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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general elaborar la propuesta de mejora en la
atencion al cliente para asegurar la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, del rubro agua de mesa: caso: Bios del distrito de
Calleria, 2020. La investigacion se formul6 a través del siguiente enunciado: ¢Cuél es
la propuesta de mejora en la atencion al cliente para asegurar la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, del rubro agua de mesa: caso: Bios
Calleria, 2020? La metodologia fue cuantitativa, nivel descriptivo y de disefio no
experimental, transversal. Se aplico instrumento de 23 preguntas. Como resultados del
primer objetivo especifico: caracteristicas de gestion de calidad, el 63,64% de los
trabajadores siempre motivan al equipo de trabajo; En relacién al segundo objetivo
especifico: caracteristicas de la atencion al cliente, 72,73% indica que se planifica el
flujo de servicio. Respecto al tercer objetivo especifico: mejora del nivel de atencion
al cliente, el 54,55% casi siempre los trabajadores logran identificar la percepcion del
cliente. Como conclusiones: primer objetivo especifico: atencion al cliente- se
concluye el interés por dar solucion a las problematicas eventuales que suceden
durante el servicio de atencion; segundo objetivo especifico, se concluye que los
colaboradores indican que operan en funcion a los preceptos de calidad y tercer
objetivo especifico, se concluye que existe enfoque en el cliente, porque buscan
satisfacer al cliente.

Palabras clave: atencion al cliente, gestion de calidad, microempresa.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to develop a proposal to improve customer
service to ensure quality management in micro and small businesses in the commerce
sector, in the table water sector: case: Bios in the district of Calleria, 2020. The
research was formulated through the following statement: What is the proposal for
improvement in customer service to ensure quality management in micro and small
businesses in the commerce sector, in the category of table water: case: Bios Calleria,
2020? The methodology was quantitative, descriptive, non-experimental, cross-
sectional design. An instrument of 23 questions was applied. As results of the first
specific objective: quality management characteristics, 63.64% of the workers always
motivate the work team; in relation to the second specific objective: customer service
characteristics, 72.73% indicated that the service flow is planned. Regarding the third
specific objective: improvement of the level of customer service, 54.55% of the
workers almost always manage to identify the customer's perception. As conclusions:
first specific objective: customer service - it is concluded that there is an interest in
providing solutions to eventual problems that occur during the service; second specific
objective, it is concluded that the employees indicate that they operate according to the
precepts of quality and third specific objective, it is concluded that there is a focus on
the customer, because they seek to satisfy the customer.

Key words: customer service, quality management, microenterprise.
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l. INTRODUCCION

La relevancia que han alcanzado las microempresas en el mundo es
transcendental al ser consideradas como fundamentales en el desarrollo socio
econémico de los paises y es por ello que se procuran leyes que las protejan y
promuevan, sin embargo, existen muchas falencias en estos emprendimientos y esto
es debido principalmente al desconocimiento de los temas de gestion en muchas de las
personas que las dirigen, llamadas emprendedores.

La propuesta es promover el desarrollo de estas unidades empresariales que son
capaces de mejorar las condiciones de vida de muchas personas en el mundo ademas
de aportar al PBI de sus respectivos paises, asi o manifiesta Palomo (2005) en Los
procesos de gestion y la probleméatica de las pymes.

De acuerdo a la Comision Economica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) (2018) en América Latina las micro empresas estan en todos los sectores de
la economia superando el 90% del total de empresas en alguno de los casos, sin
embargo, pese a su alta contribucion al empleo, presentan serios errores en su gestién
que ponen en peligro su permanencia en el mercado como son la alta rotacion del
personal, el no saber aprovechar las oportunidades del mercado entre otras, es por ello
que todos los esfuerzos estan enfocados en aportar a su mejora y en nuestro pais esto
no es diferente.

Ya en el plano nacional, en el Pert la Ley 28015 también denominada Ley de
las microempresas procura la promocion y el desarrollo de la microempresa, asi como
su formalizacion, ademas de procurar a los responsables de estas la capacitacion

necesaria para llevar adelante sus negocios.



En el plano local, en la region Ucayali el panorama también es similar, las
microempresas en muchos de los casos presentan falencias que ponen en riesgo su
rentabilidad y sobre todo su participacion en el mercado, ante esto surge la propuesta
de mejora en la atencion al cliente a quien deben volcarse todos los esfuerzos a fin de
conseguir su satisfaccion y por ende su fidelizacion.

La gestion de la calidad se ha convertido en una necesidad para las
organizaciones a nivel mundial, ya que les permite planificar, organizar, dirigir y
controlar actividades que ayuden a mejorar los indicadores de satisfaccion de los
clientes que obtienen un producto o servicio.

En el caso del rubro agua de mesa, la competencia comercial es fuerte por lo
que resulta esencial para las microempresas obtener ventajas competitivas y es posible
lograrlas a través del mejoramiento de la atencidon al cliente. Se hace necesario
entonces conocer los requerimientos de valor de los clientes para satisfacerlos. Con
esa finalidad surge el interés de estudiar el comportamiento de las variables de
investigacion atencion al cliente y gestion de calidad enfocandonos en la
microempresa Bios, toda vez que en la actualidad las mypes son sumamente
importantes en el desarrollo socioeconomico del pais.

Por lo expresado, la investigacion se formul6 a través del siguiente enunciado:

(Cuadl es la propuesta de mejora en la atencion al cliente para asegurar la gestion de
calidad en las mypes en el sector comercio, rubro de agua de mesa, Caso: Bios
Calleria, 2020?, para tal efecto se utilizd la metodologia para estudios de tipo

cuantitativo, nivel descriptivo, no experimental y transversal.



Para resolver el enunciado se planted el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, del rubro de agua de mesa, Caso: BIOS Calleria, 2020.

Para poder lograr el objetivo general se elabord los objetivos especificos, los cuales
son:

O1. Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, del rubro de agua de mesa, caso: BIOS Calleria, 2020.

O>. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequerias
empresas del sector comercio, del rubro de agua de mesa, caso: BIOS Calleria, 2020.

Os. Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, del rubro de agua de
mesa, caso: BIOS Calleria, 2020.

Para Tamayo (2004) en El Proceso de la Investigacion Cientifica, la justificacion
tedrica se realiza cuando la finalidad del estudio es generar debate sobre un
conocimiento ya existente, es decir contrastar resultados. También, aportar al
conocimiento de la gestion en las mypes ya que estas son los entes mas importantes en
la economia del pais debido a que la mayoria de las empresas son pequefios
emprendimientos que hacen mas dinamico el mercado y generan la mayor parte de
puesto de trabajo.

Bernal (2016) en Metodologia de la Investigacion Cientifica define la
justificacion practica como aquella que se realiza para mejorar un problema o proponer
alguna estrategia que aporte a su mejora, generalmente es usada en investigaciones en
el campo de las ciencias econdmicas, en el caso de la presente investigacion se justifica

ya que existe la necesidad por mejorar el nivel de desempefio de las mype del sector



comercio, del rubro de agua de mesa BIOS localizada en el distrito de Calleria, 2020,
para asegurar su rentabilidad y permanencia en el mercado, pudiendo lo investigado
ser aplicado en otras Mypes de similares caracteristicas y como justificacion
metodoldgica como lo indica Bernal (2016) es obtener una nueva propuesta para
mejorar la gestién de la mypes del sector comercio, del rubro de agua de mesa Bios y
hacer que esta sea de calidad para obtener la satisfaccidn del cliente y a través de esta
su fidelizacion.

Como principales resultados, en la investigacion se identifico el perfil de los
trabajadores: 81,82% son del sexo masculino y 18,18% son del sexo femenino; 63,64%
tienen estudios basicos, 18,18% estudios técnicos y 18,18% estudios universitarios y
cuentan con poco tiempo de trayectoria en la empresa. En relacion con el primer
objetivo especifico, en la mype BIOS el 45,45% de los trabajadores “algunas veces”
analizan los métodos actuales de trabajo; 63,64% “‘siempre” motivan al equipo de
trabajo, estos resultados permiten inferir que la mayoria de los trabajadores se
desempefian motivados. También se les preguntd si ;se promueve el uso de
herramientas de gestion?, el 45,45% de los trabajadores considera que “algunas veces”
se promueve el uso de herramientas de gestion y 27,27% dicen que “siempre”, esto
deriva que se necesita un mejor manejo y control al momento de realizar la gestion.
Con relacién al segundo objetivo especifico: atencion al cliente en la mype BIOS se
pregunto si ¢se planifica el flujo de servicio?, se determin6 que el 72,73% de los
trabajadores “siempre”. En la pregunta si ¢se considera contingencia o puntos
criticos?, el 63,64% de los trabajadores “siempre” tienen un plan de contingencias. Por
otra parte, si ¢se planifica periodicidad de encuestas?, el 45,45% de los trabajadores

dicen que “algunas veces”. Los resultados guardan relacién con las conclusiones de



Reyes y Cosio (2018), que indica en su investigacion que todo proceso de fidelizacion
del cliente empieza con el compromiso de servicio al cliente y esto se refuerza con las

herramientas de retroalimentaciéon como las encuestas de satisfaccion.

Como conclusiones de la tesis, en relacion con el primer objetivo especifico,
destaca la moderna infraestructura que constituye un factor diferencial, atendiendo el
segmento de mercado elegido, el cual deviene de un estudio de mercado a inicio del
negocio. Con relacion al segundo objetivo especifico, gestioén, que poco mas de la
mitad de los colaboradores encuestados indican que operan en funcion a los preceptos
de calidad, es decir, mantienen una gestion que les permite tener una perspectiva mas

solida como proceso productivo.

Finalmente, con relacion al tercer objetivo especifico, se puede concluir que
el negocio tiene un enfoque en el cliente, porque buscan satisfacer la necesidad de
distraccion y bienestar. Sin embargo, el limitado conocimiento de gestion y
administracion se evidencia en la falta de protocolos para recibir sugerencias y atender
reclamos y realizar acciones de retroalimentacion del cliente para conocer su nivel de

satisfaccion y nuevas expectativas.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Avila (2020), en su tesis titulada: Elaborar la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad bajo los Lineamientos de la Norma Iso 9001:2015 en la Empresa
Agua primaveral Ltda. de la Ciudad de Neiva, en la Universidad Cooperativa de
Colombia, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial. Tuvo como objetivo
general elaborar la documentacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015,
para la empresa Agua primaveral LTDA, de acuerdo con los lineamientos de la norma
para lograr mejorar la productividad y hacerla mas competitiva, utilizo una
metodologia: enfoque cualitativo y cuantitativo, disefio descriptivo-no experimental.
Obtuvo como resultado: Se realizé el diagnostico general del estado de la empresa
Agua primaveral LTDA con relacién al cumplimiento de los requerimientos
establecidos en la norma ISO 9001:2015 y se identifico que no cumple con los
estandares de calidad establecidos en la norma, conforme se evidencia a través de la
herramienta lista de chequeo. El plan de trabajo fue el recurso para ejecutar el 100%
de las actividades planeadas, concernientes al disefio de los documentos necesarios
que permitan dar cumplimiento con lo establecido en Norma ISO 9001 de 2015,
Ilegando a la conclusidn que es necesario que para que se consolide las estrategias para
la implementacién del sistema de gestion de la calidad, se recomienda realizarlo

inmediatamente, ya que eso afecta las ventas y la comercializacion y se requiere de



mejorar las condiciones de la empresa para que se pueda implementar el sistema de
gestién de la calidad, generando acciones inmediatas en el talento humano, para

posicionar el producto en la regién sur colombiana en un corto plazo.

Chuquin (2019), en su tesis titulada: Disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad segun Iso 9001:2015 para la Embotelladora de Agua Purificada Neptune de
la Ciudad de Ibarra, en la Universidad Técnica del Norte, para optar el titulo de
Ingeniero Industrial. Tuvo como objetivo general disefiar un Sistema de Gestion de la
Calidad segun ISO 9001:2015 para el aseguramiento de la calidad en la embotelladora
de agua purificada Neptune, utilizo una metodologia: investigacion aplicada,
descriptiva, documental, de campo, cuantitativa. En el diagnostico de la empresa
estudiada se obtuvo un resultado del 28% que corresponde al cumplimiento total de los
parametros de la norma ISO 9001:2015; mientras que el valor méas bajo en cuanto a
cumplimiento parcial corresponde al parametro de evaluacion del desempefio que
cuenta con un valor del 10%, en cambio el porcentaje que representa el valor mas alto
corresponde al pardmetro de apoyo con un cumplimento de 50%; ademas de tener
posicionamiento estratégico del 8% con capacidad defensiva del 11% y 4% de
capacidad ofensiva. De acuerdo con los resultados obtenidos se elabor6é un plan de
mejoras pertinente a los resultados; concluyendo que en el transcurso del disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad se recomienda generar en un inicio la documentacion
exigida como obligatoria por la norma ISO 9001:2015; seguidamente establecer la
documentacion general de la organizacion, que puede ser digital o en fisico, la cual

debe ser facil de entender para la organizacion.

Urizar (2018), en su tesis titulada: Disefio de un sistema de gestion de la

calidad para una empresa de servicio Tl, presentada en la Universidad de Chile, para



optar por el titulo de Ingeniero Civil Industrial. Tuvo como objetivo general disefiar
un sistema de gestion de la calidad para el area de infraestructura, con el fin de alinear
la estrategia y la operacién, y mejorar la percepcion de calidad de los clientes. La
metodologia que se utilizé para el desarrollo de esta memoria corresponde a una
mezcla de los marcos conceptuales previamente descritos, y se compone de 8 pasos
principales. Como resultado se propuso una solucién integral a través de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) que combina conceptos de calidad de servicio, sistemas
de gestion de calidad y mejores practicas de gestion de servicios TI. La solucion
propuesta involucra (indicadores), la definicion de roles, alcances 18 y practicas o
actividades que se requieren para el correcto desarrollo del SGC, de manera que afecte
positivamente en los niveles de calidad de servicio del &rea de infraestructura. La
investigacion concluye que el disefio de un sistema de gestién de la calidad propuesto
se hace cargo del problema planteado en un principio como centro del desarrollo de
este trabajo de memoria. La estandarizacion de los procesos de gestion de cartera,
catalogo y nivel de servicio permiten una trazabilidad de los servicios y sus alcances,
haciéndose cargo de la falta de informacion que sefialaban los encargados de prestar

el servicio.

Medina & Quevedo (2017), en su tesis titulada: Gestion de Procesos para la
Planta Purificadora de Agua Palma de Agua Sas en el Municipio de Madrid en
Cundinamarca, en la Universidad Distrital Francisco José de Caldas. Tuvo como
objetivo general definir una gestion de procesos para la planta purificadora de agua
Palma de AguaSAS que le permita mejorar su desempefio actual, utilizo una
metodologia: nivel descriptivo, tipo cualitativo. Segun los resultados obtenidos, se

llega a las siguientes conclusiones: Se identifico que el principal problema de la



compafiia es la falta de informacién, lo que genera errores al momento de tomar alguna
decisién. Esta falta de informacion causa variaciones dentro de sus procesos que no se
identifican, ni se miden. La falta de control genera desorden y también es efecto de la
falta de informacion. El desorden que afecta a PALMA DE AGUA SAS afecta la
administracion del dinero y las actividades relacionadas con el proceso operativo.
Solorzano (2017), en su tesis titulada: Disefio de un Plan para Mejorar la
Calidad del Agua Embotellada de La Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Guaranda, en la Universidad Técnica de Ambato, para optar el
Grado Academico de Magister en Gestion de la Produccion Agroindustrial. Tuvo
como objetivo general disefiar un Plan para mejorar la calidad del agua embotellada
de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Guaranda, utilizo una
metodologia: investigacion exploratoria, explicativa, descriptiva y asociacion de
variables. Obtuvo como resultado: Se disefié un plan para mejorar la calidad del agua
embotellada que se produce en la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Guaranda, debido a que al inicio de la investigaciéon mediante la ficha de
verificacion (Anexo Al) segln la norma ISO 10005:2005 se establecié un 22 % de
cumplimiento de los requisitos. Después de las mejoras propuestas tanto al proceso
como al producto se evalué en una segunda instancia la ficha de verificacion de
requisitos (Anexo A2) obteniendo un 84% de cumplimiento de los requisitos, por lo
tanto, se establecio que el plan de calidad mejoro la calidad del agua embotellada,
afirmacion respaldada por los indicadores de gestion evaluados y las encuestas a
trabajadores y clientes, concluyendo en viabilizar la implementacion del plan de
calidad por parte de los directivos de la empresa, pues en este mejorard notablemente

el proceso productivo de embotellado de agua, ademas se debe implementar como



anexo a este plan sistemas de gestidn de calidad adjuntos como el caso de HACCP que
tienda a mejorar la capacidad operativa la empresa y sobre todo prepare al personal
para fomentar las bases necesarias para una probable implementacion de normas

internacionales 1SO.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Cedron et al. (2019), en su tesis titulada: marketing para el lanzamiento de
agua embotellada alcalina Alkali. presentado en la Universidad De Pacifico. Para
optar el grado académico de magister en direccion de marketing y gestiéon comercial,
El presente documento es un plan de marketing para el lanzamiento de una nueva agua
embotellada alcalina. Para ello, se aprovechara la tendencia por el consumo de
productos naturales, organicos y saludables. En los Gltimos afios, la categoria agua ha
crecido mas que las bebidas azucaradas, logrando ganar mayor participacion de
mercado alcanzado, este afo, el 30% del volumen total de las bebidas compradas por
los hogares peruanos. El proyecto, en una primera etapa, iniciara operaciones en la
ciudad de Lima. El publico objetivo son mujeres y hombres de los niveles
socioecondémicos (NSE) A y B (29%), entre 25 y 45 afios, que en Lima son 818.576
habitantes. Los canales iniciales seran tiendas especializadas y establecimientos
cercanos al segmento objetivo de acuerdo con los puntos de contacto. Entre 2015 y
2017, el nicho de mercado de personas de NSE Ay B es el que méas agua embotellada
ha comprado debido a que un 37% consume agua y el 40%, gaseosas; en el NSE C el
28%, agua y el 46%, gaseosas; en el NSE D el 29%, agua; y en el NSE E el 24%, agua.
Por otro lado, el ticket de compra del NSE Ay B es de S/ 4,70. La estrategia de
comunicacion buscard posicionar la marca en el segmento A y B. Para lo cual, la

propuesta de valor es ser el agua alcalina mas saludable, con el empaque maés
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innovador y la de mejor sabor. Se usaran medios digitales, medios de relaciones
publicas y recomendaciones, buscando una rapida difusién en la construccion de la
marca nueva. Se daran a conocer los beneficios de consumir un producto alcalino, los
cuales generan equilibrio para la salud evitando la acidez. Se usard un envase
innovador llamado easy drink, que es una botella ergonémica con un angulo de 45° en
la boquilla, la cual reduce la inclinacién de la cabeza y previene dolores de cuello. El
sabor, aspecto muy importante en la investigacién de mercados, super6 a marcas bien
posicionadas como San Luis, Cielo y San Mateo en las pruebas de degustacion. Por
tanto, se encontr6 una oportunidad para ingresar al mercado de aguas embotelladas,
basada en la estrategia de diferenciacion por enfoque o segmentacion. La inversion
inicial, con capital propio, sera de S/ 104.875 al iniciar el primer afio y mediante un
préstamo bancario de S/ 152.000. La recuperacion de la inversion esta considerada en
el tercer afio. La TIR del proyecto se estima en 22% y el VAN en S/ 72,014. El
EBITDA se proyecta para el cuarto afio en 11% y para el quinto afio en 16%. El
crecimiento del mercado de aguas embotelladas y la tendencia por el consumo de
alimentos saludables son escenarios propicios para implementar el proyecto y

expandirlo a nivel nacional.

Méalaga et al. (2018), en su tesis titulada: Propuesta de mejora del proceso de
produccién en una planta embotelladora de productos de consumo masivo mediante
técnicas Lean., en la Universidad Peruanas de Ciencias Aplicadas, para optar el grado
académico de Maestro en Direccion de Operaciones y Logistica. Tuvo como objetivo
general determinar la propuesta de mejora del proceso de produccién en una planta
embotelladora de productos de consumo masivo mediante técnicas Lean, utilizo una

metodologia: tipo descriptivo, enfoque cualitativo. Segun los resultados obtenidos, se
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Ilegaron a las siguientes conclusiones: Incidir en la propuesta de control mediante el
plan preventivo de calibracién para minimizar los tiempos perdidos por factores
atribuibles a la calidad del producto, de tal manera que se llegue a controlar el 100%
de estas paradas. Incidir en la capacitacion y control de los indicadores de gestion

disefiados para tal fin en las 5S.

Reyes & Cosio (2018), en su tesis titulada: Fidelizacion de los clientes
mediante la Estrategia Customer Relationship Management Del Marketing Relacional
para la Empresa Embotelladora Cusco Del Sol S.R.L. 2017, en la Universidad Andina
del Cusco, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial. Tuvo como objetivo
general determinar la incidencia de la falta de estrategias de Marketing Relacional en
la fidelizacion de los clientes de la empresa Embotelladora Cusco del Sol Sol S.R.L,
utilizo una metodologia: investigacion aplicada, disefio no experimental, nivel
descriptivo, método analitico, enfoque cuantitativo. Mediante la investigacion de
campo realizada se pudo comprobar que la empresa Embotelladora Cusco del Sol
S.R.L no cuenta con procesos definidos dentro del area comercial. Para este efecto
nosotros planteamos una estructuracion de los procesos enfocandonos en una
estrategia con base en variables organizativas considerando 3 subvariables. Primero
consideramos necesario formular una metodologia que permita la retencién de clientes
la cual tenga como soporte el recurso humano capacitado y al mismo tiempo generar
un elemento de CRM que aporte a la fidelidad el cual permita obtener informacion
necesaria de cada segmento. En segundo lugar, nos enfocamos en el desarrollo de una
metodologia, la cual consideramos como una idea de manejar un procedimiento
establecido el cual sirva de soporte cuando un cliente manifiesta cierta insatisfaccion.

Por ultimo, resaltamos la relevancia que tiene un servicio de calidad. Para este efecto
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se consideraron 3 factores: servicio post venta, quejas y la gestion de recuperacion de
clientes. Todo esto se tomd en base a un alto indice de desercion de clientes que tiene
la empresa el cual es de 27,8%, de los cuales un 79,7% sefiald de forma negativa el
vinculo comercial que mantenia con la empresa, un 100% mantuvo una opinién
negativa sobre el seguimiento a clientes que la empresa deberia tener, es decir la
empresa no se comprometia con sus clientes, un 84,4% sefialé que los canales de

comunicacion de la empresa son deficientes.

Sosa (2018), en su tesis titulada: Plan de Negocios para la creacion de una
empresa comercializadora de Agua de mesa socialmente responsable en la Region
Lambayeque — 2018, en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, para
optar el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas. Tuvo como objetivo
general elaborar un plan de negocios que ayude a determinar la viabilidad de la
creacion de una empresa comercializadora de agua de mesa socialmente responsable
en la Region Lambayeque para el afio 2018, utilizo una metodologia: enfoque mixto,
alcance descriptivo, tipo prospectiva y observacional. Segun los resultados obtenidos,
se llega a la siguiente conclusion: La viabilidad estratégica muestra que las condiciones
del entorno para el proyecto son favorables, ya que se encontré un crecimiento del
14% de la venta de agua embotellada en el 2016 y ademas las preferencias del mercado
peruano han cambiado debido a la nueva tendencia, impuesta por millennial y sentinels
principalmente, de consumir productos saludables. Teniendo en cuenta que el plan de
negocio tiene un enfoque socialmente responsable, el distrito de Chiclayo cuenta con
el 18.5% de poblacidn con necesidades basicas insatisfechas lo que justifica la creacion

de la empresa con la finalidad de disminuir esta cifra.
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Fernandez & Ramirez (2017), en su tesis titulada: Propuesta de un Plan de
Mejoras, basado en Gestién por Procesos, para incrementar la Productividad en la
Empresa Distribuciones A & B, en la Universidad Sefior de Sipan, para optar el titulo
profesional de Ingeniero Industrial. Tuvo como objetivo general elaborar un plan de
mejoras basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad de la
empresa “DISTRIBUCIONES A & B”, utilizo una metodologia: tipo descriptiva,
disefio no experimental. Segin los resultados obtenidos, se llegd a las siguientes
conclusiones: Se model6 los procesos actuales de la empresa encontrando algunos
problemas en cada uno de los procesos, cuya solucién se plantea en el plan de mejora
propuestas. Se disefid un plan de mejoras basado en gestion por procesos cuya
implementacion podria incrementar la productividad de la empresa. Se evalud la
productividad que se obtendria después de una posible implementacion del plan de

mejora propuesto, encontrando que se incrementaria 22.18% aproximadamente.

2.1.3. Antecedentes locales

Mendoza (2018), en su tesis titulada: Gestion bajo el enfoque en atencion al
cliente, en las mypes del sector comercial, boutique para damas, distrito de Calleria,
ano 2018, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Tuvo por objetivo investigar si las
mypes del sector comercial, boutique para damas del distrito de Calleria, se gestiona
con un enfoque en atencion al cliente. Su metodologia empleada fue el tipo de
investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa). En sus principales resultados se
menciona que las mypes del sector comercial, boutique para damas, no administran
sus negocios con gestion de calidad, porque es caracterizada por ser empirica e

inmediatista. Sin embargo, la gestion evidencié un apego en acciones relacionadas a
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la satisfaccion de su cliente, cliente al cual lo tiene identificado y es considerado como
la razdn del sentir de la empresa. Finalmente se concluye que el 57,5% de las mypes
del rubro boutique para damas, mantiene un plan de accién inmediato, producto de la

practica de medir el nivel de satisfaccion del cliente con habitualidad.

Ruiz (2018), en su tesis titulada: Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente
en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, ario
2018, cuyo objetivo fue conocer las estrategias utilizadas en las mypes respecto a
atencion al cliente y nivel de gestion de aquellas localizadas en el distrito de Calleria.
La investigacion se desarrolldé bajo la metodologia de investigacion del tipo
cuantitativa y cualitativa, es decir mixta. Entre sus conclusiones resalta que existe
informalidad en la gestion de estos negocios, no tienen mision ni vision, la vision de
sus microempresarios es de corto plazo y no existe una estrategia clara de atencion al
cliente, lo que se evidencia en la falta de evaluacion de nivel de satisfaccion de cliente

y actitud de servicio del personal.

Soarez (2018) en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, en las mypes del sector comercial, rubro minimarkets, distrito de
Iquitos, afio 2018, presentada a la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote,
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, El objetivo de la
presente investigacion determinar en nivel de gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro minimarkets, distrito de
Iquitos, afio 2018, mejoran en el desempefio de su personal directivo, administrativo y
de servicios, garantizando el mejoramiento de la atencién de calidad y éxito en los
resultados de los minimarkets. El tipo de investigacion es descriptivo, este estudio

buscé relatar las caracteristicas respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque de
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atencion al cliente. Para llevarla a cabo la recoleccion de datos se escogié una muestra
poblacional de 34 minimarkets mas importantes del distrito de Iquitos, a quienes se
aplicé un cuestionario de preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. Obteniéndose
los siguientes resultados: respecto a la gestion de calidad el 80.4% expresaron que se
desarrollan gestion de calidad en los minimarkets del distrito de lquitos, centrados en
las dimensiones de infraestructura de calidad, fiabilidad en los productos de los
productos ofertados en cuanto a marca y calidad, percepcién de calidad basados en
productos tradicionales pero una poco comunicacion entre los directivos, personal
administrativo y de servicios, seguridad percibida a partir de los servicios de atencién
que brindan los colaboradores a los clientes y trato personal basadas en la atencién
personalizada, rapidez en la atencion y desarrollo de una cortesia y amistad que
brindan los colaboradores. Respecto a la atencion del cliente, la aceptaciéon de los
entrevistados es de 71.8% quienes manifestaron que es buena centrados en las
dimensiones de capacidad técnica centrados en el entrenamiento constante de los
colaboradores, Satisfaccion general del cliente, actitud en la atencidn, fidelidad y

servicio orientada a las necesidades del cliente.

Véasquez (2018) en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro minimarket, distrito de
Manantay, afio 2017 para optar el titulo de Licenciada en Administracion en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Calleria, Per(i. Tuvo como objetivo
principal de su investigacion fue determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro minimarket, distrito de
Manantay. Se desarrollé bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no

experimental, transversal, correlacional, donde a través de la técnica de encuesta se
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aplicé un cuestionario estructurado de 16 preguntas, obteniéndose como resultados
mas relevantes: Respecto al propietario de la empresa: Edad, la mayoria son adultos
porgue estan en el rango de 40 a 49 afios (63,6%); predomina el género masculino
(90,9%); con grado de instruccion “Empirico” (54,5%). Respecto a la gestion de
calidad: el 45,5% considera que el nivel de calidad de gestion de la gerencia es
“Regular”; 72,7% de las mypes no ha disefiado la mision y vision; 54,5% préctica la
mejora continua. El 63,6% ha realizado un pronostico empirico de las necesidades de
sus clientes y ha identificado y estandarizado sus principales procesos, el 63,6% no
prioriza la capacitacion de su personal ni el interés de brindar un seguimiento a sus
necesidades. Finalmente, se puede concluir que no existe interés pleno en cumplir con

la promesa de servicio al cliente (54,5%).

Salas (2017), en su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, en las mypes del sector comercial boutique de damas, provincia
de Satipo, afio 2017 ”; la que tuvo por objetivo, determinar el tipo de Gestion y si esta
tiene en la practica un enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial,
boutique de damas, provincia de Satipo, afio 2017. Este informe se elabord
desarrollando la metodologia de investigacion del tipo descriptivo — correlacional - no
experimental, donde se aplico un cuestionario estructurado de 23 preguntas a traves de
la técnica de encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto al emprendedor: estan
en el rango de 29 a 39 afios (50,0%); mayoria son del género femenino (81.8%); 40.9%
tiene solo formacion basica (son empiricos). Finalmente se concluye que respecto a la
gestién y enfoque en el cliente: existe desconocimiento de gestion empresarial
(63,6%); no han definido su misién, vision y valores (72,7%); no tienen Plan de

Negocios (45.5%) y sobre todo, carecen de un protocolo de atencién al cliente (54.5%).
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Atencion al cliente

La atencion al cliente es un conjunto de actividades que desarrolla las
empresas en el mercado el cual se encarga en poder identificar que necesidades
buscan los clientes en sus compras y poder asi satisfacerlos, para asi lograr cubrir las
expectativas de cada uno de ellos. (Bastos, 2006)

Para lograr conocer a los clientes se debe realizar un estudio de mercado con
fuentes objetivas, el cual estudiara el comportamiento de los consumidores,
necesidades, expectativas y asi les permita determinar algunas estrategias que las
convierta en demanda. La fidelizacion que se logra con el cliente nos permite como
empresa retenerlos para asi asegurar nuestra rentabilidad como empresa, por ello la

atencidn al cliente deberé ser considerada como parte basica de las estrategias.

2.2.1.1. Teoria de atencion al cliente

Segun Bastos (2006) la atencion al cliente es referente a las personas no a las
cosas. El cual consiste en encajar a dos grupos de individuos (el cliente y el
empleado), asi una vez logrado la empresa obtenga una ventaja de la competencia.
La atencion al cliente es parte fundamental para lograr el éxito de una empresa o
establecimiento. La atencion al cliente se considera desde la llegada del cliente hasta
su partida, sin descuidarlo mientras esta en el establecimiento, un error lograria la
insatisfaccion del cliente y no volveria mas. Para que la atencion al cliente sea la
adecuada debera considerarse diferentes factores tales como conocimiento, aptitud,

actitudes, y destrezas esto llevaria a una atencion de calidad.
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Para Pérez (2006) el cliente forma parte importante para medir la calidad,
pues son ellos los que demandan los bienes y servicios que se necesita y asi poder
adquirirlos y son ellos los valoran los resultados. Ya que dependera de la aceptacion

de ellos lo que les mantendria en el mercado.

2.2.1.2. Principios de la atencion al cliente
La calidad en la atencion brindada al cliente es una de las principales

estrategias que da un valor adicional al cliente con respecto a la competencia y asi
hacer notar la diferencia ante los competidores. En las cuales tenemos:

- Poseer una politica de calidad de servicio.

- Conocer las expectativas y las necesidades de los clientes.

- El valor que tiene la atencion que recibiria.

- Adaptarse a los cambios que podrian presentarse en el mercado.

- Tomar cualquier sugerencia del cliente para mejorar.

- Garantizar la compatibilidad en el mercado.

2.2.1.3. Cliente

El cliente es la parte principal en el proceso de una venta, es también quien
adquieres bienes y servicios para su propio uso o para otro, el obtiene a cambio un
precio ya destinado al producto, ya que para ellos es creado los productos. Para Pérez
(2006) el cliente es considerado la razon de existir de la empresa o negocio. El cual
se entiende que es quien paga al recibir un producto o servicio y el que evalua al
establecimiento, por ello las empresas dirigen sus procedimientos para la satisfaccion

y asi lograr cumplir las expectativas de sus clientes.
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Caracteristicas del cliente:
- Actla de diferentes formas
- Se mueve por necesidades o deseos
- Tiene percepcion propia
- Cuenta con gustos cambiante
- Se moderniza

- Amplia su informacién

2.2.1.4. Tipos de clientes
Tenemos dos tipos de clientes:
Clientes internos
Para Martinez (2016) los clientes internos son aquellos que forman
parte de la empresa, y que tienen necesidades y expectativas, asi como los
clientes externos, y quieren satisfacer dentro de la compafiia. Todas estas
personas intervienen en los procesos y son los primeros en evaluar el
resultado.
El cliente interno cuenta con un perfil con caracteristicas como:
- Es mas exigente en los productos o servicios adquiridos.
- Observa al detalle las fallas de los bienes o servicios.
- Sugiere algin cambio.

- Busca satisfacer sus necesidades antes que los clientes externos.

Clientes externos

Para Eva Cortez (2017), los clientes externos son personas que no pertenecen
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a la empresa y que viene a buscar satisfacer una necesidad, por ello debera ser la
estrategia de marketing. Esta asesora de Mypes indica que si logramos conocer el
comportamiento de nuestros clientes lograremos satisfacer sus necesidades
mejorando asi su experiencia al comprar. También agrego que poder conocer, dividir
y crear empatia con nuestros clientes lograra que nos adelantemos a lo que necesitan.

Para Philip Kotler (2003) los clientes externos se clasifican en clientes
actuales:

- Clientes actuales: son los clientes que hicieron una compra reciente o0 que
compra consecutivamente, el cual se convierten en un cliente de nuestra
marca.

- Clientes potenciales: son clientes que atn no han comprado, pero que pueden
realizar numerosas comprasen un futuro. Es también el objetivo principal de

porque seguir con el marketing para asi lograr captarlos como clientes.

2.2.1.5. Satisfaccion al cliente

Segun Dulka (1994), La satisfaccion del cliente busca determinar si se logro
satisfacer los deseos o necesidades del cliente, el cual es parte fundamental para poder
ver el crecimiento de la empresa. El no lograr satisfacer al cliente también podria
causarle la caida de la empresa por ellos eta satisfaccion debe ser medida. Es muy
importante la actitud de los colaboradores de la organizacion también su
conocimiento, adiestramiento para poder lograr la satisfaccion de los clientes y asi
lograr fidelizarlos.

La manera adecuada para lograr la satisfaccion del cliente es orientar a los

colaboradores de la empresa que brinden un servicio con excelencia en el cual
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tenemos 4 pilares del servicio con excelencia:

Las dimensiones de calidad externas e internas de los productos o servicios.

Poder analizar y lograr saber lo que el cliente piensa.

Contar con una formula de excelencia en la atencion.

Utilizar los 10 principios para el servicio al cliente.

Los diez servicios para logar un servicio de excelencia:

Calidad excelente serd més rentable que tener una mala calidad

- El servicio visto como proceso y no como producto.

- Laexcelencia del servicio empieza con lo superiores

- Contar con un marketing transaccional no sera lo adecuado sera mejor utilizar
marketing relacional

- Tener en cuenta que el servicio es lo mas importante en todo sector

- Lasatisfaccion del servicio es tarea de todo personal

- No afadir un extra como parte del servicio

- No considerar como fabricas

- Dar un servicio es vender

- Loserrores que se comenten en los resultados de produccion son culpa a veces

de los sistemas o de los procesos no de los individuos.

2.2.1.6. Fidelizacion del cliente
Para Sanchez (2011) la fidelizacion de los clientes es lograr conseguir que
regrese consecutivamente al establecimiento, siento asi fiel a los productos ofrecidos,

a las marcas obtenidas o a los servicios brindados, un cliente fiel es un cliente
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satisfecho que traerd& mas clientes, para poder asi lograr aumentar las ventas.

Actualmente muchas empresas se han estado basandose en la captacién de nuevos

clientes sin tomar importancia a la fidelizacién de los ya clientes, deben considerar

que la retencidn de los clientes serd mas rentable que obtener unos nuevos, mejorando

costos de marketeo, este autor nos da a conocer algunas pautas que ayudaran a

fidelizar a los clientes:

Brindar siempre un buen servicio: en estos e consideran una buena atencion,
un trato amable, crear un buen ambiente para el cliente, y utilizar las normas
de atencidn siendo Cortez en todo momento. Con ello lograremos obtener la
confianza con el cliente el cual hard que pueda regresar y pueda
recomendarnos.

Mantener siempre un contacto con el cliente: debemos contar con una base de
los datos de todos nuestros clientes para poder comunicarnos con ellos, esto
nos permite poder darle seguimiento y poder brindarles nuestras ofertas y
promociones que lo haran sentir importarte.

Buscar gue se sienta que pertenece: esto consiste en lograr que el cliente sienta
que es parte de nuestra empresa, para ello podemos tomar sus opiniones
referentes a las mejoras hacerle sentir que sus sugerencias son importantes
para nosotros. Otras de estas pueden ser dandoles un papel importante como
brindarles tarjetas, o carnet de socios, con el cual acceda a beneficios o

descuentos.
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2.2.2. Gestién de calidad

2.2.2.1. Definicion

Este término, gestion, es ampliamente utilizado en todos los ambitos de nuestra
vida y sobre todo esta estrechamente vinculado a la actividad empresarial privada y a
la gestidn puablica, relacionado con la mejora continua de los procesos productivos,
con el fin Gltimo de acrecentar la satisfaccion de los clientes tanto internos como
externos, orientado todo ello a mantener competitividad y brindar valor agregado a

los productos y servicios ofrecidos (Benzaquen, 2019).

2.2.2.2. Principios de gestion de calidad

Principio 1: organizacion enfocada al cliente.

Las empresas deben realizar estas acciones:

- Comprender el alcance completo de las necesidades y expectativas de
los clientes para los productos, condiciones de entrega, precio,

seguridad del funcionamiento, etc.

- Asegurar un equilibrio entre las necesidades y expectativas de los

clientes.

- Medicion de la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.

- Gestionar las relaciones con los clientes.(Kotter, 2016)

Principio 2: liderazgo

En la aplicacion se realizan estas acciones:
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- Ser proactivo y dirigir con el ejemplo.

- Entender y responder a los cambios del entorno exterior.

- Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.

- Crear confianza y eliminar temores.

- Ensefiar, formar y preparar al personal.

- Implementar estrategias para el logro de los objetivos y metas. (Kotter,

2016)

Principio 3: participacion del personal.

En la aplicacion se realizan estas acciones:

- Busqueda activa de oportunidades de mejoras.

- Compartir libremente conocimientos y experiencias en equipos y

grupos.

- Ser innovador y creativo en el seguimiento de los objetivos de la

organizacion.

- Ser entusiasta y estar orgulloso de formar parte de la organizacion.

(Kotter, 2016)

Principio 4: enfoque en procesos.

En la aplicacion se realizan estas acciones:

- Definir el proceso para lograr el resultado deseado.
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- Evaluar los posibles riesgos, consecuencias e impactos de los procesos

en los clientes, proveedores y otras partes interesadas.

- Tener en cuenta en el disefio de procesos los pasos, actividades, etapas,
medidas de control, necesidades de formacion, equipos, métodos,
informacion, materiales y otros recursos para lograr el resultado

deseado. (Kotter, 2016)

Principio 5: enfoque del sistema hacia la gestion.

En la aplicacion se realiza estas acciones:

- Definir el sistema identificado o desarrollando aquellos procesos que

afectan a un objetivo concreto.

- Estructurar el sistema para alcanzar el objetivo de la forma mas eficaz.

- Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y la

evaluacion.

- Establecer limitaciones en los recursos antes de pasar a la accion.

(Kotter, 2016)

Principio 6: mejora continua.

En la aplicacion se realiza estas acciones:

- Hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un

objetivo para todos los trabajadores de la organizacion.

- Dotar a todos los miembros de la organizacion de una formacion

apropiada sobre los métodos y herramientas de mejora continua.
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- Determinar medidas y objetivos para orientar y seguir las mejoras.

- Reconocer las mejoras. (Kotter, 2016)

Principio 7: enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

En la aplicacion se realiza estas acciones:

- Asegurar que los datos y la informacion son suficientemente precisos,

fiables y accesibles.

- Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.

- Tomar decisiones y emprender acciones en base a los resultados de un

balance del analisis logistico con experiencia e intuicion. (Kotter, 2016)

Principio 8: relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

En la aplicacion se realiza estas acciones:

- Crear comunicaciones claras y abiertas.

- Iniciar el desarrollo conjunto y la mejora de los productos y procesos.

- Determinar conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades

del cliente.

- Reconocer las mejoras y logros del proveedor. (Kotter, 2016)

2.2.2.3. Técnicas de la gestién de calidad

Peter Senge (1990) Para medir la calidad de un producto, se deben obtener
datos numericos y se deben realizar mediciones de las caracteristicas. EI contar con

estos datos nos permitira tener una buena informacion sobre la funcion vy la eficacia
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de los procedimientos o procesos que permitira asi poder estudiarlos y corregirlos

antes cualquier desviacion encontrada.

- Hojas de recopilacion de datos

Este es un documento que consiste en recopilar datos para asi después poder
analizarlas. Las cuales no permitiran recoger los datos relevantes como:
- Algun defecto del producto.
- Alguna causa del defecto.
- Poder clasificar productos defectuosos.

- Poder variar las caracteristicas de los productos.

- Laestratificacion

Esta nos permite ordenar la informacion obtenida sobres las caracteristicas
de la calidad del producto, los criterios a usar son:

- Eltipo del defecto

- Lacausay efecto causado

- Lalocalizacion del defecto encontrado

- El material, el producto, la fecha de produccion, grupo de trabajo, el

operador, el proveedor, el lote, etc.

- Los graficos de control

Estos gréaficos fueron originalmente propuestos por el, el cual mide el proceso

y asi poder detectar en caso de algun defecto. Existen dos tipos:

28



- Los graficos de control por variable.

- Los graficos de control por atributo.

2.2.2.4. Dimensiones de la gestion de calidad

Los aspectos o dimensiones o caracteristicas de la Gestion de calidad son

diversas entre ellas tenemos:

La dimension liderazgo relacionada con el compromiso de ladireccion.

La planificacion relacionada con la definicidn de los objetivos y planes.

La gestion de las personas con sus factores asociados como son la
participacion, la formacién de equipos.

La gestidn de procesos que considera su mejora.

El andlisis de informacidn y datos para latoma de decisiones.

El enfoque en el cliente que considera todos los aspectos relativos a las
interacciones con los clientes.

La gestion de proveedores que considera los aspectos relativos a las
interacciones con los mismos.

El disefio del producto que considera la participacion de todos los
departamentos involucrados en el disefio y sus revisiones, la claridad de
especificaciones y requisitos de calidad establecidos por los estandares.
otras: organizacion abierta, mentalidad de cero defectos. Muchos autores
han tratado de definir el marketing, pero una de las definiciones més exactas
le corresponde a Philip, K. & Armstrong, G. (2012) en Marketing cuando
manifiestan que, “... marketing se trata de la administracion de las relaciones

redituables con el cliente” y justamente una de los objetivos del marketing
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es analizar la necesidad de los clientes para ofrecerles productos o servicios

que las satisfagan a cambio de utilidad o ganancia para la organizacion.

2.2.2.5. Control de calidad

Segun Kaoru Ishikawa (1981), el control de calidad con la participacion de
todos los empleados inclusive con la gerencia puede crear mejores productos o
servicios con bajos costos, con mayores ventas, el cual ayuda a convertirse a la
empresa en una organizacion que supere a otras.  Las ventajas del control de la
calidad son varias mencionaremos algunas.

- Garantiza la calidad del producto o servicio.

- Lograr un proceso al 100 % libre de defectos.

- Permite encontrar la falla en algin producto antes de salir al mercado.

- Permite evitar tener cifras erradas de la produccion y ventas.

Segun Pérez (1994), el control de calidad es una funcion que evoluciona
hacia la participacion del personal o trabajador de una empresa que tiene como
objetivo satisfacer al cliente, para el cual deberan cambiar los comportamientos del
personal. El cual nos lleva la palabra calidad que engloba una dimensidn en el cual

trabajando todos en la produccién que mejora a la vista de la competencia.

2.2.2.6. 1SO 9001: calidad
Yénez (2008), en su articulo indica que las normas ISO es una norma
internacional que es aplicado a los sistemas de la gestion de la calidad el cual se centra

en los elementos de la administracion de la calidad el cual debe contar la empresa u
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organizacién para una efectiva administracion una mejora de calidad en sus productos
o0 servicios. Por ello los clientes se inclinan a las empresas que cuentan con este
sistema el cual les asegura una buena gestion de calidad.
En las cual destacan 8 principios:

- El enfoque al cliente.

- El liderazgo.

- La participacion del personal.

- El enfoque basado en los procesos.

- La mejora continua.

- El enfoque que se basa en los hechos para la toma de decisiones.

- Las relaciones que benefician con el proveedor.

2.2.3. Las mypes en el Peru

La Ley N. °28015 (2003). Nos indica que la micro y pequefia empresa es
una unidad econdmica que esta constituida por persona natural o persona juridica,
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
Caracteristicas de las mypes

Ley N. ° 30056 (2013), esta ley nos indica que las mypes deberan ubicarse
en las categorias empresariales, que fueron establecidas en funcion de sus ventas

anuales los cuales serian:
- Microempresas: con una venta anual en un aprox. de 150 (UIT) max.

- Pequefias empresas: con una venta anual que supera las 150 (UIT) como
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max. 1700 (UIT).

- Mediana empresa: con una venta anual que supera las 1700 (UIT) como

max.2300 (UIT).

2.3.  Marco conceptual

Variable 1: gestion de calidad

Dimensidn: mejora continua

- Adaptacion al cambio: Se concibe como la capacidad para asumir los
cambios sin que esto altere el alcance de objetivos que se han propuesto
con antelacion. (Carabali,2020)

- Fortalecimientos de capacidades: Definido como el proceso de liberar,
fortalecer y mantener la capacidad de las personas, las organizaciones y la
sociedad en general para la gestion exitosa de sus asuntos— es parte esencial

del mandato de la FAO desde su fundacion. (ONUAA)

Dimension: sistema de informacion

- Conocimiento de los gustos y preferencias del cliente: Estin
determinadas por aquellos bienes o servicios que otorgan una utilidad a
este. En otras palabras, estos productos satisfacen las diferentes
necesidades que los consumidores tienen. Sin embargo, siempre teniendo

en cuenta sus respectivas restricciones presupuestarias. (Galan,2015)
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Conocimiento del mercado: Te proporciona informacion sobre industrias,
clientes, competidores y otras variables de un mercado. También permite
determinar la relacion entre la oferta y la demanda de un determinado
producto o servicio. Basandose en estos conocimientos, puedes tomar
decisiones bien fundamentadas sobre posibles estrategias de marketing.

(Ri0s,2019)

Variable 2: atencion al cliente

Dimensién: satisfaccion con el producto

Precio: Es la cantidad necesaria para adquirir un bien, un servicio u otro
objetivo. Suele ser una cantidad monetaria. (Arias,2016)

Promociones: Es la accion de promocionar una persona, cosa, Servicio,
etc. Tiene como objetivo promover y divulgar productos, servicios, bienes
o ideas, para dar a conocer y persuadir al publico de realizar un acto de

consumo. (Sias,2018)

Dimensién: servicio

Tiempo de espera: El tiempo transcurrido desde que el pedido sale por su
mail o por su fax hasta la entrega del material por parte del proveedor al
cual lo ha solicitado. (Sol¢,2013)

Trato personalizado: Es laatencion que implica un trato directo o
personal entre un determinado trabajador y cliente, y que toma en cuenta

las necesidades, gustos y preferencias de este tltimo. (Donis,2019)
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I1l.  HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora de la atencion
al cliente, para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio del rubro de agua de mesa: caso Bios, Calleria, 2020, no se planted hipotesis
porgque es una investigacion descriptiva. Solo se mostré las caracteristicas de la
variable en estudio; no se probara el impacto que tiene una variable respecto a otra.

Como refiere Bernal (2016) se formulan hipétesis cuando se requiere evaluar

la relacién entre variables o explicar causas.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

La investigacion fue del tipo cuantitativa porque la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion (Hernandez et al., 2014).

Fue no experimental, porque la investigacion se realizé sin indagar
deliberadamente las variables, observandolas tal como se muestran dentro de su
contexto (Hernandez et al., 2014).

Fue transversal, porque todas las variables fueron medidas en una sola ocasion,
se trata de muestras independientes (Hernandez et al., 2014).

Fue descriptivo, porque solo se describieron las partes mas relevantes de las

variables en estudio (Hernandez et al., 2014).

4.2 Poblacion y muestra

Poblacion

Para la investigacion, la poblacion es finita. Se trata de un estudio de caso,
conformada por la micro y pequefia empresa Bios del distrito de Calleria.
Segln Hernandez et al. (2014) es la totalidad de unidades que comparten

caracteristicas comunes.

Muestra

La muestra fue no probabilistica para el estudio de ambas variables. Al tratarse
de un estudio de caso, la investigacién tomd como muestra a los 11 trabajadores de

la microempresa Bios.
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Para Cruz et al. (2014) “Una muestra es siempre un grupo mas pequefio o un

subconjunto dentro de una poblacién” (p.107).

Criterios de inclusién:

a) Gerente de la microempresa

b) Administrativos que gestionan la calidad

€) Administrador

d) Personal que toman decisiones de la gestion de la calidad y se encuentran

laborando.

Criterios de exclusion:

Se excluyena:

a) personal de limpieza
b) personal de seguridad
c) clientes

d) proveedores

e) trabajadores que estan de vacaciones
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

negocio y mejorar la
productividad. (Velasco,
2017)

Innovacion

Estrategia

Velasco (2017), “representa el conjunto de
tacticas para alcanzar y sostener la calidad.”

Protocolo de calidad y
precio

Despliegue de estrategias

Benchmarking

Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Escala
Planificacion
Planificacio S . . - e
n de ciclo Serna (2016), “es la identificacion del ciclo Flujo del servicio
Es la entrega de satisfaccion | g servicio | Efectivo del servicio™ Puntos criticos
a los clientes obteniendo una
ili Tien
Atencion gt)je(tjia\l/dc;s' atraere enue\(jg: Encuestas
: . ” Indicadores 2016), « ta el it de 1 : i
al cliente | clientes brindando un valor Serna (2016), “representa el monitoreo de la Competencia Likert
. . . efectividad de las acciones. .
superior sin descuidar la indices
satisfaccion de los clientes — —
ya existentes.(Serna, 2016) Auditoria o y Objetivos
de servicio Serna (2016), “representa la identificacion de las it
; o Organizacion
oportunidades de mejora —
Plan de accion
Mejora continua
. _ Principios Vel'asco (20.17), “representa los cimientos de la Motivacion
Conjunto de acciones que mejora continua” -
la  organizacién logra Estandares a proveedores
realizar con la misién de | Herramientas Uso de herramientas
Gestién de | mejorar en la Velasco (2017), “Constituyen”los instrumentos | Encyestas de satisfaccion Likert
calidad administracion  de  su para el analisis de los procesos '

Nota: elaborado por Ruzferi Almarracin Corahua
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

4.4.1 Técnicas
Para Hernandez (2014), las técnicas e instrumentos para una investigacion se
refieren a los procedimientos y herramientas mediante los cuales se proceden a recoger

los datos e informaciones necesarias para contrastar la hipotesis de investigacion.

Para el recojo de informacion se aplicd la técnica de encuesta.

4.4.2 Instrumentos

El instrumento que se utilizé es un cuestionario estructurado con 23 preguntas
de acuerdo con las variables de investigacion.

Segun Bernal (2016), “un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas

respecto a una o mas variables a medir.” (p.322)

4.5 Plan de analisis

En la investigacion, se utilizaron los siguientes programas informaticos:
Microsoft Excel para realizar la tabulacion de la informacion obtenida con el
cuestionario como instrumento, también para la elaboracion de tablas y figuras.
Asimismo, se utilizo el programa Microsoft Word para la redaccion del trabajo de
investigacion. PDF para la presentacion final del trabajo de investigacion. Microsoft
power point para la presentacion en diapositivas y uso en la ponencia del trabajo de
investigacion. Turnitin para la verificar el nivel de similitud y prevenir el plagio y el

programa.
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4.6 Matriz de consistencia

METODOLOGIA Y

DISENO DE LA INVESTIGACION

pequefias empresas del sector comercio,
del rubro de agua de mesa, caso: BIOS
Calleria, 2020.

03. Elaborar la propuesta de mejora de
atencion al cliente para la gestién de
calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, del rubro de agua de
mesa, caso: BIOS Calleria, 2020.

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE POBLACION Y METODOS TECNICASE
MUESTRA INSTRUMENTOS
Elaborar la propuesta de mejora en la Poblacion: Tipo: La investigacion fue o
atencion al cliente para asegurar la o del tipo cuantitativa porque Tecnica:
gestién de calidad en las microy Ei f(;mta. Sedtrata de un la recoleccion de datos y Encuesta
¢Cual es la propuesta | pequefias empresas del sector comercio, estudio € caso, presentacion de los Mecanismo bara
: _ conformada por la micro - p
de mejoraen la del rubro de agua de mesa, Caso: BIOS y pequefia empresa Bios resultados se utilizaron obtener la
atencion al cliente para | Calleria, 2020. Atencién " ; procedimientos estadisticos e informacién para la
. ' del distrito de Calleria. inst tos d dicié
asegurar la gestion de al cliente Instrumentos de medicion investigacion.
calidad en las micro y OBJETIVOS ESPECIFICOS
pequefias empresas del | O1. Describir las caracteristicas de la Muestra: No
sector comercio, del atencion al cliente en las micro y proba_blhstlca para el
rubro de agua de mesa, | pequefias empresas del sector comercio estudio  de ~ ambas
g o Peq P ' variables. Al tratarse de Nivel: Descriptivo.
Caso: BIOS Calleria, |del rubro de agua de mesa, caso: BIOS un estudio de caso. la
$2020? Calleria, 2(_)2_0. _ investigacion tomo De disefio, no experimental, Instrumento:
O2. Describir las caracteristicas de la 5 como muestra a los 11 transversal y descriptivo. Cuestionario de 23
gestion de calidad en las micro y Gestion trabajadores  de la preguntas.
de calidad microempresa Bios.

Nota: elaborado por Ruzferi Almarracin Corahua
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4.7 Principios éticos

En el desarrollo de la presente investigacién se dieron lugar los principios
éticos establecidos en el codigo de ética para la investigacion de la Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote:

Principio de proteccion a las personas, como parte del proceso de
investigacion se aplico el protocolo del consentimiento informado, el mismo que
fue firmado por los trabajadores de la microempresa Bios en el distrito de Calleria
en la ciudad de Pucallpa, que conformaron la muestra en estudio. A través del
consentimiento informado se comunicd claramente el propésito de la
investigacion que consistid en elaborar una propuesta de mejora en la atencion al
cliente para asegurar la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, del rubro de agua de mesa: Caso Bios, asi como se les informé
a que cada uno de ellos se pueden retirar en cualquier momento de la investigacion
sin perjuicio alguno, o también pueden abstenerse de contestar alguna de las
preguntas; asi mismo se les hizo mencién que los datos recolectados quedaran
disponibles para futuras investigaciones y/o productos derivados de la

investigacion. No se tuvo participantes menores de edad en esta investigacion.

Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su
naturaleza no representd riesgo alguno ni para los participantes de la
investigacion ni para el investigador. Durante el recojo de informacién se
informo de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento lo que se busco

fue maximizar los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los
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derechos de los participantes.

Principio de justicia, los resultados de la investigacion son disponibles luego
de finalizado la presente investigacion, si las personas que formaron parte de la muestra
tienen interés por los resultados se les facilitara dicha informacion por el medio que lo
requieran, estos pueden ser correos electrénicos o participacion en eventos donde se
expongan los resultados de la investigacion. Asi mismo a todas las personas que
participaron de esta investigacion se les brindd el mismo trato de respeto, consideracion

e informacion de aquello que requieran.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion son confidenciales y anonimas,
también se les informdé de ello a los participantes. No fue necesario en esta
investigacion el uso de equipos electronicos, mecanicos, médicos entre otros, por ello
no se establecieron protocolos de seguridad para el uso de estos equipos; también se
dio a conocer a los participantes que la informacién recogida queda en custodia del
investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados exclusivamente para esta
investigacion. No se realizaron técnicas de recoleccidn de datos distintos al cuestionario,
por ello los participantes no conoceran la informacion que brinde otro participante de

la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes del recojo
de informacion se solicitd expresamente el consentimiento informado a cada
participante, asi mismo se le solicito hagan llegar todas sus dudas o consultas respecto
a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar cualquier contratiempo

durante o después de la investigacion.
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Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta investigacion
no tuvo como muestra animales, plantas ni se realizaron aplicaciones en el medio
ambiente, tampoco se afectd la biodiversidad como parte del estudio, por ello no se

declaran dafios, riesgos o beneficios potenciales que se pueda tener sobre ellos.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1:

Rango de edad del trabajador

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  De 18 a 25 afios 7 63,60 63,60 63,60
De 29 a 50 afios 3 27,30 27,30 90,90
De 51 a més afios 1 9,10 9,10 100,00

Total 11 100,00 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 1: Rango de edad del trabajador
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EnlaTabla 1y Figura 1, como se observa la mayoria (63,6%) de los trabajadores estan

en el rango de edad de “18 a 25 afios”. Se concluye que la mayoria son jovenes.
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Tabla 2:

Genero de trabajador

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Femenino 2 18,20 18,20 18,20
Masculino 9 81,80 81,80 100,00

Total 11 100,00 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 2: Género de trabajador
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En la Tabla 2 y Figura 2, se observa, que la mayoria (81,8%) de los trabajadores son

de sexo masculino.
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Tabla 3:

Grado de instruccion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Estudios basicos 7 63,60 63,60 63,60
Técnico 2 18,20 18,20 81,80
Universitario 2 18,20 18,20 100,00

Total 11 100,00 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 3: Grado de instruccion
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En la Tabla 3 y Figura 3, como se observa la mayoria (63,6%) cuentan con estudios

basicos.
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Tabla 4:

Cargo que desempefia

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Gerente 1 9,10 9,10 9,10
Administrador 1 9,10 9,10 18,20
Empleado 9 81,80 81,80 100,00

Total 11 100,00 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 4: Cargo que desempefia
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En la Tabla 4 y Figura 4, se observa que la mayoria (81,8%) de los trabajadores son

empleados.
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Tabla 5:

Tiempo en el cargo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  De0ab5 afios 7 63,60 63,60
De 6 a 10 afios 3 27,30 90,90
De 11 a més afios 1 9,10 100,00
Total 11 100,0

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 5: Tiempo en el cargo
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En la Tabla 5y Figura 5, se observa que la mayoria (63,6%) de los trabajadores

tienen un rango de tiempo en el cargo de “0 a 5 afios”.
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Tabla 6:

Analisis de métodos actuales de trabajo en busca de la mejora

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,10 9,10 9,10
Algunas veces 5 45,50 45,50 54,50
Casi siempre 4 36,40 36,40 90,90
Siempre 1 9,10 9,10 100,00
Total 11 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 6: Analisis de métodos actuales de trabajo en busca de la mejora
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En la Tabla 6 y Figura 6, se observa que el personal se caracteriza, en relacion a la
busqueda de mejoras de actuales métodos, que se realiza “algunas veces” (45,4%) y
“casi siempre” (36,3%). Lo que permite inferir que se necesita un mejor analisis de

los métodos que utilizan.
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Tabla 7:

Se motiva al equipo de trabajo para generar ideas y aportes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,10 9,10 9,10
Algunas veces 2 18,20 18,20 27,30
Casi siempre 1 9,10 9,10 36,40
Siempre 7 63,60 63,60 100,00
Total 11 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 7: Se motiva al equipo de trabajo para generar ideas y aportes

607

2
I3
E 40
@
o
S
o 63,64%
204
18,18%
9, 09% 9 09%
o] T T T
Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla 7 y Figura 7, se observa que el personal se caracteriza, en relacién con la
motivacion al equipo de trabajo, que: “siempre” (63,6%) y “algunas veces” (18,1%).

Lo que permite inferir que se motiva frecuentemente al personal.
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Tabla 8:

Uso de herramientas de gestion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 18,20 18,20 18,20
Algunas veces 5 45,50 45,50 63,60
Casi siempre 1 9,10 9,10 72,70
Siempre 3 27,30 27,30 100,00
Total 11 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 8: Uso de herramientas de gestion
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En la Tabla 8 y Figura 8, se observa que el personal se caracteriza, en relacion con el
uso de herramientas de gestion, que: “algunas veces” (45,4%) y “siempre” (27,2%).

Lo que permite inferir que se necesita mejorar el uso de herramientas.
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Tabla 9:

Exigencia de estandares de calidad a proveedores

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 1 9,10 9,10 9,10
Casi siempre 2 18,20 18,20 27,30
Siempre 8 72,70 72,70 100,00

Total 11 100,00 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 9: Exigencia de estandares de calidad a proveedores
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En la Tabla 9 y Figura 9, se observa que el personal se caracteriza, en relacién con la
exigencia de estandares de calidad, que: “siempre” (72,7%) y “casi siempre”

(18.1%). Lo que permite inferir que tienen un buen manejo de estandares de calidad.
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Tabla 10:

Realizacion de encuestas de satisfaccion al cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,10 9,10 9,10
Algunas veces 4 36,40 36,40 45,50
Casi siempre 3 27,30 27,30 72,70
Siempre 3 27,30 27,30 100,00
Total 11 100,00 100,00

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 10: Realizacién de encuestas de satisfaccion al cliente
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En la Tabla 10 y Figura 10, se observa que la mayoria (36,3%) “algunas veces” se
realizan encuestas de satisfaccion al cliente. Resultado que representa una

oportunidad de mejora.
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Tabla 11:

Uso de mecanismos para generar procesos mas eficaces

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 18,20 18,20 18,20
Algunas veces 3 27,30 27,30 45,50
Casi siempre 4 36,40 36,40 81,80
Siempre 2 18,20 18,20 100,00
Total 11 100,00 100,00

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 11: Uso de mecanismos para generar procesos mas eficaces
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En la Tabla 11 y Figura 11, se observa que la mayoria (36,3%) “casi siempre” llegan

a existir mecanismos para generar procesos mas eficaces.
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Tabla 12:

Uso de protocolos en base a calidad y precio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 2 18,20 18,20 18,20
Casi siempre 4 36,40 36,40 54,50
Siempre 5 45,50 45,50 100,00

Total 11 100,00 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 12: Uso de protocolos en base a calidad y precio
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En la Tabla 12 y Figura 12, se observa que la mayoria (45,4%) “siempre” llegan a
existir protocolos en base a calidad y precios.
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Tabla 13:

Las estrategias son comprendidas por todos en la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,10 9,10 9,10
Algunas veces 2 18,20 18,20 27,30
Casi siempre 5 45,50 45,50 72,70
Siempre 3 27,30 27,30 100,00
Total 100,00 100,00

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 13: Las estrategias son comprendidas por todos en la empresa
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En la Tabla 13 y Figura 13, se observa la mayoria (45,4%) “casi siempre” son

comprendidas las estrategias por todos los miembros de la empresa.
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Tabla 14:

Realiza benchmarking de buenas practicas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 18,20 18,20 18,20
Algunas veces 3 27,30 27,30 45,50
Casi siempre 4 36,40 36,40 81,80
Siempre 2 18,20 18,20 100,00
Total 11 100,00 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin
Figura 14: Realiza benchmarking de buenas practicas
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En la Tabla 14 y Figura 14, se observa que la mayoria (36,3%) “casi siempre” y

algunas veces (27,2%) se realizan comparaciones o benchmarking de buenas

practicas de formas de trabajo de otras empresas.
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Tabla 15:

Planificacion de las acciones de mejora

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 2 18,20 18,20
Casi siempre 3 27,30 4550
Siempre 6 54,50 100,00
Total 11 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin
Figura 15: Planificacion de las acciones de mejora
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En la Tabla 15 y Figura 15, se observa que la mayoria (54,5%) “siempre” se

planifican las acciones de mejora.
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Tabla 16:

Planificacion del flujo de servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 1 9,10 9,10 9,10
Casi siempre 2 18,20 18,20 27,30
Siempre 8 72,70 72,70 100,00

Total 11 100,0 100,0
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 16: Planificacion del flujo de servicio
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En la Tabla 16 y Figural 6, se observa que la mayoria (72,7%) “siempre” planifica el
flujo de servicio.
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Tabla 17:

Atencion a contingencias o0 puntos criticos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 27,30 27,30 27,30
Casi siempre 1 9,10 9,10 36,40
Siempre 7 63,60 63,60 100,00

Total 11 100,0 100,0
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 17: Atencion a contingencias o puntos criticos
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En la Tabla 17 y Figura 17, se observa que la mayoria (63,6%) “siempre” se dan

interés a la atencién de contingencias o puntos criticos.
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Tabla 18:

Planifica periodicidad de encuestas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,10 9,10 9,10
Algunas veces 5 45,50 45,50 54,50
Casi siempre 3 27,30 27,30 81,80
Siempre 2 18,20 18,20 100,00
Total 11 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 18: Planifica periodicidad de encuestas
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En la Tabla 18 y Figura 18, se observa que la mayoria (45,4%) “algunas veces” se
planifica periodicidad de encuestas. Representando este resultado una oportunidad de

mejora.
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Tabla 19:

Conocimiento de acciones de la competencia

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 1 9,10 9,10 9,10
Casi siempre 1 9,10 9,10 18,20
Siempre 9 81,80 81,80 100,00

Total 11 100,00 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 19: Conocimiento de acciones de la competencia
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En la Tabla 19 y Figura 19, se observa que la mayoria (81,2%) “siempre” se toma

conocimiento de acciones de la competencia.
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Tabla 20:

Identificacion de la percepcion del cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 3 27,30 27,30
Casi siempre 6 54,50 81,80
Siempre 2 18,20 100,00
Total 11 100,00
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin
Figura 20: Identificacion de la percepcidn del cliente
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En la Tabla 20 y Figura 20, se observa que la mayoria (54,5%) “casi siempre”

identifica la percepcidn del cliente durante la atencion que se realiza.
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Tabla 21:

Planteamiento de controles oportunos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 3 27,30 27,30 27,30
Siempre 8 72,70 72,70 100,00

Total 11 100,0 100,0
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 21: Planteamiento de controles oportunos
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En la Tabla 21 y Figura 21, se observa que la mayoria (72,7%) “siempre” plantean

controles oportunos.
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Tabla 22:

Empoderamiento al equipo

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 2 18,20 18,20 18,20
Casi siempre 1 9,10 9,10 27,30
Siempre 8 72,70 72,70 100,00

Total 11 100,0 100,0
Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 22: Empoderamiento al equipo
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En la Tabla 22 y Figura 22, se observa que la mayoria (72,7%) “siempre” empoderan
al equipo para toma de decisiones, buscando dar soluciones inmediatas a la atencion

del cliente.
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Tabla 23:

Seguimiento al cumplimiento del plan de mejora

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 2 18,20 18,20 18,20
Siempre 9 81,80 81,80 100,00
Total 11 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta
Elaboracion: Angelica Almarracin

Figura 23: Seguimiento al cumplimiento del plan de mejora
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En la Tabla 23 y Figura 23, se observa que la mayoria (81,2%) “siempre” da

seguimiento al cumplimiento del plan de mejora.
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5.2 Andlisis de resultados

De acuerdo con la informacion recogida, se identifica que los colaboradores
de lamicro y pequefia empresa del rubro de venta de agua Bios, estan en su mayoria
en el rango de edad de 18 a 25 afios (63,64%), de 29 a 50 afios, 27,30% Yy 9,09% de
51 a mas afios. El 81,82% son del sexo masculino y 18,18% son del sexo femenino.
El 63,64% de los trabajadores tienen estudios basicos, 18,18% tienen estudios
técnicos y 18,18% tienen estudios universitarios y tienen poco tiempo de trayectoria
en la empresa.

En relacion al primer objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector del sector comercio,
del rubro de agua de mesa, Caso: BIOS Calleria, 2020, el 45,45% de los trabajadores
dicen que “algunas veces” analizan los métodos actuales y 36,36% dicen que “casi
siempre”, esto infiere que se necesita un mejor control de métodos. Por otra parte, el
63,64% de los trabajadores dicen que “siempre” motivan al equipo de trabajo y
18,18% dicen que “algunas veces”, esto infiere que la mayoria de los trabajadores
desempefian un trabajo con motivacién. En la tabla 8 ;Se promueve el uso de
herramientas de gestion?, 45,45% de los trabajadores dicen que “algunas veces” se
promueve el uso de herramientas de gestion y 27,27% dicen que “siempre”, esto
infiere que se necesita un mejor manejo y control al momento de realizar la gestion
y en la tabla 9 ;Se exigen estandares de calidad a proveedores?, el 72,73% de los
trabajadores dicen que “siempre” se exigen estandares de calidad y 18,18% dicen
que “casi siempre”, esto infiere que la empresa busca brindar siempre un buen
servicio. Los resultados son congruentes con la investigacion de Avila (2020), que

concluye la importancia de establecer estandares de calidad en los procesos
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productivos de plantas de agua de mesa. También guarda relacién con la
investigacion de Chuquin (2019), que destaca la elaboracion y cumplimiento de un
plan de mejoras.

En relacion al segundo objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, del rubro
de agua de mesa, Caso: BIOS Calleria, 2020, la tabla 16: ;Se planifica el flujo de
servicio?, se determina que el 72,73% de los trabajadores dicen que “siempre”,
18,18% dicen que “casi siempre”. En la pregunta si ¢Se considera contingencia o
puntos criticos?, el 63,64% de los trabajadores dicen que “siempre”, 27,27% dicen
que “algunas veces” y 9,09 dicen que “casi siempre”. Por otra parte, en la tabla 18:
¢Se planifica periodicidad de encuestas?, el 45,45% de los trabajadores dicen que
“algunas veces”, 27,27% dicen que “casi siempre” y también en la tabla 19;Se toma
conocimiento de acciones de la competencia?, el 81,82% de los trabajadores dicen
que “siempre”, 9,09 % dicen que “casi siempre” y 9,09% dicen que “algunas veces”.
Asimismo, estos resultados guardan relacién con las conclusiones de Reyes y Cosio
(2018), que en su investigacion indica que todo proceso de fidelizacion del cliente
empieza con el compromiso de servicio al cliente y esto se refuerza con las
herramientas de retroalimentacion como las Encuestas de satisfaccion.

En relacion al tercer objetivo: Determinar como la atencidn al cliente mejora
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, del
rubro de agua de mesa, Caso: BIOS Calleria, 2020, en las siguientes acciones se
conoce determinadas acciones en mejorar el nivel de atencion y calidad de servicio:
en la tabla 20: ;Se identifica la percepcion del cliente?, el 54,55% de los

trabajadores dicen que “casi siempre”; ¢(Se plantean controles oportunos?, los
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trabajadores en su mayoria (72,7%) “siempre” se plantean controles oportunos.
Asimismo, en tabla 22: ;Se empodera al equipo?, la mayoria (72,7%) indica que

“siempre” empoderan al equipo.
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5.3 Plan de mejora

Propuesta de plan de mejora en relacion a los hallazgos en la investigacion de

titulo: Propuesta de mejora de la atencion al cliente, para la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector comercio del rubro de agua de mesa: caso Bios,

Calleria, 2020:

Problemas Surgimiento de Accion de mejora Responsable
encontrados problema

No conocenGerencia no definio  Definir y difundir la Gerencia

mision y vision.

vision y mision

mision y vision en la
organizacion.

Trabajo en equipo
débil

Falta de cohesién del
equipo.

Capacitacion al personal
métodos de trabajo.

Administrador /
Personal

Débil proceso de
planeamiento

Se desconoce
herramientas para
planificar

Capacitacion sobre
herramientas
administrativas.

Administrador /
Personal

No se realiza

Se desconoce

Planificar encuestas de

Administrador /

de la empresa

comunicaciones.

encuestas de percepcion del satisfaccion Personal
satisfaccion cliente.

Colaboradores no |Descoordinaciones [Reuniones con el

conocen objetivos [operativas personal para mejorar  (Gerencia

Falencias en los
controles

Falta establecer
procedimientos
estandarizados.

Establecer
procedimientos y
difundirlos entre el

personal.

Administrador /
Personal

Nota: elaborado por Ruzferi Almarracin Corahua
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V1. CONCLUSIONES

La microempresa en estudio que funciona en el distrito de Calleria es un
negocio joven y a nivel de la ciudad de Pucallpa, va ganando importante participacion
de mercado.

Con relacién al primer objetivo especifico -atencion al cliente- se concluye el
interés de la empresa por dar solucion a las problematicas que suceden durante el
servicio de atencion al cliente, el cual se da por el empoderamiento a los trabajadores
la confianza de participar y tomar decisiones.

Con relacion al segundo objetivo especifico -gestion de calidad- se concluye
que los colaboradores encuestados indican que operan en funcion a los preceptos de
calidad aprendidos, es decir, mantienen una gestion que permite tener una perspectiva
mas sélida como proceso productivo. Sin embargo, representa una oportunidad de
mejora para determinados procesos que todavia se operan manualmente. Un hallazgo
importante, es que la gerencia toma decisiones aun con falta de argumentos técnicos,
que podria repercutir en su participacién a futuro en el mercado.

Finalmente, se concluye que existe enfoque en el cliente, porque se busca
satisfacer al cliente. Sin embargo, es necesario mejorar el nivel de conocimiento en
gestién, porque se evidencia falta de protocolos para recibir sugerencias y atender
reclamos y realizar acciones de retroalimentacion del cliente para conocer su nivel de

satisfaccién y nuevas oportunidades de mejora.
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Recomendaciones

Las sugerencias que brindamos buscan que la microempresa en estudio

aproveche las oportunidades de mejora para alcanzar una gestion empresarial eficaz:

Con relacion a la gestion:
- La gerencia debe hacer de conocimiento el organigrama y su impacto en la
organizacion.
- Mejorar las capacidades gerenciales, para el uso herramientas que permita la

toma de decisiones con sustento técnico.

- Disefiar la mision y vision de la mype. Indispensable herramienta de gestion.

Con relacion a la atencion al cliente:

Que la gerencia, elaborare un plan de mejora del desempefio para comprometer
al personal y evaluar progresivamente sus avances, orientando a una mejor

disposicion de servicio al cliente.

Aporte del investigador
Priorizar el andlisis de los procesos internos de la empresa para identificar

oportunidades de mejora con la finalidad de soportar estrategias orientadas al cliente.

Beneficio al cliente
Productos y servicios sostenibles para la satisfaccion permanente de las

necesidades de los clientes.
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1.

Cronograma de actividades

ANEXOS

CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES

1 UNIDAD

11 UNIDAD

ACTIVIDAD

SEM 01 SEMO02 SEMO03 SEMO04 SEMO5 SEMO06 SEMO07 SEM 08

SEMO09 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 SEM 16

SOCIALIZACION DEL
SPA/ANALISIS DE RESULTADOS,
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES,
INTRODUCCION Y RESUMEN

AVANCE DE ANALISIS DE
RESULTADOS

PRESENTACION DE ANALISIS
DE RESULTADOS

PROGRAMACION DE LA
SEGUNDA TUTORIA
GRUPAL/MEJORA DEL ANALISIS|
DE RESULTADOS

CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

INTRODUCCION, RESUMEN Y
ABSTRACT

PROGRAMACION DE LA
TERCERA TUTORIA
GRUPAL/CALIFICACION DE LA
REDACCION DE ANALISIS DE
RESULTADOS, CONCLUSIONES,
RECOMENDACIONES,
INTRODUCCION Y RESUMEN -
ABSTRACT

CALIFICACION DE LA
REDACCION DE ANALISIS DE
RESULTADOS, CONCLUSIONES,
RECOMENDACIONES,
INTRODUCCION Y RESUMEN -
ABSTRACT

PUBLICACION DE PROMEDIO
FINALES

Nota: elaborado por Ruzferi Almarracin Corahua
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable y no desembolsable (Estudiante)

_ % o nimero | Desemb.

Categoria Cantidad | Base Total (s/.)
Suministros (*)
- Fotocopias 1 millar | 150 0.10 15.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 1 millar 13 1.00 13.00
- Engrapador Unidad 1 28.00 28.00
- Perforador Unidad 1 24.00 24.00
- Lapiceros Docena 3 6.00 18.00
- Internet Horas 1 330.00 330.00
Sub total 428.00
Servicios
- Uso de Turnitin Tarea 100 1.00 100.00
Sub total 100.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion Persona 10 15.00 150.00
- Alimentacion Persona 10 15.00 150.00
Sub total 300.00
Total de presupuesto desembolsable 828.00

Presupuesto no desembolsable (Universidad)
No desemb.

Categoria Cantidad | Base | % o nimero | Total (s/.)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital 30 4.00
- LAD) 120.00
- Blsqueda de informacion en base de datos 35 2.00 70.00
. Soportg infc_)rmético (Médulo de Investigacion del 40 4.00
ERP University - MOIC) 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1.00 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4.00 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1480.00

Nota: elaborado por Ruzferi Almarracin Corahua
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3. Instrumento

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

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A LAS MICROEMPRESAS
Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la microempresa, las preguntas que a
continuacién formulamos, forman parte de una investigacién encaminada a recoger
informacion para analizar el tema “Propuesta de mejora de la atencidn al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio del rubro

de agua de mesa. Caso: Bios, Calleria, 2020”.

Encuestado:
(G Fecha:....../....../ 202....
INFORMACION GENERAL
1. Rangode edad 4. Cargo gque desempefia
a) 18-25 afos a) Gerente
b) 26-50 afios b)  Administrador
¢) 51amas afos ¢) Empleado
2. Género 5. Tiempoenel cargo
a) Femenino a) 0ab afios
b) Masculino b) 6al0 afios
3. Grado de instruccion ¢ 1lamas afios
a) Primaria
b) Secundaria
¢) Técnicay/o Superior universitaria
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Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre Siempre
yp g Y p
(1) veces (2) Veces (3) 4) ®)
Nro. GESTION ESCALAS
2|34
10 " ¢Se analizan los métodos actuales de trabajo en busca
8 o |demejora?
S o
11 3 ET ;Se motiva al equipo de trabajo para generar ideas y
3 2 aportes?
o
12 = ¢ Se exigen estandares de calidad a proveedores?
13 a ¢ Se promueve el uso de herramientas de gestion?
14 § g ¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
15 > g ¢ Existen mecanismos para generar procesos mas
< leficaces?
16 ¢ Existe protocolo en base a calidad y precio?
(5] . . .
17 o o [|¢Las estrategias establecidas son comprendidas por
S = [todos los miembros de la empresa?
2 3
18 > g  |¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas
practicas de formas de trabajo de otras empresas?
. ESCALAS
Nro. ATENCION AL CLIENTE
2|3 |4
10 ¢ Se planifican las acciones de mejora?
g2 e . .
11 o€  |:Se planifica el flujo de servicio?
Lo
12 © “  |;Se considera contingencia o puntos criticos?
13 . ¢ Se planifica periodicidad de encuestas?
14 % ¢Se toma conocimiento de accione de la
k) competencia?
< - - g -7 -
15 - ¢ Se identifica la percepcion del cliente?
16 ¢ Se plantean controles oportunos?
=3 -
17 §S  |.Se empodera al equipo?
58 | . .
18 23 |¢Sedaseguimiento al cumplimiento del plan de
2  |mejora?

Calleria, setiembre del 2020
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4. Validacion de Encuestas

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:
L1 Apellidos y nombres del informaete (Experioj Valdiviezo Sarmin, Crysber Meossés
1L Grsdo Académicn Mapsier e sdenimivraaos estratégcn
L3 Prefeshio: Liconciado en Adraint
LA Instituciie deads labenut Lisversdad Carodica Los Angsles 20 (tomote
umpmme
L6, Densmmacsin del instramense: Asacion al cllerie pars ls gesoon de oulidad
L7, Auter Gel imstramenca: Almamaon Corshus, Raxfer Angilica
L& Carrera Admisisrnion

i VALIDACION:
Items correspondientes al Instruments
Validez de | Valider de | Valider de
Jontemido | cemstructn | eriterin
El wan ]Bn-mwgem
cmTesponde ¥ edir el clagficar a bos | Ohservaciones
N de e & abana indhadir Macton e dae
dmessoe plareeads noperias
dely ewabloct das
‘ | vaible |
sl NO S ND St NO
1. Ednt T o ¢
_I.G.uw ’ '/ r
J.cmahnwgo- ¢ | 7 ’
dCapoquedenmpts | g =
3. Thempo gue deserpeta eo el | - / 7 1
wezo
6,S¢ amalizan s mewdos |
actusles de tmahsjo en busca do | 7 / y
wepna’
7 (Se motiva il cquipo & inshajo | , 7
mwﬂmym?_» ’
3,5¢ eugen estindwes de y /
_calided s provecdorcy?
9.Se promueve o = de - 7 |
hereanmientas & gostion’ |
1045¢ realizan encwesiss de | | Py
sabsfaccion o clicate? ’
11 Exsten  mecamiomos  pam | Vi /
mml_l_meﬂma'f .
12. (Euste protocoko ex hase a | / /
cilidedy prosia? =t sl | -
13, Las estrategias esahlecidas /
son comprendidis por todos kos L4
Mmicmbeos de ls emprew?
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Valides | Validexde | Valider de
de constrects eriterio
contenldo
Fl ttem B hen l!u-nnl':
N de e aslgise por-33 il fccosaperio
dimerwon Isdicador cHegonias
dela plarieatn extabccidan
wenable | cree e s,
' NO | S| NO | St | NO
14 Realiza  comperacioses o
de  bueoas | V'
pricticas de formas de mbajo de 7
| Stras empeesas? -
13,-3: G accsenss ds J / P
16:S¢ planifica ¢ fujo de P p
servicw?
17.08e conuidizs contingencia o / ¥y
s criticos”
18 :Se plamifica penodicidad de Y 7 /
19.5¢ l-u copocmmentn & | B
accwone de ls competotcey” / ’
) 7
{ /
/’ /
/ /!

Mba Crysber Moisés Valdiviess Saravia

DNI N 00097128

Colegio de Licenciados en Administrackon

No 11296
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5. Consentimiento Informado

Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLIC A LOS ANCGR LTS
CHINsOn

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Chemcins Secisbes)

La fashdad do ate presccole s Cuncias Socules s infoemarte sobve of proyects de irvestigackio v

soliatarks su commtemeents. Dv acaptar, of arvesnizador y wstnd 56 qeadarin o0 Una copi

La poesents mvestigaciin s atels. Propuses de mejora de by stmaoda of cliore, para [a pestaon de caddad

o las reicro y poquetis erpres del secee comeroo del nibeo de s de e camn Baos, Callera,

220y o dnpdo por ls Sria Resfon Asgélics Alnarracie Corsbua extadoure urvstigador do &

Uraversadad Caélics Lox Angeles de Chirmbose.

El propduno de ls srvertigacin ex recopiler ifooracios sepect 2 ks vanablec smadn o dime, pan
Ls pewiée de calidad on [as secro y poguetion svpesn ded sectee comencio del ndeo de s de miets: cmo
Bren, Calleria, 2020, y de oot sumors poder seedar wea base ciersifics en e carpo de ecsadior Fans
ello, 5e b iavila & paricipes o una enceeits que e toerard L0 senuion de ss Sempo.

Su partipeciin o M isvestpackin & complotirmenie volestarss y andenera. Usted pusde decads
intermumpirla on ceakpucr motsenio, i que b le ponore aingin penmico Si teviens algora inqasnsd
¥0 duda sobve s mrvsstigacidn peede farmalads cumdo s comvemiceie

Al concluir la mvesngacion, wsnd serd infoamado de bos resltados & aves de medios ohicales. S0
desea, tambun pocrd escrber al cameo 10011 o pam reabis mayor adarmeacdn
Amminmo, pars comultas sohee apecos #9008, pusde commmicase con of Cominé de Frce de b
Ervestigacdn de ks ureversadad Caslica bos Aageles do Chimbots

Si eoth de scverdo con ki pentos antenornes, complicte sea datos 3 comtrOon

Noecbew  Virgilio Assonip, Hurtado
Faha 180200

Fromu &l

e,
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6. Carta de Aceptacion a la Investigacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta V™01 - N2 1-ULADECH CATOLICA

Sr. Viegilio Amomio, Hersado Pérez
Propictano y Gerente de empresa
Empresa BIOS

presente -

De i conudencion

Es un placer dirigrme 3 ussed para exprmar mi cordial saledo ¢ informarke que sy estadanie de la
Escucda Profesions] de Adminisracsda de la Universidad Catolica Los Asgeles do Chimbote, £1
notvo de o presenie tene por fisalidad presentarme, Ruzferl Angetica Almarracis Corahua, con
cOdigo de matricula N° 1511171035 de 1a Camrenn Prodesional de Admmistraciés, quién solicita
ulorizaciin pars cjecstar de' mancrs ramots o vietwal, o proyecto de swvestigacsio teslado
“PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO DEL
RUBRO DE AGUA DE MESA: CASO BIOS, CALLERIA, 20207,

Por este motive, mecho agradecesé me brinde ¢l acceso © s Bcilidades a fis de gocunr
satisfactonamente mi mvestigacon la susma gee redendars e besefico de s Instecién. Fn
caperade su unsble dencion, guodo de usted.

At tarmente.
u";’ - ¢z
Alussng Alseeracis Coradue, Ger. Hunado Perez,
Ruzfen Angelica Virglho Aatomo
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7. Fotos
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