilizan la confianza como herramienta de servicio al
cliente, el 85,7% consideran como factor importante en el servicio es atencién
personalizada, el 57,1% consideran que la atencion que brindan es regular, el 100,0%
consideran que no brindan una buena atencion al cliente, por una mal organizacion
del personal, el 71,4% cuentan con clientes mas satisfechos, gracias a la calidad en el
servicio. La investigacion concluye: ElI 57,1% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e
instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. Estan siendo dirigidas por
personas adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios, Asi mismo el 85,7% son
de género masculino, del mismo modo el 57,1% cuentan con estudios superiores
universitarios, ademas el 77,4% son los duefios de las MYPES y el 77,4% llevan en
el cargo mas de 7 afios. EI 100,0% de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de
Chimbote, 2017. El 77,4% llevan en el rubro mas de 7 afios, asi mismo el 100,0%
cuentan entre 1 a 5 colaboradores, del mismo modo el 85,7% tienen a personas no
familiares trabajando para sus negocios y el 100,0% fueron creadas con la finalidad
de generar ganancias. El 57,1% de los representantes de las Micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos
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musicales, distrito de Chimbote, 2017. Conocen el término de gestion de calidad, por
lo cual el 71,4% aplican la técnica de atencion al cliente, asi mismo el 100,0% miden
el rendimiento de su personal a traves de la observacion, aseguran que el 85,7% del
personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de calidad, del mismo
modo el 57,1% consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento. Por otra
parte el 85,7% si conocen el termino atencién al cliente, asi mismo el 71,4% utilizan
la confianza como herramienta de atencion al cliente, el 85,7% consideran que el
factor mas importante para la buena atencién al cliente es atencién personalizada, asi
mismo el 57,1% consideran que tienen una atencion regular, del mismo modo el
100,0% consideran que no brindan una buena atencién por la mala organizacion de
su personal, por ultimo la calidad en el servicio les ha permitido tener un 71,4%

clientes mas satisfechos.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion

Las micro y pequefias empresas

En la actualidad las micro y pequefias empresas en el Perld son de vital
importancia para la economia del pais. Segun el art. 2 de la ley 28015 las micro y
pequefias empresas son esenciales para la economia, ya sea de una persona natural o
juridica, que se establezca de forma organizacional o de gestion empresarial (Ley
28015, 2013).

Regalado (2014) “las MYPES en el Pert brindan puestos de trabajo, donde
aporta un 88% de empleos en el sector empresarial generando 7.2 millones de

puestos de trabajo, dandose la concentracion de empleos en la microempresas’’
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Por el numero de trabajadores: En la microempresa esta conformado por uno hasta
diez trabajadores, La pequefia empresa estad conformada por unos cincuenta

trabajadores.

Por el nivel de ventas anuales: Las microempresas su monto maximo es de 150
unidades impositivas tributarias (UIT), la pequefia empresa un monto maximo
sefialado para las microempresas y hasta 850 unidades impositivas tributarias (UIT)
(Sunafil, 2016).

Importancia de las MYPES

Las micro y pequefias empresas en el Perl son componentes muy importantes
para el desarrollo de nuestra economia. A nivel nacional las MYPES brindan empleo
al 80% de la poblacion economicamente activa y genera cerca de 40 % del Producto
Bruto Interno (Sanchez, 2014).

La adecuada reglamentacion de las MYPES en el Peru son: Formales con un
25% vy las Informales con un 74.3%. En el aporte generado en el PBI de las

microempresas fue 18% y de las pequefias empresas un 10% a nivel nacional.
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Beneficios

El estado ha otorgado varios beneficios a las micro y pequefias empresas,
dandoles muchas facilidades para su creacién y su formalizacion, brindando asi
politicas que impulsen al emprendimiento y mejor desarrollo de las organizaciones
empresariales. En la nueva Ley MYPE en el 2013 las micro y pequefias empresas
tienen plazo de 3 afios para ponerse al dia en los pagos por infracciones laborales y
tributarias. Las micro y pequefias empresas que superen los 150 UIT por 2 afios
podran conservar su régimen laboral, mientras que las pequefias empresas que pasen

el 1.70 UIT pueden conservar su réegimen laboral (Sunafil, 2016).

Se encarga de facilitar el financiamiento que necesitan para su desarrollo
econdémico las micro y pequefias empresas, es por ello que las MYPE pueden tener
acceso financiero a través de la corporacion financiera de desarrollo. Esto hace
sentido que las mypes se desarrollen estrategias para su crecimiento y asi poder

manejar y ofrecer producto y servicios adecuados (Cofide, 2107).
Formalizacion y Construccion de las MYPES

Bernilla (2014) refiere que en el Perd el proceso al formalizar una mype es un
trdmite muy molesto ya que lamentablemente por lo general demora

aproximadamente 120 dias.
Formalizacion:
La persona elige si desea ser persona natural o juridica, luego elegira que tipo

de sociedad quiere tener en su negocio, y después elegira el régimen de su empresa.

23



Gestion de calidad

Camison, Cruz, Gonzales (2016) afirma que “Gestion de calidad es un
conjunto de métodos Utiles de forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes
aspectos del proceso administrativos’’. Trataremos de indicar que la gestion de
calidad se basara en los métodos en donde se trabajaria puntualmente en la calidad
del producto y de todo su proceso con el fin de cumplir las expectativas de los
clientes. Conseguir la calidad de los productos y servicios, implica ser identificados
por cuatro estados, cada uno de los cuales integra de una forma armonica:
Consecucion de calidad mediante la inspeccion de la calidad, consecucion de la
calidad mediante el control de calidad, consecucion de la calidad mediante el
aseguramiento de la calidad, consecucion de la calidad mediante gestion de calidad

total.
Enfoque de Gestion de Calidad

Enfoque de gestion de la calidad (s.f) refiere que las clasificaciones de los enfoques
para gestion de calidad, son mayormente de naturaleza discreta y pretenden
distinguir perspectivas netamente diferentes. Sus 12 caracteristicas resefiadas

son:

- Concepto de calidad: Abarca en que el concepto de calidad no debe sr de
conformidad y tuene que mejorar, para que la gestion de calidad de servicio
aporte un servicio que cumpla con las expectativas de los clientes, empleados
respectivamente.

- Centro de atencion: Béasicamente se centra en la atencién de lograr que se
cumpla la aptitud para que el producto mediante el disefio, planificar y
controlar que sea de mejor calidad, sea de interés y cumpla con satisfacer las
necesidades de sus consumidores.

- Naturaleza.- Se centra en dos enfogues que son tacticas, y su interés es la
produccion.

- Ambito.- Su ambito es netamente interno y se centra en el control operativo de
la calidad de la produccion.

- Orientacidn.- Basicamente se habla de la forma en prevenir y controlar errores

que puedan existir en la empresa u organizacion.
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- Motivacion.- Implica basicamente en cumplir las necesidades de los clientes y
lograr que nuestros competidores no tengan herramientas para competir con
nosotros.

- Objetivos.- Radica en que se pueda detectar los errores, para que asi se pueda
descartar los productos defectuosos y se pueda cumplir con lo desea los
clientes y claramente los empleados.

- Vision.- Tendra que ver con la eficiencia y eficacia de en donde se introduzca
la mejora continua en los procesos y en los productos a través de las personas
y de trabajo en equipo para la buena presentacién del producto y la buena
imagen de la empresa.

- Actitud ante el cambio.-Se entiende que se centra en la mejor continua y en la
innovacion para la satisfaccion dl cliente y del resto de interés.

- Personas clave: Radica en las personas que dirigen el grupo a cumplir y lograr
los objetivos trazados, en donde el proceso de mejora involucra al resto de los
miembros de la organizacion.

- Disefio organizativo y gestion de los recursos humanos: Implica el disefio de
tareas que se centra en cada trabajo que realizara y cumplird cada miembro de
la organizacion, cumpliendo adecuadamente su trabajo para que asi se pueda
cumplir con los clientes y asi ver la capacidad que tienen los trabajadores para
todo tipo de dificultades que puedan presentar.

- Précticas y Métodos: Son métodos estadisticos que se utilizan para el control
de la calidad (p.223).

Herramientas para la Gestion de Calidad

Las herramientas para la gestion de calidad estan basadas en la siguiente
manera: Liderazgo, gestion del personal, politica y estrategia, recursos, procesos,
donde interviene basicamente las areas de la empresa. Las herramientas de una buena
gestion de calidad se inicia en la comunicacién, donde nos va a permitir saber las
expectativas de nuestros clientes con respecto a nuestro producto y servicio, teniendo
como objetivo establecer buenas relaciones con nuestros clientes, para asi formular y

satisfacer necesidades ( Camison, Cruz, & Gonzéles, 2016).
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Atencion al Cliente

La atencion al cliente debe estar encaminada en la cultura y en el credo de la
empresa, tiene que ser vital la buena disponibilidad tanto de los empleados como de
sus lideres en donde puedan entender que los clientes son parte esencial. No es
posible proyectarla en un negocio como algo en lo que no se ha pensado con
posterioridad. La atencion al cliente se refiere a personas, no a cosas. La empresa
obtendra una ventaja competitiva de acuerdo al éxito que brinda en su atencion a los
clientes (Brown, 2015).

Blanco, Lobato y Lobato (2013) aseguran “Dentro de la carta de servicios al
cliente de una empresa, el sistema de atencion al cliente es el principal de todos ellos,
por tanto debe ser objeto de un andlisis mas amplio’” (p.69). Se puede decir que
dentro de una empresa tiene que existir un manejo y disefio de canales que puedan
favorecer a la comunicacion con los clientes, dandoles un buen servicio y
cumpliendo son sus necesidades que ayudaran a que los clientes se sientan

satisfechos, y asi poder cumplir con lo que cada empresa se proyecta.

La atencion al cliente es importante para un buen desarrollo de una empresa,
ya sea pequefia o grande. Para la empresa es favorable que la gran parte de su
planificacion radique en sus estrategias. Observamos que muchas empresas se
diferencian de sus competidores para tener estrategias en donde puedan captar mas
clientes (Diaz, 2017).

Tipos de clientes

Para brindar un mejor servicio es importante que se sepa los tipos de clientes: el
innovador que busca productos novedosos y le interesa la moda, el decidido que
sabe lo que quiere y es exigente y evalla sus opciones de manera personal, el
relajado apuesta a la comodidad y lo jovial, el afectuoso es discreto sencillo y le
interesa la gente, el seguro que es tranquilo y precavido haciendo caso a un producto
especifico, el orgulloso es elegante y da consejos y no acepta criticas (Blanco,
Lobato y Lobato, 2013).
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Satisfaccion al cliente

Es el estado de animo que la persona recibe de un bien o servicio,
dependiendo la satisfaccion de lo que adquirid, satisfaciendo su necesidad de manera
adecuada. Las empresas actualmente estan interesadas en la satisfaccion de sus
clientes, es por ello que las organizaciones estan innovando sus productos y servicios

para una buena posicion en el mercado (Diaz, 2017).
Beneficios de la satisfaccion al cliente

Se refiere al estado de &nimo de una persona al comprar el producto servicio
segln sus expectativas. Para ellos existe varios beneficios para que toda empresa u
organizacion pude lograr satisfacer a sus clientes, por ello se encuentra tres grandes

beneficios: la compra repetitiva, el boca a boca y el posicionamiento (Diaz, 2017)

Reglas de atencion al cliente

Las reglas que mejorar la atencion al cliente son: Saludar al cliente, tener una sonrisa
y apariencia agradable, utilizar preguntas abiertas para conocer lo que el cliente
desea, tener un lenguaje corporal adecuado, tratar siempre al cliente de usted (Barco,
2017).
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2.3. Marco conceptual

Micro y pequefias empresas

La micro y pequefia empresa esta constituid por una persona natural o juridica que
esta ende bajo a una gestion empresarial y que tiene como objetivo a desarrollar
actividades de extraccion, transformacién, produccion, comercializacion de bienes y

servicios.
Gestion d calidad

Es una herramienta de suma importancia que ayuda a organizar, planear, ejecutar, y
controlar las actividades necesarias para que una empresa tenga una buena mision, y
a través de ellas los clientes estén conformes con los productos y servicios que

adquieran.
Atencion al cliente

La atencidn al cliente es de vital importancia para la buena relacion de los clientes
con los trabajadores, gracias a la buena atencion las empresas pueden estar con

ventajas competitivas para su éxito.
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1. HIPOTESIS

En la presente investigacion titulado Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
Opticas, del distrito de Chimbote, 2017, no se planted hipdtesis por ser una

investigacion descriptiva.

29



\VA METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizé el disefio de investigacion

No experimental — transversal —descriptivo.

- Fue no experimental, porque se realiz6 sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente, en donde se
observo al fendmeno conforme la realidad, sin sufrir ningun tipo de cambio
en las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro Opticas del
distrito de Chimbote.

- Fue transversal porque el estudio de investigacion de gestion d calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio- rubro opticas del distrito de Chimbote, 2017, se desarrollé en un
espacio de tiempo determinado teniendo en cuenta un inicio y un fin

especificamente del afio 2017.

- Fue descriptivo, porque el estudio de investigacion solo se describio las
caracteristicas mas relevantes de las micro y pequefias empresas,

representantes legales y la variable en estudio.

4.2. La poblaciéon y muestra

La poblacion estuvo constituida por 25 micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro oOpticas del distrito de Chimbote, 2017. La informacion se obtuvo a

través de la técnica del sondeo. (ver anexo 3).

La muestra estuvo constituida por 15 micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro Opticas del distrito de Chimbote, 2017. Porque solo participaron las
micro y pequefias empresas que brindaron informacion para el desarrollo del trabajo

de investigacion.
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4.3. Definicidn y operacionlizacion de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
variable
18 a 30 afios Razon
Son personas Edad 31 a 50 afios
que manejan 51 a més arios
i . Nominal
t‘_” neglomo, y G Masculino
(Ij?:;lnggsentantes pasion de
Micro y pequefias crecer en el Sin instruccion | Ordinal
mundo Educacion
empresas ial .
empresarial, basica
buscand_o las _Grado d_e’ Superior no
oportun_ld_ades instruccion universitaria
y ben’efl_mos Superior
economicos. Universitario
. Nominal
Cargo que Duefio
desempefia Administrador
Tiempo que 0 a 3 afios Razon
desempefia en 4 a 6 afios
el cargo 7 amas afios
Tiempo de 0 a 3 afios Razon
permanencia 4 a6 anos
de la empresa 7 amas anos
lab Razon
trabajadores
NGmero de 6210
trabajadores trabajadores
11 amés
trabajadores
Las personas FamiliareS Nomlnal
que trabajan PerS_O_naS no
en su empresa familiares
- Generar Nominal
Obijetivo de .
i ganancia
creacion

Subsistencia
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Variable Definicién Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Conoce el -Si Nominal
termino gestién -No
de calidad -Tengo cierto
Es un conjunto de conocimiento
actividades Técnica -Atencion al Nominal
Gestion de planificadas a mod_qnas de la cliente
calidad meJorare~I gestion de -Empowerment
desempefio calidad conoce -Las 5s
laboral de los -Outsourcing
integrantes de la -Otros
empresa para -Ninguno
lograr objetivos Dificultades para | -Poca iniciativa Nominal
organizacionales | la -Aprendizaje lento
para ello hace uso | implementacién | -No se adapta a los
de las técnicas. de la gestion de cambios
calidad -Desconocimiento
del puesto
-Otros
Técnicas para La observacion Nominal
medir el -La evaluacion
rendimiento del -Escala de
personal conoce | puntuaciones
-Evaluacion de
360°
-Otros
La gestion de la Nominal
calidad -Si
contribuye a -No
mejorar el
rendimiento del
negocio
La gestion de -Si Nominal
calidad ayuda a -No
alcanzar los -A veces

objetivos y metas
trazadas por la
empresa

32




Definicion

Variable operacional | Dimensiones Indicadores Medicion
Es la persona | Conoce el Si
responsable | termino No Nominal
de utilizar los | atencion al Tengo cierto
recursos de | cliente conocimiento
manera :
eficientes y Apll.c,a la Si :
eficaces de la ges_tlon de No Nominal
., empresa y calidad
Atencion al
cliente Iog_rar Ia_ . La atencion al .
satisfaccion . Si .
. cliente es Nominal
del cliente de No
fundamental
manera
adecuada
hasta cuando | Herramientas Comunicacion
compraose | que utiliza para Confianza Nominal
le atiende un | yn servicio de Retroalimentacion omina
servicio. calidad Ninguno
Principales Atencion personalizada
factores que Rapidez en la entrega
para la calidad de los productos Nominal
al servicio que Las instalaciones
brinda Ninguna
La atencion que Buena
brinda a los Regular Nominal
clientes Mala
No tiene suficiente
Considera que personal
se esta dando Por una mala
una mala organizacioén de los Nominal
atencién al trabajadores
cliente Si brindan una buena
atencion al cliente
Clientes satisfechos
Resultado Fidelizacién de los
logrado clientes
brindando una Posicionamiento de la | Nominal
buena atencion empresa
al cliente Incremento en las
ventas
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta, para el
recojo de la investigacién se aplicd un cuestionario de 23 preguntas las cuales estan

distribuidas en tres partes:

e Las 5 primeras preguntas estan referida a las caracteristicas de los representantes
legales de las micro y pequefias empresas.

e Las 4 siguientes preguntas estan referidas a las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas.

e Las 14 dltimas preguntas estan referidas acerca de las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de atencién al cliente de las micro y pequefias del sector

comercio- rubro dpticas del distrito de Chimbote. (ver anexo 4 )

4.5. Plan de analisis

Para el trabajo de investigacion después de la aplicacion del cuestionario a través de la
técnica de la encuesta, se utilizé para el procedimiento y analisis de la base de datos, se
utilizé el apoyo del programa Microsoft Excel para la elaboracion de las tablas y figuras
estadisticas, se utilizd el programa Microsoft Word para la redaccion del trabajo de

investigacion, asimismo se utilizo el PDF para la presentacién del trabajo de investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado | Objetivos Variable | Poblaciény | Metodologia | Técnicas e
muestra instrumentos
Objetivo General Gestion de La poblacién En el disefio de la
; calidad bajo el | €stuvo investigacion Técnica:
Determinar las constituida por ]
caracteristicas de la gestion | enfoque de 25 micro y sera No | Encuesta
de calidad bajo el enfoque atencion al pequenas experimental -
de atencion al cliente en las | cliente La  muestra | transversal -
;Cudles son ) N o
¢ o micro y pequefias empresas estuvo descriptivo.
las principales No experimental, | Instrumentos:

caracteristicas
de la gestion
de calidad
bajo el
enfoque de
atencion al
cliente en las
micro y
pequefias
empresas del
sector
comercio-
rubro Gpticas
del distrito de
Chimbote,
20177

del sector comercio- rubro
oOpticas del distrito de
Chimbote,2017.

Objetivos Especificos

*Determinar las

caracteristicas de los

representantes de las micro y

pequefias empresas en el
sector comercio — rubro
oOpticas del distrito de
Chimbote, 2017.
*Determinar las

caracteristicas de las micro y

pequefias empresas en el
sector comercio — rubro
oOpticas del distrito de
Chimbote, 2017.
*Determinar las
caracteristicas de la gestion
de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro
oOpticas del distrito de
Chimbote, 2017.

constituida por
15 micro vy
pequefias
empresas del
sector
comercio -
rubro dpticas
del distrito de
Chimbote,
2017.

porque se realizd
sin manipular
deliberadamente
la variable.

Transversal,
porque el estudio
de investigacion,
se desarroll6 en
un espacio de
tiempo
determinado
teniendo en
cuenta un inicio y
un fin
especificamente
del afio 2017.

Descriptivo,
porque el estudio
de investigacion
solo se describi6
las caracteristicas
mas relevantes de
las  micro vy
pequefias
empresas,
representantes
legales y la
variable en
estudio

Cuestionario

Estructurado
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4.7. Principios Eticos

Para la elaboracion de este trabajo se utilizo los siguientes principios éticos:

Proteccion a las personas: La persona es el fin de la investigacion y por ello se
respeta su dignidad humana, su identidad, diversidad, confidencialidad y privacidad.

Beneficencia y no maleficencia: Se hace lo posible para que la persona que
proporcione la informacion sienta bienestar en su participacion, sin causarles dafio y

maximizando los beneficios.

Justicia: Se ejerce un juicio razonable y ponderable, con la finalidad de no cometer

injusticias con las personas que proporcionan informacion.

Integridad cientifica: Esta investigacion se realizd bajo principios de respeto,
beneficencia y justicia de manera honesta y precisa, siguiendo el correcto
procedimiento de cada uno de los pasos a seguir para la elaboracion de este trabajo

de investigacion.

Consentimiento informatico y expreso: Se respeta y agradece la colaboracion de
los informantes, quienes brindaron su manifestacion libre e inequivoca con voluntad

propia.
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V.

Resultados
5.1. Resultados

Tabla 1

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

comercio — rubro Opticas del Distrito de Chimbote, 2017

Datos Generales n %
Edad

18 - 30 afios 0 0.00
31 - 50 afios 12 80.00
51 a més afios 3 20.00
Total 15 100.00
Genero

Masculino 10 66.67
Femenino 5 33.33
Total 15 100.00

Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.00
Educacion basica 5 33.33
Superior no universitaria 3 20.00
Superior universitaria 7 46.67
Total 15 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 15 100.00
Administrador 0 0.00
Total 15 100.00
Tiempo que desempefia el cargo

0 a 3 afios 2 13.33
4 a 6 afios 10 66.67
7 amaés afios 3 20.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

en el sector comercio-rubro oOpticas del distrito de Chimbote, 2017.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
Opticas del Distrito de Chimbote, 2017

De la empresa n %

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 2 13.33
4 a 6 afios 10 66.67
7 a mas afos 3 20.00
Total 15 100.00

Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 7 46.67
6 a 10 trabajadores 8 53.33
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 15 100.00
Las personas que trabajan

Familiares 3 20.00
Personas no familiares 12 80.00
Total 15 100.00
Objetivo de la creacion

Generar ganancia 15 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas en el

sector comercio-rubro Opticas del distrito de Chimbote, 2017
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las

micro y pequefas empresas del sector comercio — rubro Opticas del Distrito de

Chimbote, 2017

Gestion de calidad en atencion al cliente n %
Conoce el termino gestion de calidad

Si 7 46.67
No 4 26.67
Tengo cierto conocimiento 4 26.67
Total 15 100.00
Técnicas modernas que conoce

Benchmarketing 2 13.33
Atencion al cliente 10 66.67
Empowerment 3 20.00
Las5s 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 15 100.00
Causas para la implementacion de gestion

de calidad

Poca iniciativa 10 66.67
Aprendizaje lento 3 20.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 2 13.33
Otros 0 0.00
Total 15 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del

personal

La observacion 10 66.67
La evaluacion 5 33.33
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 15 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente en las

micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro Opticas del Distrito de

Chimbote, 2017

Gestion de calidad en atencion al cliente n %
La gestion de calidad contribuye a mejorar su negocio
Si 15 100.00
No 0 0.00
Total 15 100.00
La gestion de calidad ayuda a alcanzar su objetivos y
metas
Si 10 66.67
No 0 0.00
A veces 5 33.33
Total 15 100.00
Conoce el termino atencién al cliente
Si 12 80.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 3 20.00
Total 15 100.00
Aplica la gestion de calidad en | servicio que brinda
a sus clientes
Si 2 13.33
No 0 0.00
A veces 13 86.67
Total 15 100.00
La atencidn al cliente es fundamental para
que regrese
Si 15 100.00
No 0 0.00
Total 15 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro dpticas del distrito de
Chimbote, 2017 Concluye.

Gestion de calidad en atencion al cliente n %

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad

Comunicacién 6 40.00
Confianza 9 60.00
Retroalimentacion 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 15 100.00
Principales factores para la calidad del servicio que brinda

Atencion personalizada 11 73.33
Rapidez en la entrega de los productos 4 26.67
Las instalaciones 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 15 100.00
La atencién que brinda a los clientes es

Buena 15 100.00
Regular 0 0.00
Malo 0 0.00
Total 15 100.00
Considera usted que se da una mala atencidn al cliente

No tiene suficiente personal 3 20.00
Mala organizacion de los trabajadores 8 53.33
Si brindan una buena atencion al cliente 4 26.67
Total 15 100.00
Resultados logrados al brindar una buena atencidn al cliente

Clientes satisfechos 8 53.33
Fidelizacion de los clientes 7 46.67
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas 0 0.00

Total 15 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio-rubro 6pticas del distrito de Chimbote, 2017.
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio — rubro opticas del distrito de Chimbote, 2017.

Edad de los representantes: EI 80% tiene entre 31 a 50 afios de edad, estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Ruiz (2017) quien expresa que el 64%
de sus encuestados tienen el mismo rango de edad que va de 31 a los 50 afios,
observandose entonces que la mayoria de los representantes tiene una edad

suficientemente madura cronologicamente para su toma de decisiones.

Género de los representantes: El 66,67% de los representantes son del género
masculino, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Diaz (2017)
quien afirma que el 90% es de géenero masculino, se puede ver que la mayoria de los
representantes son de género masculino a quienes se le considera gracias al

estereotipo con mas actitud para asumir un liderazgo.

Grado de instruccion de los representes: El 46,67% tiene superior universitaria, estos
resultados coinciden con los resultados por Ruiz (2017), donde remarca que la
totalidad de sus encuestados tienen estudios superiores, la mayoria de los
representantes que simboliza el 46,67% tiene como grado de instruccion superior
universitaria dejando ver que se encuentran preparados para cualquier consulta que

pueda dirigir el cliente.

Cargo que desempefian los representantes: ElI 100 % es duefio, estos resultados
coinciden con los resultados por Alayo (2017) donde expresa que 75% son
propietarios, se observa entonces que la totalidad de los representantes son duefios
de las mypes la cual puede ser un punto a favor ya que se enfocarian en el cuidado

tanto de los bienes y sus clientes.

Tiempo que desemperia en el cargo los representantes: El 66,67% tiene de 4 a 6 afos,
discrepando con los resultados obtenidos por Ruiz (2017) quien expresa que el 90%
tiene en el cargo de 7 afios a mas, entonces se puede apreciar que los representantes
que en su totalidad son duefios, tienen de permanencia en el cargo de 4 a 6 afos
siendo un tiempo regular mediante la cual se puede decir que ya cuentan con

experiencia en el rubro al que se dedican.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro opticas del distrito de Chimbote, 2017.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: El 66,67% tiene de 4 a 6 afios,
estos resultados coinciden con los resultados por Ramirez (2017) donde se observa
que el 57,1% de sus mypes encuestados tienen de 4 a 6 afios en el mercado, se
observa entonces que las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios, afios en las

cuales ya puede haber generado ciertas ganancias, y tener clientes recurrentes.

NUmero de trabajadores de las micro y pequefias empresas: El 53,33% tiene de 6 a
10 trabajadores, lo cual discrepa con los resultados de Barco (2017) y Ruiz (2017)
quienes afirman que el 100% de sus mypes encuestadas tienen de 1 a 5 trabajadores,
pero coincide con Sanchez (2014) quien afirma que segun la ley 28015 la micro
empresa puede estar conformado por 1 a 10 trabajadores. Se observa entonces que el
53,33% de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a 10 trabajadores, quienes de

seguro tienen una actividad especifica por realizar.

Personas que trabajan en las micro y pequefias empresas: El 80,00% son persona no
familiares, estos resultados coinciden con los resultados por Ruiz (2017) donde
afirma que el 100% tiene a trabajadores ajenas a su entorno familiar, observandose
entonces que la mayoria prefiere abstenerse al momento de contratar a un familiar
como trabajador esto puede ser por diferentes motivos, como por ejemplo el evitar

conflicto familiar.

Creacion de las micro y pequefias empresas: EI 100% tiene como objetivo generar
ganancias, esto resultados coinciden con los resultados por Ruiz (2017) y Barco
(2017) donde expresan que la totalidad de sus mypes también tienen el mismo
objetivo, se observa entonces que la totalidad de las mypes fueron creadas con el

objetivo de generar ganancia.
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Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro opticas del
distrito de Chimbote, 2017.

Conocimiento del termino Gestion de Calidad: EI 46,67% si conoce sobre el termino,
esto se asemeja a los resultado de Ruiz (2017) quien expresa que el 90% de sus
representantes si conoce el termino, y para Camisén, Cruz, Gonzales (2013) la
Gestién de calidad es un conglomerado de métodos que conlleva a obtener calidad en

el proceso administrativo.

Conocimiento de técnicas modernas: El, 66,67% refiere que conoce como técnica
moderna atencidn al cliente, lo cual coincide con los resultados de Ruiz (2017) donde

el 100% conoce la misma técnica moderna,

Dificultades de implementar una Gestion de Calidad: El 66,67% presenta como
dificultad la poca iniciativa, coincidiendo con Barco (2017) quien en sus resultados
muestra que el 85,7% también muestra la poca iniciativa como dificultad, para
Camisén, Cruz, Gonzales (2013) una de las caracteristicas inciertas que se puede
encontrar en la organizacion es la actitud ante el cambio. Se observa entonces que la
mayoria de los representantes expresan que una de sus dificultades de
implementacién es la poca iniciativa por parte del personal, quien juega un papel

muy importante dentro de la mype.

Técnicas que emplean para medir el rendimiento: El 66,67% utiliza la observacién
como técnica de medicidn, esto se asimila al resultado de Barco (2017) quien afirma
que la totalidad de los representantes encuestados afirman que utilizan la misma
técnica de evaluacion, se observa que la mayoria de los representantes utiliza la
observacion como técnica de medicion de rendimiento hacia su personal, dejando ver
que la técnica es la preferida ya que no implicaria gasto alguna al momento de

aplicar, ademas de pasar desapercibida.

Consideran que la gestion de calidad mejora su negocio: EI 100% si considera, estos
resultados coinciden con los resultados por Alayo (2017) y Ruiz (2017) quienes
afirman lo mismo, para Vértice (2014) unos de los principios basicos de la gestion de

calidad es la mejora continua de la organizacion. Se puede ver entonces que la
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totalidad de los representantes encuestados consideran que la gestion de calidad

mejora la rentabilidad de su negocio.

La Gestion de calidad ayuda a alcanzar sus objetivos: El 66,67% considera que si
ayuda, asemejandose a los resultados de Ruiz (2017) donde la totalidad de sus
encuestados afirmaron los mismo, Camison, Cruz y Gonzales (2013) refiere que uno
de los enfoques de la gestion de calidad es la personas clave, quien dirige al grupo a
cumplir y lograr los objetivos trazados; en donde el proceso de mejora involucra al
resto de los integrantes de la organizacion. Se observa entonces que la mayoria de los

representantes considera que la gestion de calidad ayuda a alcanzar sus objetivos.

Tiene conocimiento del termino atencion al cliente: el 80% si conoce, igualandose a
los resultados de Alayo (2017) y Ruiz (2017) quienes afirman que la totalidad de sus
representantes también conocen acerca del mismo término, se observa que la
mayoria de los representantes encuestados si conoce acerca del termino atencion al

cliente.

Aplican gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes: El 86,67% solo lo
aplica a veces, asemejandose a los resultado de Ruiz (2017) quien expresa que la
totalidad de sus encuestados si aplican, Vertice (2014) afirma que se debe ver a la
importancia de calidad en el servicio como una estrategia tanto para la empresa como
para el cliente. Se observa entonces que la mayoria de los representantes afirman que
si aplican gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes, siendo esto

necesario para una buena atencion.

Consideran que la atencion al cliente es fundamental para que regrese el cliente: El
100% considera que si es fundamental, igualandose a los resultados obtenido por
Ruiz (2017) quien afirma que la totalidad de sus encuestados afirmaron lo mismo,
Diaz (2017) afirma que la atencion al cliente es importante para el desarrollo de la
empresa y que es necesaria tener estrategias para que se pueda captar mas clientes y
este regrese siempre. Se observa entonces que la totalidad de los representantes

encuestados afirman es fundamental la atencion al cliente para que este regrese.

Herramientas que utilizan para un servicio de calidad: ElI 60% brinda confianza

utilizandola coma una herramienta, coincidiendo con Barco (2017) quien afirma que
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el 71,4% también utiliza la misma herramienta, para Blanco, Lobato y Lobato (2013)
la confianza se puede generar mediante la comunican verbal empleando la palabra y
el tono adecuado al momento de expresarse. Se observa que la mayoria de los
representantes utiliza la confianza como herramienta para entregar un servicio de

calidad a sus clientes.

Consideracion de cual seria un principal factor para un servicio de calidad que brinda
: El 73,33% cree que es la atencion personalizada, asemejandose al resultado de
Barco (2017) donde afirma que el 85,7% también considera la misma opcién, Vértice
(2014) afirma que para ofrecer un buen servicio hace falta algo méas que amabilidad y
gentileza. Se observa que la mayoria de los representantes de las mypes consideran a
la atencion personalizada como el principal factor para entregar un servicio de

calidad a sus clientes y estos se sientan satisfechos.

Atencién que brinda a sus clientes: EI 100% considera que es buena, coincidiendo
con Diaz (2017) quien afirma que el 80% de los encuestados expresan que su
atencion al cliente es buena, Diaz (2017) afirma que la atencion al cliente es
importante para un buen desarrollo de la empresa . Se observa entonces que la
totalidad de los representantes encuestados afirman que la atencidén que brinda al

cliente es buena.

Considera que se da una mala atencién al cliente: El 53,33% considera que se da por
una mala organizacion de los trabajadores, coincidiendo con los resultados de Barco
(2017) quien afirma que la totalidad de sus encuestados afirman lo mismo, se
observa entonces que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas consideran que se puede dar una deficiente atencion al cliente debido a una

mala organizacion por parte de los trabajadores.

Resultados que logra en base a una buena atencién al cliente: El 53,33 considera que
se obtiene clientes satisfechos, resultado que coincide con Barco (2017) en donde el
71,4% también dice que cuenta con clientes mas satisfechos, observandose que la
mayoria de los representantes tienen conocimiento de que; si entregan una buena
atencion a su cliente lograran clientes mas satisfechos gracias a eso, debiendo ser

este el pensamiento principal de toda actividad econémica.
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VI.

Conclusiones

La totalidad es duefio de la micro y pequefia empresa, la mayoria de los
representantes tiene entre 31 a 50 afios de edad, es de género masculino, la minoria

simple tiene como grado de instruccion superior universitaria.

La totalidad expresa que su objetivo de creacion fue generar ganancias. La
mayoria de las micro y pequefias empresas tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el
rubro, expresa que sus trabajadores son personas no familiares. La mitad tiene de 6 a

10 trabajadores.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas piensan
que la gestion de calidad contribuye a mejorar su negocio, cree que la atencion al
cliente es fundamental para que regrese, utiliza la confianza como herramienta para
un servicio de calidad, considera que la atencién que brinda es buena. La mayoria
conoce atencion al cliente como técnica moderna de Gestidn, expresa que una de sus
dificultades de implementacion es la poca iniciativa, usa la observacion como técnica
para medir el rendimiento del personal, afirma que la gestién de calidad ayuda a
alcanzar sus metas, conoce el termino atencion al cliente, aplica a veces la gestion de
calidad en el servicio que brinda, considera a la atencion personalizada como uno de
los principales factores para la calidad del servicio que brinde, indica que se da una
mala atencidn al cliente debido a una mala organizacién de los trabajadores, resalta
que el resultado obtenido gracias a una buena atencion al cliente son los clientes

satisfechos. La minoria afirma si conoce el término de Gestidn de calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar algln tipo de estrategia de motivacion para que logren por
medio de estas; el rendimiento eficiente de los colabores para una excelente
implementacion de un sistema de Gestion de Calidad y asi evitar la poca iniciativa en

los cambios planeados.

Aumentar otra técnica para medir el rendimiento; como la escala de
puntuaciones, esta motivaria a los colaboradores a aumentar su eficiencia y
reflejarlas en su area a laborar, convirtiendo a la micro y pequefia empresa en una

excelente rival ante sus competidores.

Preocuparse mas en el servicio que brinda para que este sea de calidad y
pueda ser percibido por el cliente; y este sea capaz de contagiar su satisfaccion,
siendo esto un punto favorable para la micro y pequefia empresa ya que asi se

atraeria a mas clientes y fidelizaria a los clientes recurrentes.
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ANEXOS
ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2017 2018 2019
SEMESTRE Il | SEMESTRE | | SEMESTRE Il | SEMESTRE I
N° | ACTIVIDADES 1 /2|34 (1|2 |3 |4 |1 |2 |3 4|1 |2 |3 |4
1 Elaboracion del proyecto X
2 Revision del proyecto por el jurado de X
investigacion
3 Aprobacién del proyecto por el Jurado de X
Investigacion
4 Exposicion del proyecto al Jurado de X
Investigacion
5 Mejora del marco tedrico y metodoldgico X
6 Elaboracién y validacion del instrumento
de recoleccion de Informacion X
7 Elaboracion del consentimiento informado X
()
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
10 | Anédlisis e Interpretacion de los resultados X
11 | Redaccion del informe preliminar X
12 | Revisién del informe final de la tesis por el X
Jurado de Investigacion
13 | Aprobacién del informe final de la tesis X
por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacién de ponencia en jornadas de X
investigacion
15 | Redaccion de articulo cientifico
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ANEXO 2: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 0.50 200 100.00
e Fotocopias 0.10 500 50.00
e Empastado 100.00 1 100.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 1 10.00
e Lapiceros 5.00 1 5.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 365.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 10 4 40.00
Sub total 40.00
Total de presupuesto desembolsable 405.00
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico  (Modulo  de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP  University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1057.00




ANEXO 3:

CONTRIBUYENTE

NOMBRE
COMERCIAL

DIRECCION

INVERSIONES
OPTICAS AY M S.A.C

OPTICAS VISION

AV. JOSE GALVEZ N°373
CASCO URBANO

CRUZ MORALES
JORGE LUIS

OPTICAS KOKIS

JR. LEONCIO PRADO N°504
INTERIOR 2 CASCO
URBANO

ZAMBRANO BURGOS
WILMER

OPTICA WILMER

JR. LEONCIO PRADO N°649
INTERIOR 1 CASCO
URBANO

MENDIETA ALVA
JORGE

OMNI OPTICAS

JR. LEONCIO PRADO N°781
CASCO URBANO

OPTICAS COOPER
VISION S.A.C

OPTICAS COOPER
VISION SAC

JR. LEONCIO PRADO N°585
INTERIOR 2 CASCO
URBANO

FLORES RAMOS
IVON

OPTICA LA LUZ

AV. JOSE GALVEZ N°416
CASCO URBANO

GRUPO VISIONBY S
S.AC

GRUPO VISIONB Y S

AV. JOSE GALVEZ
(TIENDA A) N°1228 MZ. O
LT 39-A PJ. EL PROGRESO
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RUIZ ROJAS GERRY

ELOHE OPTICA

JR. MANUEL RUIZ N° 1235-
PJ. BOLIVAR ALTO

OPTICAS TU E.LR. OPTICAS TU AV. JOSE GALVEZ N°1228
L PANAMERICANA NORTE
OPTICA CIELO AV. JOSE GALVEZ N°395

FLORS RAMOS
CINTHIA

INTERIOR 08-09 CASCO
URBANO

NEO OPTICAL S.AC

NEO OPTICAL S.A.C

JR. LADISLAO ESPINAR
N°451 CASCO URBANO

VALDIVIEZO
SARMIENTO JHONNY

OPTICA JEHOVA
JAREH

JR. LEONCIO PRADO N°790
CASCO URBANO

PEREZ MENDITA
GINO

OPTICA CORNING Il

JR. MANUEL
VILLAVICENCIO N°
239CASCO URBANO

TAFUR ARROYO
RAFAEL

OPTICA ALFA

JR. LEONCIO PRADO N°525
CASCO URBANO

FLORS VERA FELIX

OPTICA DIAMANTE

AV. JOSE GALVEZ N°337
CASCO URBANO
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ANEXO 4: CUESTIONARIO

y
<
&
_‘-b

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION
DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE ATENCION AL CLIENTE EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO-RUBRO
OPTICAS DEL DISTRITO DE CHIMBOTE,2017

Para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas. Se le

agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a més afios
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

57



c) Superior no universitaria

d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afos

) 7 a mas afos

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

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

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afnos

7. Numero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

1. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1.GESTION DE CALIDAD
10. ¢Conoce el termino Gestién de Calidad?

a) Si
b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.
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11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencién al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno
12. ;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

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

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

b) No

15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por
la empresa?

a) Si

b) No

c) A veces
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2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

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

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Si

b) No

c) A veces

18. ;Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

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

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno

20. Principales factores que para la calidad al servicio que brinda.
a) Atencidn personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

¢) Las instalaciones

d) Ninguna

21. La atencion que brinda a los clientes es:
a) Buena

b) Regular

c) Malo
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22. Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal.

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Sibrindan una buena atencion al cliente.

23. 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 5

Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas en el
sector comercio — rubro épticas del distrito de Chimbote, 2017.

M De 18 - 30 aios
M De 31 - 50 afos

m De 51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccion

M Educacion basica

W Superior no universitaria

" Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

B Duefio

B Adminsitrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1

B De 0 a3 afios
M De 4 a6 afios

W De 7 a mas afos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cago
Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector comercio — rubro
opticas del distrito de Chimbote, 2017.

B De 0 a 3 afios
M De 4 a 6 afios
m De 7 a mas afos

" Total

Figura 6. Tiempo que desemperia en el rubro
Fuente. Tabla 2

m De 1 a 5 trabajadores
M De 6 a 10 trabajadores
W De 11 a mas trabajadores

" Total

Figura 7. Namero de trabajadores
Fuente. Tabla 2
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L

B Familiares
B Personas no familiares

u Total

Figura 8. Las personas que trabajan son familiares o no familiares

Fuente. Tabla 2

L

B Generar ganancia

W Subsistncia

Figura 9. Objetivos de la creacion
Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

comercio — rubro épticas del distrito de Chimbote, 2017

[

H Si
H No
I Tengo cierto conocimiento

" Total

Figura 10. Conoce el término Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3

B Benchmarketing
H Atencion al cliente
B Empowerment
Wlas5s

W Outsourcing

M Otros

m Ninguno

Figura 11. Técnicas modernas de Gestién de Calidad

Fuente. Tabla 3
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M Poca iniciativa

B Aprendizaje Into

1 No se adapta a los cambios

Desconocimiento del puesto

B Otros

Figura 12. Impedimento para la implementacion de gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3

M La observacion

M La evaluacion

M Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360°

M Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal aplica
Fuente. Tabla 3
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u Si

" No

Figura 14. La Gestion de Calidad contribuye a mejorar su negocio
Fuente. Tabla 3

m Si
® No

W A veces

)

Figura 15. La gestion de Calidad contribuye a alcanzar sus objetivos
Fuente. Tabla 3
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mSi
H No

M Tengo cierto conociminto

Figura 16. Conoce el término atencion al cliente
Fuente. Tabla 3

H Sj
® No

M A veces

Figura 17. Aplica la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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Figura 18. La atencion es fundamental para que regrese el cliente
Fuente. Tabla 3

B Comunicaciéon
B Confianza
I Retroalimentacion

= Ninguno

Figura 19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
Fuente. Tabla 3
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M Atencion personalizada
M Rapidez en la ntrega de los
productos

M Las instalaciones

“ Ninguna

Figura 20. Principales factores para la calidad del servicio que brinda
Fuente. Tabla 3

B Buena
M Rgular

= Malo

Figura 21. La atencion que brinda es
Fuente. Tabla 3
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B No tiene suficiente personal

B Mala organizacionn de los
trabajadores

M Si brindan una buena atencion al
cliente

Figura 22. Considera usted que se da una mala atencion al cliente
Fuente. Tabla 3

M Clientes satisfechos
M Fidelizacion de los clientes
W Posicionamiento de la empresa

7 Incremento en las ventas

Figura 23. Lograron resultados brindando una buena atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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