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RESUMEN

La investigacion titulada: Propuesta de mejora de la atencidn al cliente
como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020,
planted como objetivo general, determinar si la propuesta de mejora de los factores
relevantes de la atencion al cliente y gestion de calidad permite un éptimo
funcionamiento de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de Moro, 2020. La investigacion fue, de disefio
no experimental —transversal — descriptivo de propuesta, y se utiliz6 una poblacion
muestral de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario
de 20 preguntas cerradas, a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: El 60.00% tienen entre 18 a 30 afios de edad, el 80.00% no
conocen el término gestion de calidad, el 60.00% aplica la observacién para medir
el rendimiento, el 70.00% no conoce el término atencion al cliente, el 40.00%
indicd que la atencion que brinda es regular. Se concluye que, la mayoria de los
representantes conocen el termino atencion al cliente, sin embargo, no son
eficientes para atender a los reclamos del cliente, por lo tanto, se debe desarrollar
un protocolo que aborde las quejas y describa los procedimientos para registrar y
resolverlas, ademas no conocen la gestion de calidad, por ende, no logran mejorar

la calidad de sus productos.

Palabras clave: Atencidn al cliente, Gestion de calidad, microempresas



ABSTRACT

The research entitled: Proposal to improve customer service as a relevant
factor in quality management in micro and small businesses in the commerce
sector, retail footwear category in the District of Moro, 2020, had as a general
objective, to determine if the Proposal to improve the relevant factors of customer
service and quality management allows optimal operation of micro and small
companies in the commerce sector, retail footwear sector in the Moro district,
2020. The research was non-experimental in design. -cross-sectional - descriptive
of the proposal, and a sample population of 10 micro and small companies was
used, to whom a questionnaire of 20 closed questions was applied, through the
survey technique, obtaining the following results: 60.00% have between 18 and 30
years of age, 80.00% do not know the term quality management, 60.00% apply
observation to measure performance, 70.00% do not know oce the term customer
service, 40.00% indicated that the service provided is regular. It is concluded that
most of the representatives know the term customer service, however, they are not
efficient to attend to customer complaints, therefore, a protocol must be developed
that addresses complaints and describes the procedures to register and solve them,
they also do not know quality management, therefore, they cannot improve the

quality of their products.

Keywords: Customer service, Quality management, micro-enterprises
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I. INTRODUCCION

Actualmente las micro y pequefias empresas son el motor de la economia
y productividad de paises en subdesarrollo, del mismo modo es el sustento familiar
de muchas personas con escasos recursos, por este motivo es importante que sus
representantes sepan y conozcan cuales son las herramientas que deben
implementar para una mejor productividad, de esto modo podemos decir que el
servicio al cliente es esencial para mejorar los niéveles de ventas. Cabe decir que
a pesar de que, en ocasiones, la atencién al cliente no es uno de los servicios de los
que mas cuidan las micro y pequefias empresas, debido a que los gerentes no
cuentan con politicas de atencion al cliente, no aplican encuestas que les permite

medir el nivel de satisfaccién del cliente. (Izquierdo, 2017)

Cabe decir que un gran problema por el cual las mypes del rubro de
restaurantes fracasan es porque no cuentan con un proceso de gestion de reclamos
del cliente, del mismo modo el personal no tiene los conocimientos necesarios para
atender de manera eficiente al cliente, es decir el personal no cuenta con una linea
de accioén definida, sino que van atendiendo a los clientes sobre la marcha y de
forma improvisada, a su vez no hay reglas sobre como recibir a los clientes, como
servirles ni cdmo despedirles, y ello da la impresién de que cada persona del equipo

ofrece un servicio distinto, creando confusion en los comensales.

El problema mencionado en el parrafo anterior también se da a nivel
internacional; por ejemplo, en uno de los paises del continente Europeo,

especificamente en en Espafia, la mayor parte del tejido empresarial se encuentra



formado por micro y pequerias empresas que componen el 99,9% del tejido. Estas
MYPES, ademaés de constituir una inmensa mayoria del tejido empresarial, generan
el 66% del empleo y son las que principalmente mueven la economia de nuestro
pais. No obstante, estas empresas no superan los primeros afios de vida puesto que
no invierten en mejorar las habilidades del personal con respecto al servicio al
cliente, del mismo modo no cuentan con un servicio de gestion de reclamaciones,
por lo tanto, el cliente queda insatisfecho credndose asi una mala imagen de la

empresa. (Ortega, 2019)

En México hay mas de 4.1 millones de micro y pequefias empresas aportan
41.8% del empleo total. Las pequefias suman 174,800 y representan 15.3% de
empleabilidad; por su parte, las medianas llegan a 34,960 y generan 15.9% del
empleo. Sin embargo, Solo el 12.6 por ciento de las pequefias y medianas empresas
imparten capacitacion a su personal en temas de atencion al cliente, de acuerdo a
datos de la Encuesta de Productividad y Competitividad del Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (Inegi). La informacién destacé que el 87.4 por ciento de
las micro, pequefias y medianas del pais no tienen en sus planes anuales y
estrategias el dotar de capacitacion a su personal, por este motivo no se brinda un

servicio de calidad. (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2019)

Actualmente, en Argentina hay 853.886 micro y pequefias empresas, de las
cuales 655.077 fueron registradas en los Gltimos 3 afios desde la sancion de la ley
MYPE en julio de 2017. De acuerdo al Ministerio, las micro, pequefias y medianas

empresas del pais ahorraron mas de 6.700 millones de pesos del impuesto al



cheque y cerca de 3.000 millones en descuentos del impuesto a las ganancias por
haber realizado inversiones productivas gracias a los provechos que brinda la ley.
Cabe decir que estas pequefias empresas no mejoran su posicionamiento puesto
que no resuelven las quejas de los clientes de forma eficiente; por este motivo el
area de servicio al cliente deberia resolver problemas rapidamente, ya que este
podria ser el mismo problema que tengan muchos de ellos. Esto ahorraria recursos,
pero también nos libera tiempo para tener conversaciones mas productivas con los
clientes, las cuales pueden ser de gran valia. Aqui algunas habilidades para una

mejor atencion al cliente. (Ministerio de Produccion y Trabajo, 2019)

En el Perd las micro y pequefias empresas estan formadas por
emprendedores las cuales representan el 68% de la poblacion econdmicamente
activa del pais. Del mismo modo el Pert ocupa el primer lugar en cuanto al indice
de espiritu emprendedor en Latinoamérica y quinto a nivel mundial, Entre los
obstaculos mas recurrentes para el desarrollo de una microempresa son la falta de
tiempo para distribuir sus aspiraciones profesionales, no contar con la solvencia
econOmica para promover sus proyectos familiares, inexistencia de capacitacion,
mal servicio al cliente, por ende, es importante aplicar herramientas de atencion al
cliente (Buzdn de sugerencias, encuestas de satisfaccion, etc. (Global

Entrepreneurship Monitor, 2019)

En el Departamento de Ancash, Perd, existe un gran nimero de micro y
pequefias empresas en los diferentes sectores: servicios, comercio y produccion.

Algunas Mypes han terminado por desaparecer a pesar de ser corto el tiempo que



tiene funcionando en el mercado y otras surgen y se desarrollan, logrando una
buena posicion en el mercado y se convierte un buen competidor. No se sabe las
causas que originan este tipo de problema, pero se consideran que existen muchos
factores como la falta de gestion de calidad en las Mypes, que por desconocimiento
de su representante no son usados adecuadamente. De acuerdo a esto, podemos
responder que las micro y pequefias empresas son aquellas que por falta de
informacidn, no estan capacitadas para la adaptacion de un cambio, lo que hace las
Mypes no tengan trabajadores estables y no puedan utilizar de manera efectiva
aquellos factores que se involucran para la permanencia y el desarrollo que se

quiere dentro del mercado.

En el Distrito de Moro, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
existen micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
calzados, denominadas zapaterias, se determiné que la mayoria conoce el termino
atencion al cliente, sin embargo, consideran que no son eficientes para atender a
los reclamos del cliente, por lo tanto, se debe desarrollar un protocolo que aborde
las quejas comunes y describa los procedimientos para registrar y resolver las
quejas; por todo lo expresado se plante6 el siguiente enunciado del problema: ¢ La
propuesta de mejora de los factores relevantes de la atencidn al cliente y gestién de
calidad permite un optimo funcionamiento de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020?. Para
resolver la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo general:

determinar si la propuesta de mejora de los factores relevantes de la atencion al



cliente y gestion de calidad permite un 6ptimo funcionamiento de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2020. Para cumplir con el objetivo general se plantearon los
siguientes objetivos especificos: Identificar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de Moro, 2020; Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de Moro, 2020; Determinar las principales
caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de Moro, 2020; Establecer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020; y Elaborar
una propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

El presente estudio se justifica porque dio a conocer la propuesta de mejora
de la atencion al cliente como factor relevante de la gestién de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2020. Del mismo modo se justifica que ante la falta de una buena
atencion al cliente, las MYPES del sector comercio-rubro venta minorista de

calzados, del distrito de Moro; permitio determinar las principales caracteristicas de



la Gestion de Calidad, permitiendo asi elevar las demandas e incrementar la
produccion de sus productos, y a su vez elevar los estdndares de liderazgo, asi como
la competitividad en el mercado. De la misma manera aporto conocimientos sobre
la gestion de calidad, atencion al cliente, gestion de reclamos del cliente y los
beneficios de lograr la satisfaccion del cliente. Asi mismo se investigo las fallas y
debilidades frente a los competidores del mismo rubro y fomentaré la realizacion de
nuevas ideas en el mercado de consumidores, se realizard nuevas estrategias de
mercadeo que haran crecer a los empleados y enaltecer el nombre de la compafiia
mediante procesos de mejoras continuas. Este proceso debe ser estudiado
minuciosamente para adquirir una informacion completa respecto a las técnicas y
métodos que van a ser empleados, ya sean de tipo comparativo, cooperativo, interno
0 externo; el momento en el que van a ser utilizadas, también analizar el tipo de
competencia y de ésta manera proyectar las acciones que optimicen la productividad

de la compafiia.

La investigacion fue, de disefio no experimental —transversal — descriptivo
de propuesta, y se utiliz6 una poblacién muestral de 10 micro y pequefias empresas,
a quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas cerradas, a través de la
técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 60.00% tienen entre
18 a 30 afios de edad, el 80.00% no conocen el término gestion de calidad, el
60.00% aplica la observacion para medir el rendimiento, el 70.00% no conoce el
término atencion al cliente, el 40.00% indico que la atencion que brinda es regular.

Se concluye que, la mayoria de los representantes conocen el termino atencion al



cliente, sin embargo, no son eficientes para atender a los reclamos del cliente, por
lo tanto, se debe desarrollar un protocolo que aborde las quejas y describa los
procedimientos para registrar y resolverlas, ademas no conocen la gestion de

calidad, por ende, no logran mejorar la calidad de sus productos.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Internacionales

Variable 1: Atencién al cliente

Catalan (2018) en su tesis Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente
en el restaurante pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del departamento de
Zacapa, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida Pizza Burger Diner,
ubicado en la cabecera del Departamento de Zacapa. Para llevar a cabo la
investigacion, se lleva a cabo un estudio cuantitativo; de disefio no experimental,
transversal. Se utilizo una poblacion de 6000 clientes y se toma muestra de 361
clientes, para recolectar la informacién se utilizé como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario estructurado de 12 preguntas cerradas, obteniendo
como resultados: el 64% de sexo masculino, el 61% de los clientes tiene como
ocupacién ser Comerciantes, el 74% visitan la empresa objeto de estudio durante
el mes una vez, el 56% de los encuestados respondié que la prontitud en que fue
tomada su orden fue excelente, el 52% califican como excelente el trato,
amabilidad y profesionalidad del personal; el 53% consideran como excelente la
rapidez del servicio, el 89% no ha realizado quejas ni reclamos al restaurante, el
40% de los encuestados califica las instalaciones del restaurante como buenas, el

57% califican la temperatura ambiente de las instalaciones del restaurante como



regulares, el 58% manifestaron que la informacién que contiene la carta del menu
es buena, el 58% reportaron que la higiene y condiciones en que se encuentran los
bafios son regulares, el 61% manifestaron en el instrumento aplicado que la
limpieza de las instalaciones del restaurante es buena. Se concluye que: El personal
del restaurante es amable, cortés y profesional, los clientes se encuentran
totalmente satisfechos y la calificacion es excelente, de igual manera calificaron la

rapidez del servicio, prontitud en que fue tomada su orden y entrega de alimentos.

Orejuela (2017) en su tesis Analisis de los niveles de calidad de atencién
al cliente y su incidencia en la satisfaccion de los turistas extranjeros, usuarios de
los restaurantes de la Calle Charles Binford, En Santa Cruz — Galapagos. Tuvo
como objetivo general: Analizar de los niveles de calidad de atencion al cliente en
los restaurantes situados en la calle Charles Binford de la ciudad de Santa Cruz,
provincia de Galapagos. Para llevar a cabo la investigacion, se lleva a cabo un
estudio cuantitativo; de disefio no experimental, transversal. Se utilizo una
poblacion de 115 clientes y se toma muestra de 50 clientes, para recolectar la
informacion se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento un
cuestionario estructurado de 10 preguntas cerradas, obteniendo como resultados: el
53% considerd que el local dispone de infraestructura que se mantiene en buen
estado, 53% contesto que el local dispone de un sistema normal de tratamiento de
aguas servidas, el 73% manifesto que le parece buena la clasificacion y tratamiento
de desechos organicos, el 40% que el personal conoce muy poco de las normas de

higiene y manipulacion de alimentos, el 67% me parece que el personal le falta



capacitacion en atencion al cliente, el 57% la atencion que recibi6 en el comedor
fue demorado, el 53% dice que no cubrid las necesidades, el 60% considera que
los empleados no estan capacitados en atencion al cliente, el 53% dice que es bonito
el lugar, el 53% contesto que no regresaria al restaurant, el 93% contesto que le
parecia normal el precio de los platos ofertados, el 47% que tiene una oferta normal
y adecuada de variedad de productos. Se concluye que, considerando todos factores
detallados y de acuerdo a las respuestas obtenidas de las encuestas realizadas,
la mayoria de los clientes opind que es muy limitado el servicio y atencion al cliente
brindados en los restaurantes de la calle Charles Binford, ya que ellos requieren

adquirir conocimientos en Atencién al Cliente.

Villalba (2017) en su investigacion sobre Analisis de calidad y servicio al
cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora.
Tuvo como objetivo general: analizar la calidad del servicio y el servicio al cliente
de los tres restaurantes que se estan estudiando para posibles mejoras. Se realizd
una investigacion descriptiva de disefio no experimental, transversal, se tomo una
muestra de 341 clientes de una poblacién de 3000 clientes, a quienes se le aplico
la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 10 preguntas
cerradas, obteniendo los siguientes resultados: el 64% de los clientes tienen entre
18-25 afios de edad, el 68% considera que el personal fue amable y respetuoso, el
67% considera que el mesero fue claro y paciente al momento de tomar la orden,
el 73% expreso que el tiempo de servicio estuvo dentro de lo esperado, el 68%

considera que la presentacion del plato cumplié con lo esperado, el 50% considera

10



que El sabor de las bebidas fue de su agrado, el 55% considera que la presentacion
de las bebidas cumplié con lo esperado, el 54% considera que El servicio en general
del restaurante fue satisfactorio, el 51% expresaron que rara vez visita este
restaurante, el 97% si recomendaria este restaurante. Se concluye que, la mayor
fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la limpieza del lugar; la
decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el
ambiente. Mientras que las debilidades detectadas fueron: la amabilidad del
personal, la presentacion y elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, las
cuales deben ser mejoradas una vez puesta en marcha la propuesta, ya que estos

son puntos fundamentales para una buena calidad en atencion al cliente.

Variable 2: Gestion de calidad

Torres y Lavayen (2017) en su tesis Disefio de un sistema de gestion de
calidad para la empresa calzado Jose Julian con base a la Ntc Iso 9001:2015 en
la ciudad de Cucuta, Norte de Santander. Tuvo como objetivo general: Disefiar un
Sistema de Gestion de Calidad para una empresa Textil en la ciudad de Guayaquil
que permita el mejoramiento de su productividad y la satisfaccién de las
expectativas del cliente mediante el compromiso de la organizacion; y como
objetivos especificos: Elaborar un informe de auditoria de Diagnostico Inicial de
la empresa objeto de estudio considerando los lineamientos que establece la norma
ISO 9001:2015; asi mismo Identificar y representar los procesos de la
organizacion. ElI método empleado fue cuantitativo, de disefio no experimental,

para el recojo de la informacidn se aplicd un cuestionario de 7 preguntas a una
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muestra de 45 clientes que acuden a la empresa en estudio, obteniendo los
siguientes resultados: los indicadores que tienen un 60% (NO), como evidencia de
la falta de percepcidn en cuestion a riesgos dentro de la organizacion, ya que no
existe recurso humano para contribuir con esta actividad. el 55% en cuestion a
riesgos y oportunidades, evidencia la falta de politicas relacionadas a un sistema
de gestion de calidad. Se identifica con parcialmente un 38% las falencias con
respecto a los recursos tanto como talento humano como informacion
documentada. se aprecia un (42%) con el cumplimiento de los requisitos. El (37%)
evallan el desempefio. El (42%) si cumple con la norma. Conclusiones: En la
empresa textil DISEX S.A. se realizé un informe el cual nos facilité ejecutar el
diagnostico inicial de la empresa en base a un check list y analisis de Pareto
mediante el cual fueron participe 96 colaboradores, de acuerdo al contexto, la
empresa textil con el fin de fomentar la competitividad en el entorno comercial se

guia mediante estandares de certificaciones, en este caso NORMA 1SO 9001:2015.

Limones (2021) en su tesis Gestion de la calidad en los centros
gastronomicos tradicionales del Canton La Libertad, afio 2021. Tuvo como
objetivo general: Analizar la Gestion de la calidad en los centros gastronémicos
tradicionales del canton La Libertad de la Provincia de Santa Elena afio 2021. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental, transversal,
descriptivo, empleando el método deductivo e inductivo; la poblacion estuvo
conformada por 383 clientes que acuden al restaurante. La técnica aplica para para

la recoleccion de los datos fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un
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cuestionario estructurado de 9 preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los
siguientes resultados: el 58,2% manifiestan que la calidad en lo principal en un
restaurante, un 65,7% de los encuestados indican que estan en total acuerdo que el
colaborador debe de brindar un servicio satisfactorio al cliente, el 64,5% de los
encuestados esté Insatisfecho con la atencion brindada, el 68,4% esta Insatisfecho
con la decoracion y ambiente del restaurante, el 49,9% indican que por la variedad
de productos consumirian en el restaurantes, el 69,4% de los encuestados esta
Insatisfecho con la El alimento que recibié no cumplié con la calidad descrita en
el mend, el 61,7% indica que la es Muy importante ver la seguridad en los
restaurantes, el 64% indica que esta totalmente de acuerdo a que se debe de dar
promociones son necesarias para incrementar las ventas y que se dé a conocer el
restaurante. Se concluye: Se identificd como los elementos de la Gestion de calidad
de servicio a los cuatro elementos del circulo de calidad de Deming que son:
planificar, hacer, actuar y verificar. Esto implica en todo momento dentro del
proceso administrativo considerar las exigencias actuales del cliente y la
satisfaccion que recibe por los servicios ofrecidos por los centros gastronémicos

del Cantén La Libertad.

Montoya (2020) en su tesis Percepcion de la calidad del servicio en los
restaurantes de comida rapida de la ciudad de Cali, 2020. Tuvo como objetivo:
Conocer la percepcion sobre la calidad de servicio en los restaurantes de comida
rapida de estratos 3, 4, 5y 6 de la ciudad de Cali en el afio 2020. La investigacion

fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental, transversal, descriptivo,
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empleando el método deductivo e inductivo; la poblacion estuvo conformada por
122 clientes que acuden al restaurante. La técnica aplica para para la recoleccion
de los datos fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un cuestionario
estructurado de 9 preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los siguientes
resultados: EI 43% de clientes que mé&s acuden a restaurantes son de grupos de
familia, el 36% tienen entre 18 a 24 afios, el 43% adquieren productos en las redes
sociales, el 71% pide delivery, el 43% consideran que la atencion es cordial, el
71% consumen los fines de semana, el 57% consumen en salida de amigos, el 43%
reserva por internet, el 59% consume hamburguesas. Se concluye que: Los
participantes del estudio dejan en evidencia que la calidad de los establecimientos
de comidas rapidas de estratos 4, 5y 6 es buena, pues se evidencia en estos sectores
una alta competencia de productos, calidad y precios, generando un alto nivel de
competitividad entre los establecimientos, conllevando a que los restaurantes de
comida rapida constantemente estén evolucionando y mejorando sus Servicios,
productos y cualificacion del personal brindandoles una estabilidad y preferencia
por los consumidores en el mercado. Entonces, el concepto general que tienen los

consumidores de comida rapida sobre la calidad del servicio es bueno.

Bolafios (2019) en su tesis Propuesta para la implementacién del sistema
de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet).
Tuvo como objetivo general: Generar una propuesta de implementacion de un
sistema de gestion de calidad alineada a la norma ISO 9001-2015, para el

restaurante la Cafeteria en Connecta, enfocados al mejoramiento continuo del
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proceso administrativo y comercial. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de
disefio no experimental, transversal, descriptivo, empleando el método deductivo
e inductivo; la poblacién estuvo conformada por 50 clientes que acuden al
restaurante. La técnica aplica para para la recoleccion de los datos fue la encuesta
y el instrumento aplicado fue un cuestionario estructurado de 12 preguntas
cerradas, con la cual se obtuvieron los siguientes resultados: EI 70% evidencia falta
de una plataforma Web, la cual permita a la organizacion conocer el mercado
laboral para una posible contratacidn, y también donde se establezcan solicitudes
por parte de usuarios y/o clientes. El 65% planifica de forma 6ptima necesidades
referentes al capital humano de acuerdo a asociaciones con instituciones
académicas pertinentes. EI 80% evidencia falta de mayor vision para establecer
alianzas comerciales con otras empresas del sector, lo cual podria le permitiria
obtener grandes beneficios en como por ejemplo procesos de comercio exterior o
proyectos tecnoldgicos. El 50% consideran que se realiza una adecuada gestion con
sus proveedores en cuanto a seguimiento, control y evaluacion de los mismos, para
un eficaz suministro. EI 70% no involucra a nadie (grupos de interés) externo en
procesos de mejora e innovacion relacionados a su actividad econémica. EI 80% es
consciente de la importancia de TI de informacion en todos y cada uno de ellos
procesos relacionados a la posible implementacion de sistemas de gestion. EI 50%
evidencia que nunca realiza subcontrataciones para el mantenimiento de equipos
informaticos, mucho menos en formacion de TI. El 75% no utiliza herramientas
tecnoldgicas para los procesos de ventas, no cuenta con plataforma para recibir

solicitudes de pedido. El 60% no cuenta con muchas herramientas TI, ésta no es
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reacia a la introducir pequefias inversiones en dichas tecnologias, pues hay
concientizacion acorde a la optimizacion de equipos y procesos. EI 60% califica el
servicio prestado como sobresaliente, el 68% de los encuestados se queja de que
no hay servicio a domicilio, el 73% de los clientes no acuden a la empresa por la
falta de variedad en menus. Se concluye que: el Resturante EI Gourmet Urbano
debe elaborar procesos, manuales, disefio de procedimientos de calidad hacia la
gastronomia permanente mediante el sistema de gestion de la calidad promoviendo
asi mejorar el nivel de laboral de gastronomia y todos los empleados por ende esto
se traducira en la mejora de la atencién a la cliente brindada. También, fue notoria
la necesidad de formar un comité de control de la calidad para la lograr satisfaccion
en los clientes, compuesto por personal capacitado, y a la vez elaborar una guia de

indicadores de satisfaccién del servicio

Nacionales

Las investigaciones que se muestran contienen ambas variables en estudio:

Beltran (2020) en su tesis Propuesta de mejora en la atencion al cliente
para la gestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro abarrotes, Caso:
“Bodega Lucerito”, Cafiete — 2020. El presente trabajo de investigacion, tuvo
como Objetivo Elaborar la propuesta de mejora en la atencion al cliente para la
gestion de calidad de la MYPE del sector comercio, rubro abarrotes, Caso: “Bodega
Lucerito”, Cafete — 2020. El estudio mantiene un alcance local ya que se realizara
la investigacion en la MYPE estudio de caso “Bodega Lucerito”. Asimismo,

metodoldgicamente, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con
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un disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo. Con un
poblacion la MYPE, rubro abarrotes, Caso:“Bodega Lucerito”, con la aplicacion
de un cuestionario bajo la técnica de encuesta, que se realiz6 a 110 clientes.
Respecto a la atencién al cliente: la investigacion sefiala que el 38.2% estan
totalmente de acuerdo con el buen servicio que brinda la empresa, el 26.4% estan
totalmente de acuerdo que la atencion es rapida y oportuna y el 32.7% estan de
totalmente de acuerdo con la amabilidad y eficacia; esto significa que hay aspectos
por mejorar, en relacion a la capacidad de respuesta, la eficacia y de esa manera
mantener satisfechos a sus clientes. Respecto a la Gestion de Calidad: La
investigacion sefiala que los servicios brindados por la bodega “Lucerito” son
considerados como bueno, es decir aplica los procesos de gestion de la calidad. Se
concluye que la propuesta de mejora estard centrada en mejorar la atencion al
cliente, con una atencion eficiente y amable para el cliente, asi como mejorar la

rapidez en la prestacion del servicio que sea rapida y oportuna.

Condori (2019) en su tesis Gestion de calidad en atencién al cliente de las
mype sector comercio, rubro venta de calzados deportivos, mercado 24 de
Octubre, Juliaca, 2019. El objetivo de esta investigacion es para determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en Atencion al Cliente de las
MYPE Sector Comercio Rubro Venta de Calzados Deportivos, Mercado 24 de
octubre, Juliaca, 2019. Se desarrollé bajo la metodologia de investigacion tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental — transversal; se trabajo con

el 100% de la poblacion 10 MYPE y 168 clientes. La recoleccion de datos, se
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realiz6 a traves de la técnica de encuesta y se aplicé el cuestionario. Se obtuvo los
siguientes resultados: Respecto a la gestion de calidad, el 70% que es la mayoria
de los microempresarios ofrecen productos tomando en consideracion las
necesidades del consumidor y monitorean con frecuencia la calidad de los
productos, el 80% motiva a su personal a mejorar el servicio de calidad en atencion
al cliente; respecto a la atencion al cliente, el 56.55% de los clientes no estan
conforme con la atencién inmediata que presta los empleados, el 55.36% tampoco
estan contentos con el trato que brindan los empleados, el 50.6% manifiesta que el
personal si atiende reclamos y sugerencias y el 57.74% manifiesta que el ambiente
de la empresa si es limpio y comodo. Conclusion los microempresarios deben
capacitarse sobre gestion de calidad para tener una eficiente produccién y
prestacion de servicio en atencion al cliente, respecto a la atencién al cliente se
debe mejorar con la atencion inmediata y con el trato que brinda el personal a los

clientes.

Quispe (2018) en su tesis Gestidn de calidad bajo el enfoque de atencién
al cliente en las mypes del sector comercio - rubro venta de calzados, centro
comercial n° 02 del distrito de Juliaca afio 2018. Tuvo como objetivo general:
describir, las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mypes del sector comercio rubro venta de calzados Centro
Comercial N° 02, del distrito de Juliaca, Afio 2018. El estudio se ha desarrollado
bajo la metodologia siguiente tipo de investigacion DESCRIPTIVO. Nivel de la

investigacion de las tesis. Corresponde el nivel CUANTITATIVO.
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Disefio de la investigacion. Para el desarrollo del presente trabajo, el disefio de la
investigacion corresponde el NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL. Se aplico
un cuestionario de 17 preguntas mediante la entrevista. La poblacion esta
conformada por 11 Mypes el mismo que corresponden a la muestra. Obteniéndose
como resultados: el 55% los propietarios de estos negocios estan en el rango de 31
a 50 afios de edad. el 73% de los propietarios encuestados son de sexo femenino.
el 55% de los propietarios de las Mypes en estudio tienen estudios secundarios. el
64% es duefio a la vez administrador. un 64% desempefa el negocio por mas de 7
afios. El 82% no aplica gestion de calidad. un 64% el Mypes aplica la mejora
continua. el 36% menciona que no se adaptan a los cambios de gestion e calidad.
un 82% considera que utiliza la observacion. el 100% e Mypes investigado
mencionan que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. el 100% conoce el término atencién al cliente. ElI 82% de las Mypes
investigadas considera que la atencion al cliente es buena. el 64% de las empresas
investigadas aplican la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes.
un 73% considera qué ha logrado los resultados ha logrado es el incremento de las
ventas. el 100% considera que la atencion al cliente es fundamental para que este
vuelva al establecimiento comercial. el 100% de las empresas investigadas
considera que si son eficientes cuando atienden y sobre todo solucionan los
reclamos de los clientes. el 100% considera que atencion al cliente permite el
posicionamiento de la misma. Conclusiones: Segun tablas se responde al Objetivo
especifico tres Tabla N° 09 La técnica que aplican en el rendimiento del personal

es la observacion, (82%). Segun tablas se responde al Objetivo especifico cuatro
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Tabla N° 10 en cuanto a la mejora del rendimiento del negocio los duefios
administradores piensan que el uso de la gestion de calidad contribuye a la mejora,
(100%), Tabla N° 11 los empresarios conocen en termino atencion al cliente
(100%), Tabla N° 12 los duefios consideran que la atencién es buena que realizan
a los clientes, (82%), Tabla N° 13 los empresarios aplican la gestion de calidad en

el servicio que brindan a sus clientes, (64%)

Bacca (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las MYPES del sector comercial rubro venta de calzado deportivo,
distrito de Iquitos, afio 2017. Tuvo como objetivo general: determinar el nivel de
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las mypes del Sector
Comercial, rubro Venta de Calzado Deportivo, distrito de Iquitos, afio 2017. Se
desarroll6 bajo la metodologia de investigacién del tipo descriptivo, no
experimental, transversal; donde a través de la técnica de encuesta se aplicd un
cuestionario estructurado de 18 preguntas. Los resultados son: el 40,0% estan en
el rango edad de ““29 a 39 afios”. El 73,3% son del sexo masculino. El 46,7% tienen
nivel de instruccién en su mayoria es “empirico”. El 86,7% si estan dentro de la
formalizacion. 53,3% de las mypes considera importante de la formalizacion el
“acceso al crédito bancario”. El 46,7% tienen una trayectoria en el mercado “de 1
a 3 anos”. El 73,3% tienen entre “1 a 4 trabajadores”. El (46,7%) las mypes no
registran en planilla a sus trabajadores. El 73,3% no aplica préacticas de gestion de
calidad. EI 80,0% tampoco tiene mision y vision. EI 60,0% cuenta con instalaciones

que acogen al cliente. el 73,3% no realizan capacitaciones de ningun
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tipo. El 66,7% de las mypes, cuentan con “protocolo de atencion al cliente”. el
66,7% de las mypes, “No” considera importante atender los reclamos y sugerencias
de los clientes. El 73,3% no se interesan en evalla el nivel de satisfaccion
al cliente post venta. El 60,0% indican que las mypes en parte tienen la premisa de
satisfacer al cliente. conclusion: EI microempresario, se caracteriza ser joven, en su
mayoria de sexo masculino, sin instruccion académica, deseoso de recuperar su
inversion en corto plazo. - Las mypes del rubro comercial de venta de calzado
deportivo, son mypes enfocadas en la actividad comercial de alta rotacion. Tienen
como consigna, la venta inmediata en la primera relacion comercial con el cliente;
por ello la capacitacion a su personal es precisa a este fin; cerrando la venta
procurando no se produzcan contingencias. No existe servicio de post venta. No
se administran con préacticas de gestion de calidad. La administracion esta enfocada
en efectivizar la venta (prioritario), para lo cual ha implementado la infraestructura
acorde al estilo deportivo. No es una fortaleza en la mayoria de mypes. No han
identificado la estrategia del servicio, como factor diferenciador, que lo distinga de

la competencia.

Kanematsu (2018) en su tesis Gestion de la calidad en atencion al cliente
en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro boutiques para
caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018. tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la Gestion de la Calidad en Atencion al
cliente en las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro boutiques para

caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018. El disefio de investigacion

21



utilizado fue no experimental —transversal-descriptivo con una muestra poblacional
a 10 Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boutiques para
caballeros, del centro de la ciudad de Huacho utilizando una encuesta de 22
preguntas. ElI 70% de los representantes encuestados de las micro y pequefias
empresas tienen entre 31 a 50 afos. El 60% de los representantes de las Mypes son
de género femenino. EI 40% tiene secundaria. EI 70% de los representantes son los
mismos duefios. El 50% indico que tienen de 0 a 3 afios. EI 50% manifesto de

4 a 6 afios. El 100% cuentan de 1 a 5 trabajadores. EI 70% de los representantes
encuestados anotaron personas no familiares. EI 100% de indican que fueron
creadas para generar ganancias. EI 90% de los encuestados menciona que si
Conoce el término Gestion de Calidad. EI 90% indicaron que aplican otras técnicas
de gestion de calidad. EI 50% de los representantes encuestados indicaron que se
debe a la poca iniciativa. ElI 50% de los encuestados sefialan la observacion. El
90% indican que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. El 90% indican que la gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazados por la organizacién EIl 100% de los indicaron que si conocen la
atencion al cliente. el 80% Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda.
El 100% indica que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento. el 100% indica que la atencion que brinda es buena. EI 100% de
los representantes encuestados sefialan que brindan una buena atencion al cliente.
El 90% de los representantes mencionaron que la empresa es eficiente cuando
atiende y da solucion a los reclamos de los clientes. EI 100% expresan que la

atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado.
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Conclusion: En esta investigacion los representantes de las micro y pequefias del
rubro boutiques para caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018
sefialaron que en su mayoria conocen el termino de Gestion de Calidad pero
desconocen de técnicas modernas. Ademas, en su mayoria relativa presentan poca
iniciativa para implementar la gestion de calidad y miden el rendimiento del
personal a través de la observacion y evaluacion. Por Gltimo, en su mayoria indican
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio y a
alcanzar los objetivos trazados. En su totalidad las micro y pequefias empresas del
rubro boutiques para caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018
conocen el termino de atencidn al cliente y la consideran fundamental para que éste
regrese al establecimiento, sefialan de buena la atencién que brindan. Ademas, en su
mayoria consideran la gestion de calidad en el servicio que brinda, siendo eficiente
dando solucion a los reclamos y en su totalidad mencionan que la atencion al

cliente permite el posicionamiento en el mercado.
Antecedentes locales
Las investigaciones que se muestran contienen ambas variables en estudio:

Otiniano (2017) en su tesis La gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de
alimentos bebidas y otros del centro poblado San Jose, distrito de Nepefia, afio
2017. La investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad en atencion al cliente en la micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro ventas al por menor de alimentos, bebidas y otros del centro
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poblado SanJosé, distrito de Nepefia, afio 2017, esta investigacion tuvo un disefio
no experimental-transversal-descriptivo, para el recojo de la informacion se aplicd
una encuesta a las 16 Mypes, aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando
la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Referente a los
representantes: el 56,3% tiene de 51 afios a mas, el 68,8% son de sexo femenino y
el 50,0% solo tiene instruccion primaria. Referente a las Mypes: el 56,3% es
informal, el 43,8% tiene méas de8 afios en el mercado y el 93,8tiene un trabajador.
Referente a la gestion de calidad en la atencion al cliente: el 68,8% no sabe lo que
es gestion de calidad, el 60,3% conoce como deberia ser una buena atencion al
cliente, el 68,8cree que es importante brindar una buena atencion al cliente, el
62,5n0 sabe si sus clientes estan satisfechos por la atencién y el 68,8% si sus
clientes recomendaran a otros clientes. Se concluyd que la mayoria de los
representantes de las Mypes desconocen que es gestion de calidad y aunque
conocen como deberia ser una buena atencion al cliente y su importancia, no tienen
la certeza de estar brindando una buena atencion, ni la seguridad de que sus clientes

recomendarian su negocio.

Diaz (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,
casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo general, determinar
las principales caracteristicas la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,

Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018; y como objetivos especificos:
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Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para
damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de ropa para damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. Describir las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,
Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. Elaborar una propuesta de mejora sobre
la Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas, Casco Urbano, Distrito de
Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal para
el recojo de la informacion se escogié una poblacion muestral de 44 micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 22 preguntas,
obteniéndose los siguientes resultados: EI 50.00% de los representantes tienen
entre 18 a 30 afios de edad, El 84.09% de los representantes son de género
femenino. El 56.82% de los representantes tiene grado de instruccion superior no
universitaria. EI 72.73% de los representantes son los administradores. El 50.00%
de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios. El 59.09% de las Micro y
pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios. El 86.36% de las Micro y
pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores. El 93.18% de
las Micro y pequefias empresas tiene a personas no familiares laborando. El
79.55% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de generar

ganancias. El 38.64% de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el
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termino gestion de calidad. El 34.09% de los representantes utilizan la atencion al
cliente herramienta de gestion. EI 40.91% de los representantes aseguran que las
dificultades para implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa. El
50.00% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacion. El 100.00% de los representantes aseguran que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. EI 100.00% de los
representantes conocen el termino atencién al cliente. El 81.82% de los
representantes aseguran que siempre aplican Gestion de calidad en el servicio que
brindan. EI 93.18% de los representantes consideran que la atencion al cliente es
fundamental para que éste regrese al establecimiento. ElI 38.64% de los
representantes utilizan la comunicacion como herramienta de servicio al cliente.
El 43.18% de los representantes consideran como factor importante en el servicio
son es la rapidez en el servicio. El 75.00% de los representantes consideran que la
atencion gue brindan es buena. EI 100.00% de los representantes respondieron que
si brindan una buena atencion al cliente. EI 36.36% de los representantes ha logrado
la fidelizacion de clientes. Conclusion: La mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen cierto conocimiento del termino gestion de
calidad, aplican la técnica de atencidn al cliente, consideran que el personal tiene
poca iniciativa, miden el rendimiento del personal a través de la observacion,
consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa; por otra
parte conocen el termino atencion al cliente, aplican gestién de calidad en el
servicio que brindan, consideran que la atencion es primordial para que el cliente

regrese, aplican la herramienta de comunicacién, consideran que la rapidez en el
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servicio es un factor importante, consideran que si atencion es buena, finalmente
han logrado fidelizar a los clientes. Se propone aplicar el liderazgo democratico y
participativo para promover la iniciativa del personal, del mismo modo se propone
aplicar la técnica de escala de puntuaciones debido a que es sencillo y fécil de
utilizar, en este caso se debe medir la eficiencia del trabajo, seriedad, conocimiento
del puesto y espiritu de colaboracion, finalmente se debe aplicar la
retroalimentacion debido a que de esta manera se lograra detectar errores y areas
de mejora, en este sentido se puede aplicar encuestas de satisfaccion o realizar

llamadas telefdnicas a los clientes.

Dias (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para bebés, mercado modelo del distrito de Chimbote, 2018. La
presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de ropa para bebés,
mercado modelo del distrito de Chimbote, 2018. La metodologia de investigacion
fue de disefio no experimental-transversal descriptivo, para el recojo de
informacion se utiliz6 una muestra de 10 microempresas de una poblacion de 15,
se aplicd un cuestionario de 23 preguntas mediante la técnica dela encuesta,
obteniendo como resultados: EI 50% tienen una edad entre 31 a 50 afios de edad,
el 80% son de genero femenino, el 80% tienen entre 0 a mas de 7 afios de

permanencia en el rubro, el 60% si conoce el termino gestion de calidad, el 50%
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conocen la técnica de atencion al cliente, el 90% si consideran que la gestion de
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa, el 70% si
conocen el término atencidn al cliente, el 90% si aplica la gestion de calidad en el
servicio que brinda a sus clientes, el 100% creen que la atencion al cliente si es
fundamental para que este regrese al establecimiento, el 100% consideran que la
atencion que brinda a sus clientes es buena. Concluyendo que la mayoria de los
representantes si conocen el término atencion al cliente y consideran que la
atencion que brindan a su cliente es buena, sin embargo, aplican la gestion de

calidad en atencion al cliente basado en experiencias vividas.”

Pejerrey (2017) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado,
en el centro comercial Santa Maria De Chimbote, 2017. tuvo como objetivo
general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, en el centro comercial Santa Maria de Chimbote, 2017.
La investigacion fue de disefio no experimental — trasversal descriptivo, para el
recojo de informacién se escogié una muestra dirigida de 14 Mypes de una
poblacion de 20, a quienes se le amplio un cuestionario de 23 preguntas con los
siguientes resultados: ElI 79% de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad. EI 79% de quienes representan las
Micro y Pequefias Empresas son de género femenino. El 50% de los representantes

de las Micro y Pequefias Empresas tienen educacion basica. EI 57% de los
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representantes de las Micro y pequefias Empresas son los duefios del negocio. El
50% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen de 7 a méas
afios en el cargo. El 50% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
tiene de 7 a mas afos de permanencia en el rubro. EI 100% de los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas tienen de 1 a 5 trabajadores. El 43% de los
representantes de las micro y pequefias empresas mencionan que sus trabajadores
son sus familiares. EI 57% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
tiene por objetivo de creacion subsistir. EI 50% de los representantes de las Micro
y Pequefias Empresas no conocen el término de gestion de calidad. EI 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas no conocen ninguna de las
técnicas modernas de la gestion de calidad. EI 43% de los representantes de las
micro y pequefias empresas el personal tiene poca iniciativa. EI 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas utilizan la técnica de evaluacion
para el rendimiento del personal. EI 79% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas Si contribuyen para mejorar el rendimiento del negocio. El
79% de los representantes de las Micro y pequefias empresas la gestion de calidad
Si ayudan alcanzar los objetivos y metas de negocio. El 86% de los representantes
de las Micro y pequefias empresas si conocen el término atencién al cliente. El
79% de los representantes de las Micro y pequefias empresas No Aplica la gestion
de calidad en el servicio que brinda a su cliente. EI 100% de los representantes de
las Micro y pequefias empresas si cumplen fundamentalmente con la atencion al
cliente logrando que los clientes regresen de nuevo al negocio. El 86% de los

representantes de las Micro y pequefias empresas utilizan la confianza para
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entregar un servicio de calidad. EI 71% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas tienen un principal factor en brindando atencion personalizada
para brinda un servicio de calidad. ElI 57% su atencidn que brindan es regular. El
50% consideran que dan una mala atencion al cliente por una mala organizacion
de los trabajadores. EI 50% tienen clientes satisfechos. Conclusiones: La mayoria
de las micro y pequefias empresas no conocen el término de gestion de calidad, por
eso no aplican ninguna técnica en su organizacion, su personal tiene poca iniciativa
en la implementacion de la gestion de calidad, a través de la técnica de evaluacion
miden el rendimiento del personal, la gestién de calidad contribuye en mejorar el
rendimiento del negocio y ayuda alcanzar los objetivos. Por otra parte, si conocen
el termino de atencion al cliente, pero no aplican la gestion de calidad en el servicio
que brindan, si creen que la atencion es fundamental para el cliente regrese al
establecimiento utilizan la herramienta de la confianza y suponen que el factor méas
importante para la buena atencion al cliente es la atencion personalizada, asi mismo
la atencién que brindan es regular, no brindan una buena atencion por la mala

organizacion de su personal, a pesar de ello si tienen clientes satisfechos.

Zapata (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque en la atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas sector comercio-rubro venta de ropa
para damas en el centro comercial “los ferroles” en el distrito de Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017. tuvo como objetivo general Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de ropa para damas en el
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centro comercial “Los Ferroles” en el distrito de Chimbote, provincia Del Santa,
afio 2017. En la investigacion se desarroll6 de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental- transversal, por lo tanto la muestra ha sido elegido por
conveniencia dado que la poblacion consta de 90 mypes y solo 30 de ellas
aceptaron participar en la investigacion formando un porcentaje del 33.33% del
total de las mypes a las cuales se les aplico una encuesta de 25 preguntas, utilizando
la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados. ElI 50% de los
representantes de las microempresas tienen entre 20 a 30 afios de edad. EI 100%
de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género femenino.
El 57% tienen grado de instruccién secundaria completo. EI 63% desempefian el
cargo como encargados. ElI 50% tienen una permanencia de 3 a 6 afios en el
mercado. El 77% si tienen una mision y vision de su empresa. EI 54% fueron
creadas con el objetivo de generar utilidades. EI 53% afirman tener otros locales
comerciales. EI 57% de los representantes de las micro y pequefias empresas
afirman si conocer el termino gestion de calidad. ElI 60% si aplican gestion de
calidad en su empresa. EI 57% de los representantes de las micro y pequefias
empresas afirman si realizar una planificacion de la gestion de calidad en su
empresa. EI 100% si brindar un servicio de calidad. EI 90% de los representantes
de las micro y pequefias empresas afirman si dar un buen servicio al cliente. El
100% de consideran que sus clientes se sienten identificados con su empresa. El
80% de los representantes de las micro y pequefias empresas afirman que no tienen
un libro de reclamaciones. El 80% de los representantes de las micro y pequefias

empresas afirman que no tienen un libro de reclamaciones. El 100% afirman no
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haber recibido un reclamo en su negocio. El 80% consideran que si brindan una
capacitacion al personal para brindar una buena atencion al cliente. EI 90%
consideran si tener un personal responsable. ElI 83% considera que si realiza
encuestas para medir el nivel de satisfaccion del cliente. EI 100% consideran si
comprenden la exigencia de sus clientes que visitan su empresa. EI 100% si utilizan
los canales de comunicacién en su empresa. ElI 76% consideran usar la
comunicacion directa como canal de comunicacion. EI 83% de los representantes
de las micro y pequefias empresas consideran no contar con un proceso establecido
en atencion al cliente. EI 100% consideran satisfacer las expectativas de los
clientes. Conclusion: En el presente estudio realizado se concluye que de la
totalidad de las mypes el 100% da un servicio de calidad respecto al de su
competencia, en su mayoria de los encuestados el 80% no cuentan con un libro de
reclamaciones, asi mismo en su mayoria el 80% de los representantes si brinda
capacitacion a su personal. se recomienda tener un libro de reclamacion y un area

para recepcionar los reclamos de los clientes.

Antecedentes locales

Las investigaciones que se muestran contienen ambas variables en estudio:

Castro (2019) en su tesis Caracterizacion de la atencion al cliente como
factor relevante para la gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020. La
investigacion tuvo como objetivo general, Determinar las principales

caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
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calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de Moro, 2020. La investigacion fue, de disefio
no experimental-transversal- descriptivo, y se utiliz6 unalpoblacion muestral de
10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 20
preguntas cerradas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 60% de los
encuestados tiene entre 18 a 30 afios. El 60% es de genero femenino. El 60% tiene
grado de instruccion secundaria. ElI 60.00% de los encuestados se desempefia en
el cargo de 7 a mas afios. El 70.00% tiene de 1 a 5 trabajadores. El 80.00% se
crearon para generar ganancia. EI 80.00% no conoce el término gestién de calidad.
El 80.00% de los encuestados indico que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazados por la organizacién. EI 70.00% no conoce el término
atencion al cliente. El 90.00% indic6 que la atencion al cliente permite el
posicionamiento. El 40.00% indic6 que la atencion que brinda es regular. El
70.00% indic6 que la mala atencion se debe a la mala organizacion del personal.
El 80.00% indic6 que no es eficiente al atender y solucionar reclamos. Conclusion:
la mayoria de las microempresas manifiestan que no conocen la gestion de calidad,
por lo cual brindan un servicio regular, de esta manera no son eficientes al atender

y solucionar reclamos.

Cruz (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en el distrito de
Moro, 2018. EIl presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general

determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
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cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en
el Distrito de Moro, 2018. Sera de tipo cuantitativo, de disefio no experimental,
transversal y descriptivo, la poblacion muestral de 11 micro y pequefias empresas
aquienes se les aplico la técnica de la encuesta y el instrumento con un cuestionario
de 23 preguntas y los siguientes resultados fueron: La mayoria (55%) de los
representantes son de genero masculino. La mayoria (91%) de los representantes
manifiestan que son duefios. La totalidad (100%) cuentan entre 1 a 5 trabajadores.
La mayoria simple (46%) tienen conocimiento del termino gestién de calidad. La
totalidad (100%) conoce la técnica de atencion al cliente. La totalidad (100%) la
gestion de calidad ayuda al rendimiento del negocio. La mayoria (55%) mencionan
que la fidelizacion es uno de los resultados de una buena atencion al cliente. Se
concluye que los principios de la gestion de calidad en el cual los representantes de
las empresas se enfocan mas en sus clientes, ya que son fundamentales para el
crecimiento del negocio, asi mismo crea beneficio en la rentabilidad de las

empresas en Distrito de Moro.

Garcia (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de insumos
agricolas, distrito de Moro, 2018. La presente investigacion tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de
insumos agricolas, distrito de Moro, 2018. La investigacion fue de disefio no

experimental — transversal para recojo de informacion se utiliz6 una poblacion
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muestral de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario
de 23 preguntas a traves de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: EI 60 % de los representantes tienen una edad de 18- 30 afios, EI 90%
del género de los representantes es masculino, el 50% solo tienen superior no
universitaria, el 70% el cargo que desempefia los representantes es administrador,
el 100% tiene un numero entre 1 a 5 trabajadores, el 60% de los representantes no
tienen conocimiento de gestion de calidad , El 50% tienen conocimiento de la
técnica las 5s de gestion de calidad, el 50% tienen poca iniciativa para la
implementacion de gestion de calidad. La investigacion concluye que gran parte
de los representantes son mayores, en cuanto a gestion de calidad son muchos los
gue no tienen conocimientos sobre como gestionar sus negocios, pero lo hacen de

forma empirica.

2.2 Bases tedricas

2.1.2 Variable 1: Atencidn al cliente

Un concepto que engloba todas aquellas estrategias, actividades y procesos
orientados a satisfacer a las necesidades de los usuarios de un producto o servicio.
Ademads, estd directamente relacionado con suplir las necesidades de
los consumidores y ayudarlos a resolver problemas y dilemas, Al respecto

Martinez (2020) establece que:

El servicio al cliente son todas las acciones y esfuerzos orientados a generar

una excelente experiencia para el cliente de manera dinamica y proactiva.
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No concierne solo a un &rea de la compafiia, sino que cada proceso debe

estar enfocado en la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Por su parte Holguin (2021) manifestd que el concepto de servicio al
cliente incluye entender que es la relacion que una empresa establece con sus
consumidores. Consiste en brindar todo el apoyo que el comprador de tus productos
0 el contratista de tus servicios necesita para tener una buena experiencia

en todas las etapas de tu proceso de compra.

Ofrecer una atencion cercana y eficaz ayuda a retener la clientela,
generando usuarios que no solo te busquen constantemente por la calidad o
economia de tus productos y servicios, sino por todos los beneficios y sensaciones
que engloba la interaccidn con tu marca. A su vez, la fidelizacion de clientes a
través de un solido servicio le brinda excelentes beneficios economicos a las

empresas, especialmente el incremento de los ingresos a largo plazo.
Indicadores de atencion al cliente
Comunicacion con el cliente

En los altimos afios hemos experimentado un aumento del feedback entre
las empresas y los clientes. Hace veinte afios no era posible ir por la calle y
mencionar a una compafiia a través de una red social para consultar un detalle de
la factura o una duda. Los canales han incorporado las redes sociales como uno

mas y las empresas lo saben. Al respecto Iglesias (2019):
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Para poder hacernos entender con nuestro cliente, para poder hablar con
nuestros clientes necesitamos, por encima de todo, conocerlos, lo que nos
permitira adaptarnos a ellos: su vocabulario, su nivel de conocimiento, su
ideologia, etc. Esto es importante porque se ha visto que cuando una
persona nos habla y se hace entender, prestamos més atencion a lo que nos
dice y procesamos mejor el mensaje, recordandolo mejor. Todavia mas si
el emisor nos transmite un mensaje claro y sencillo, cuanto méas simple y
comodo sea el mensaje para nosotros mas nos interesaremos por él y
profundizaremos mas en ese tema, bien sea preguntando al emisor o

buscando por nuestra propia cuenta.

Pero la comunicacion no es un mondlogo, no sélo debemos hacernos
entender con nuestro cliente. También tenemos saber escuchar, que no es lo mismo
que oir lo que dicen cuando estan hablando. Nuestra posicion debe ser de escucha
activa, debemos comprender el mensaje que intenta transmitirnos,
hacer preguntas cuando no entendamos algo, preguntas que deben servirnos para
obtener informacién importante de cara al desarrollo de nuestro producto o servicio

para ese cliente.

Confianza con el cliente

Para una marca, el cliente es el activo mas importante. De él va a depender
nuestras ventas, la percepcion que tenga de nosotros, y la reputacién de nuestra

empresa. Es decir, del cliente dependen los beneficios de nuestra marca. Por eso
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es muy importante ganarnos la confianza de nuestros clientes y fidelizarlos. Al

respecto Gonzales (2020) indica que:

No sélo basta con escuchar lo que dicen. Debemos contestar a cualquier
cosa que nos pregunten. Las redes sociales destacan por encima de otros
medios de comunicacion por su inmediatez y se han convertido en uno de
los principales canales de atencion al cliente. Por eso nuestra empresa esta
en Social Media, para atender sus inquietudes y sus dudas. Si no
respondemos con rapidez, se sentiradn ignorados, y por tanto, perderemos

su confianza.

Los clientes necesitan confiar en las marcas para sentirse seguros a la hora
de comprar sus productos o servicios. Dependera, por tanto, de las acciones que
llevemos a cabo como empresa que un cliente confie en nosotros o
no. Necesitamos crear una relacion con él, con la que se sienta seguro, comodo,

escuchado y atendido en todo momento.
Encuestas de satisfaccion

Poner al cliente en el centro de tu negocio es lo que te permitira diferenciarte
de la competencia y crecer cada dia mas. Por ello, debes apostar por la experiencia
del cliente y maximizar la satisfaccion del cliente con el producto o servicio que le

ofreces, al respecto Pozo (2020) explica que:

Una encuesta de satisfaccion al cliente es una herramienta que le permite a

las empresas saber y comprender qué piensan los clientes sobre sus
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productos y servicios, sobre su marca y sobre la atencion al cliente que
proporcionan. Basicamente es una investigacion de mercado en forma de
cuestionario que ayuda a determinar que tan satisfechos estdn los

consumidores con tu empresa.

Podemos decir que las encuestas de satisfaccion permiten una mejora de la
experiencia del cliente, del mismo modo se logra una mejora de los procesos: con
la encuesta de satisfaccion podrés saber si los procesos que sigue tu empresa son
Optimos o si por el contrario el cliente percibe retrasos o incomodidades. Conocer

su opinion te ayudard a mejorar los procesos para crear una mejor experiencia.

Beneficios de la atencién al cliente

El servicio de atencion al cliente es aquel que brindan los negocios o
empresas con el fin de atender las inquietudes, reclamos, dudas, pedidos o entrega
de productos a la clientela. Su base es el relacionamiento con el cliente, e involucra
a todo integrante de la organizacion que tenga contacto con el mismo. De igual
forma, su principal fin es el de dar solucién a cualquier situacion que plantee el
usuario o cliente de forma amable, rapida y éptima en un ambiente de armonia, al

respecto Sopena (2017) da a conocer los beneficios de una buena atencion al cliente

Aumento de la motivacion de los trabajadores, y a su vez propicia un

ambiente de trabajo mas ameno. El trato cordial entre cliente y cualquier
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integrante de la empresa servira de ejemplo para los demas, y los estimulara

para brindar un buen servicio.

Notable mejora de la reputacion e imagen general de la empresa.

Incremento de las ventas, puesto que una buena atencion genera buenos

comentarios que atraerian mas clientela.

Reduccidn de gastos de publicidad, ya que el mejoramiento de la reputacion

a raiz de un buen servicio venderd por si solo.

Mejoramiento de la posicion en comparacion con la competencia, puesto
que el cliente tomara mucho mas en cuenta aquellos negocios que ofrecen

productos y servicios de calidad.

Se crea una relacion de fidelidad y lealtad entre el cliente y la empresa, en

vista del regreso constante del usuario.

Se incrementa la rentabilidad de la empresa, puesto que el aumento de
ventas no esta influenciado Gnicamente por un gran nimero de clientes, sino por
la seguridad que sientan los mismos con relacion al servicio y productos que
adquieren de determinado ente. Tendrdn mas confianza para invertir mayores

sumas de dinero en los mismos, ya que tienen su calidad garantizada.

2.2.1 Variable 2: Gestion de calidad

La gestion de calidad es una serie de procesos sistematicos que le permiten

a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que
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lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad y consistencia en el desempefio para

cumplir con las expectativas de los clientes. Raffino (2020) menciona que:

Podemaos definir la gestion de calidad como los procesos para evitar errores
o fallas en cualquier produccion de productos o servicios. Asimismo,
constantemente busca su mejora utilizando herramientas y metodologias,
por ello se considera un area imprescindible dentro de las organizaciones
que quieren mantenerse competitivas. Esto porque si la calidad es uno de
los principales factores de fidelizacion de tus clientes y al contrario, si los
estandares de un producto son bajos, se corre el riesgo de que el mercado

opte por otras opciones.

Por su parte Gutiérrez (2018) menciona gque un sistema de gestion de
calidad sirve para aclarar los procesos internos y optimizar los recursos
disponibles. Cuando se hace de manera eficiente, garantiza que tu negocio cumpla

con un estandar alto y constante

Se debe enfatizar que no desea identificar los errores cuando ya han
ocurrido, aunque si evitarlos antes de que ocurran, de ahi su importancia dentro
del sistema de gestion de una organizacion. Es indtil corregir errores
continuamente, si no se trabaja para tratar de anticiparnos su aparicion. La gestién
de la calidad reGne un conjunto de acciones y procedimientos que buscan
garantizar la calidad, no de los productos en si, sino del proceso para el cual se

obtienen estos productos.
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Indicadores de la gestion de calidad

Dificultades en la implementacion de la gestion de calidad

Una organizacion puede encontrarse con diversas dificultades durante el

proceso de integracion, asi lo menciona Escobar (2019)

Dificultades derivadas de la resistencia al cambio por parte de la alta

direccion y del personal de la organizacion.

Necesidad de recursos adicionales especificos para planificar y ejecutar el

plan de integracion.

Dificultad para elegir el nivel de integracion adecuado al nivel de madurez

de la organizacion.

Mayor necesidad de formacion del personal implicado en el sistema

integrado de gestion.

Técnicas para medir el rendimiento

De acuerdo con Talavera (2016) estos son los métodos para evaluar el

desempefio laboral:

Método de escala grafica. Es el de mayor uso y divulgacién. Tras su
aparente simplicidad esta una aplicacion que exige multiples precauciones
para evitar la subjetividad. Para aplicar el método de escala gréafica se

emplea un formulario de doble entrada donde las lineas horizontales
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representan los factores de evaluacion de desempefio y las columnas

verticales representan los grados de variacion de tales factores.

Método de eleccion forzada. Fue desarrollado por técnicos
estadounidenses, durante la segunda guerra mundial, para determinar
cuales serian los oficiales de las fuerzas armadas de su pais que debian ser
ascendidos. Se buscaba un sistema de evaluacion con resultados més
objetivos, que neutralizara los efectos de halo (cuando el evaluador califica
al trabajador sin observar de su desempefio, basandose en vinculos de

amistad), el subjetivismo y el proteccionismo.

Método comparacion por pares, se compara a los empleados en turnos de a
dos, anotandose en la columna de la derecha aquél que se considera que
tiene mejor desempefio. ElI ndmero de veces que un evaluado es

considerado superior a otro se suma y constituye un indice.

Evaluacién en 360 grados, también conocida como evaluacion integral,
como su nombre lo indica, busca una perspectiva del desempefio de los
empleados lo mas abarcadora posible, con aportes desde todos los angulos:

supervisores, compafieros, subordinados, clientes internos, etc.
Principios de gestion de calidad

La gestion de calidad tiene 7 principios fundamentales que son regidos por
la norma ISO-9001, que busca estandarizar los requisitos de la gestion de calidad.

A continuacion, te describimos los principios de la gestion de calidad,

43



acompafados por algunos consejos para ponerlos en practica. Al respecto Moreno

(2020) indica los siguientes principios éticos:

Enfocarse en el cliente. El enfoque al cliente busca cumplir y exceder las

expectativas del mercado tomando en cuenta sus necesidades.

Liderar. Establece una pauta de trabajo que brinde orientacion en el
quehacer de la empresa. De esta forma, la organizacion podra alinear sus

estrategias y procesos.

Comprometerse con las personas. Se debe incluir a todas las personas
involucradas en la produccién y puesta en el mercado de tus

productos/servicios.

Enfocarse en los procesos. Evaluar procesos para optimizarlos y descartar
aquellos pasos que no agregan valor a tu producto o servicio es

indispensable en la gestion de calidad.

Mejorar. Busca mantener el nivel de desempefio esperado implementando

pruebas continuas.

Tomar decisiones basadas en evidencia. Cuando tienes informacion real y
oportuna sobre tu posicion en el mercado y la mente de los consumidores,
tienes mayores oportunidades de tomar las decisiones correctas (basada en

hechos, no en suposiciones).

Gestionar las relaciones. Fomentar las relaciones crea valor en las partes

interesadas en mejorar el desempefio de la organizacion. Para poner en
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préctica este principio, es necesario conocer las partes interesadas (clientes,

socios o proveedores) y su relacién con la organizacion.

El objetivo de una gestion de calidad debe ser meta de todo propietario de
un restaurante. Quien conoce de negocios, especialmente de los del sector
gastronémico, sabe que para sobrevivir es necesario gestionar bien. Un restaurante
es una empresa compleja, en la que hay que atender a multiples factores de los que
depende el éxito. La competencia obliga a mantener ciertos estandares, pues de lo

contrario el restaurante fracasa.

Beneficios de la gestién de calidad

El llevar a cabo una buena implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) le debe servir a cualquier empresa para conseguir los objetivos
deseados, afiadir valor a sus productos y servicios viendose repercutido en la
satisfaccion de sus clientes y con ello conseguir ventajas competitivas que le

diferencien en su sector. Al respecto Talavera (2018)

Potenciar la imagen de la empresa para los clientes tanto los actuales como
los potenciales. No es que mejoremos la imagen de la empresa, ya que hoy
en dias son muchisimas empresas las que se encuentran certificadas bajo un

SGC, es mas bien que el no estarlo hace perdernos calidad de imagen.
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Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios. El sistema nos
“obliga” a analizar con detalle todos nuestro procesos y ha
procedimientarlos de la forma mas detallada posible con el sentido de
estandarizalos y asi conseguir fabricar un producto o servicio uniforme y
estable en calidad a lo largo del tiempo. Tambien el SGC nos proporciona
herramientas Utiles para analizar ese proceso y mejorarlo segun las

tendencias de los datos que se vayan obteniendo.

Mejora  nuestro  sistema de  trabajo:  podremos  ser mas
eficientes y eficaces y con ello, mas competitivos. Como he indicado
anteriormente, si hacemos una correcta definicion de todos los
procedimientos de nuestro trabajo, conseguiremos hacer las cosas cada vez
mejor y mas rapidas, eliminando de nuestra rutina de trabajo los fallos y

errores.

Incrementar la satisfaccion de los clientes. Este es el fin de toda empresa,
ique nuestros clientes estén satisfechos. ¢Y porque no iban a estarlo si

estamos ofreciendole productos o servicios de mejor calidad que antes??

Incrementar la satisfaccién y motivaciéon de todos los que conforman la
empresa. EI SGC nos establece que cada determinado periodo de tiempo
nos paremos, recopilemos datos, analicemos esos datos y saguemos

conclusiones.
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Intercambio de conocimientos. En esa reunion que digo en el punto anterior
es donde se deben exponer todos los datos de desarrollo de la actividad,
todas las incidencias que hayan podido ocurrir o cualquier otro dato
relevante. Los fallos nos deben servir de herramienta para evitar futuros

nuevos fallos.

Simplificar la interaccion y comunicacion entre los distintos departamentos
o areas de la empresa. EI convocar reuniones con fecha sefialada y bajo un
orden del dia nos va a ayudar a que cada persona convocado prepare toda

aquella informacion importante que deba exponer en la reunion.
Micro y pequefias empresas

Segln la ley 28015 (2003) define la microempresa como “la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”.

(p. 4)

Las microempresas son todos aquellos negocios que tienen menos de 10
trabajadores, generan anualmente ventas hasta por 4 millones de pesos y
representan el 95 por ciento del total de las empresas y el 40 por ciento del empleo

en el pais; ademas, producen el 15 por ciento del Producto Interno Bruto
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcidén de sus niveles de

ventas anuales, asi lo refiere la ley 30056 (2013) en su articulo 5:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

maximo de 2300 UIT. (articulo 5)

El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la
micro, pequefia y mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo
refrendado por el ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccion
cada dos (2) afios. Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad
de los criterios de medicién a fi n de construir una base de datos homogénea que
permita dar coherencia al disefio y aplicacién de las politicas publicas de

promocion y formalizacion del sector.

Asimismo, se prorroga por tres (3) afos el régimen especial de la microempresa
creado mediante Ley 28015, Ley de Promocion y Formalizacion de la MYPE, sin
perjuicio de que las microempresas, trabajadores y conductores pueda acordar por

escrito durante dicha prorroga, su acogimiento al régimen laboral regulado en el
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Decreto Legislativo 1086. Dicho acuerdo debe presentarse ante la autoridad

administrativa de trabajo dentro de los 30 dias de suscrito.

Ventajas de las micro y pequefias empresas

Por su parte Pardo (2018) menciona las ventajas de las microempresas

Estdn mas cerca de sus clientes. Es una de las ventajas mas evidentes. Las
medianas y sobre todo las pequefias empresas trataran de una manera mas
directa con sus clientes, lo que les posibilitard conocer con mas facilidad
sus necesidades y ofrecer un servicio mas individualizado, e incluso
establecer relaciones personales y de apego con sus usuarios. Una vez
conozcan el negocio, la vinculacion del cliente con la PYME

frecuentemente serd méas sencilla que con una gran empresa.

Son mas flexibles. Por su tamafio y su estructura mas sencilla, tendran una
mayor capacidad para adaptarse a los cambios. Ademas, les ayudara
encontrarse mas cerca de sus clientes, lo que les permitira conocer las
variaciones en el mercado antes que nadie. Por ejemplo, tendran mayor
capacidad para reducir su oferta en momentos en los que no haya la

demanda habitual.

Tienen mayor facilidad para detectar y aprovechar pequefios nichos de
mercado. Siempre que tenga los 0jos bien abiertos, una PYME tendra una

mayor capacidad para detectar y satisfacer necesidades muy especificas de
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sus clientes que una gran empresa, 0 no detectara, o no tendra interés en

cubrir, al resultar un bocado demasiado pequefio para ella.

Son més rapidas tomando decisiones. En las PYMES la capacidad de
decision normalmente recaerd sobre una persona o sobre un grupo
reducido. Ello hard que sean mucho maés agiles tomando resoluciones que
las grandes empresas, en las que con frecuencia ciertas decisiones requieren

activar complejos mecanismos de decision.

Sera mas facil vincular al personal con la empresa. La mayor cercania con
la direccion y una vision mas global del negocio (en las grandes empresas
el trabajo de cada empleado es menos integral y mas especializado) hara
que resulte méas facil conectar emocionalmente al trabajador con los
objetivos de la empresa. Con frecuencia ello aumentara su motivacion, y

por ende su productividad.

2.3. Marco conceptual

Gestion de calidad: La “Gestion de la Calidad” es el conjunto de acciones,
planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre
la calidad. Los grandes “compradores” se dieron cuenta que para garantizar que
sus proveedores les enviaran los productos cumpliendo sus especificaciones, era
necesario que organizaran y documentaran todos aquellos aspectos de su

organizacion que pudieran influir en la calidad del producto que les suministraban.
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Todo ello debia estar sistematizado y documentado, y por ello empezaron a obligar

a sus proveedores a garantizar la calidad. (Gutiérrez, 2018)

Atencion al cliente: El servicio que una empresa o negocio le brinda a sus clientes
al momento de ofrecer productos y servicios correctos involucra responder
preguntas, dar solucion a problemas en el momento adecuado y asi dar un
seguimiento continto creando una fidelidad mayor. La calidad del servicio al
cliente es una ventaja comparativa importante porque puede hacer la diferencia en

cualquier empresa o negocio. (Holguin, 2021)

Expectativas del cliente: Para comprender rapidamente el concepto, podemos
decir gque las expectativas son aquellas circunstancias o experiencias que el cliente
espera de nosotros, aquello que espera vivir o encontrarse en nuestro negocio o
empresa. Debemos tener presente que las expectativas de cada cliente son
diferentes y dependen en gran medida de las experiencias adquiridas que este
cliente haya tenido bien sea con nosotros 0 con otros negocios/empresas, pero

también dependen en gran medida de nuestra imagen. (Holguin, 2021)

Valor percibido del cliente: Se dice que los clientes han evolucionado porque ya
no buscan unicamente el precio mas bajo o la buena calidad de un producto o
servicio. En la actualidad, ellos buscan y premian a quienes les entreguen "valor"
por su compra o adquisicion. Hoy en dia, la gran mayoria de personas se encuentran
ante una amplia variedad de productos y servicios que pretenden satisfacer una

determinada necesidad, ya sea, ofertando el precio méas bajo del
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mercado o la mejor calidad. Y es, ante esta situacion altamente competitiva que

surge una pregunta logica para todos los mercadélogos (Holguin, 2021)

Satisfaccion del cliente: En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del
cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en el mercado objetivo.
Asi las cosas, la meta de mantener satisfecho a cada cliente es de una importancia
fundamental y ha traspasado las fronteras del departamento de marketing para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales
(produccidn, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas. (Holguin,

2021)

Microempresas: La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

(Ley 28015, 2003)
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111. HIPOTESIS

La investigacion titulada: Propuesta de mejora de la atencion al cliente
como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020;
no se planted una hipotesis por ser una investigacion descriptiva. No se formuld
hipétesis, porque solo se describieron las caracteristicas de las variables en estudio;
como lo manifiesta Galan (2017) determiné que no todas las investigaciones llevan
hipdtesis, segin sea su tipo de estudio, como las investigaciones de tipo
descriptivo, que no las requieren. Todo proyecto de investigacion requiere
preguntas de investigacién, y solo aquellos que buscan evaluar relacion entre

variables o explicar causas requieren formular hipétesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizéd el disefio de

investigacion, No Experimental — Transversal — descriptivo de propuesta

Fue no experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente la
variable en estudio, es decir, se observd la atencion al cliente como factor relevante
de la gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas, tal como se encuentra
dentro de su contexto (dentro de las micro y pequefias empresas), conforme a la

realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal porque el estudio Propuesta de mejora de la atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de
Moro, 2020, se realizé en un espacio de tiempo definido o determinado, donde el
estudio tuvo un inicio y un fin. (2020). De acuerdo con Arispe (2018) indica que,
en el disefio no experimental, “se observan los fendmenos o acontecimientos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. En un estudio
no experimental no se construye ninguna situacién, sino que se observan
situaciones ya existentes” (p. 69). Un estudio transversal se define como un “tipo
de investigacion observacional que analiza datos de variables recopiladas en un
periodo de tiempo sobre una poblacion muestra o subconjunto predefinido” (p.

71).
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Fue descriptivo de propuesta porque solo se describié las caracteristicas
mas relevantes de la atencién al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de Moro, 2020; y en base a los resultados se
eléboro una propuesta de mejora. Al respecto Baena (2017) explica que
la investigacion descriptiva “analiza las caracteristicas de una poblacion o
fendbmeno sin entrar a conocer las relaciones entre ellas. La investigacion

descriptiva, por tanto, lo que hace es definir, clasificar, dividir o resumir” (p. 24)

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 10 representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2020. La cual se obtuvo mediante un sondeo, en este sentido las
empresas que se utilizaron en la recoleccion de los datos estaban formalizadas. Al
respecto Arispe (2018) menciona que la poblacion es “el conjunto de casos que
tienen una serie de especificaciones en comdn y se encuentran en un espacio
determinado. En muchos casos, no es posible analizar toda la poblacién por

cuestiones de tiempo y recursos humanos” (p. 73)
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Muestra

La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacién, es decir por
10 representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020. Por lo tanto, se trata de una
muestra Censal. (Ver anexo 3) Del mismo modo Arispe (2018) menciona que la
muestra es el “subgrupo de casos de una poblacién en el cual se recolectan los
datos. El trabajar con muestra permite: ahorrar tiempo, reduce costos y si esta bien

seleccionada puede ayudar con la precision y exactitud de los datos” (p. 74).

Criterios de Inclusién:

« Gerente de la Mype

= Administrativos que gestionan la calidad

» El administrador

« Personal que toman decisiones de la gestion de la calidad y se encuentran
laborando

Criterios de exclusién

= Personal de limpieza.
« personal de seguridad.

« Proveedores.
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4.3 Definicion y Operacionalidad de la variable e Indicadores

Aspectos Definicion | Dimensiones | Indicadores | Items Escala de
complementarios | Conceptual medicion
Representantes Son Caracteristicas | Edad 1. ¢Cuél es su edad? | Razdn
personas que | de los | Genero 2.Genero del que | Nominal
dirigen y dan | representantes pertenece
la cara por Grado de | 3. ¢(Cual es su grado | Ordinal
una pequefia instruccidn de instruccion?
empresa Cargo 4. ;Cual es el cargo | Nominal
buscando la que desempefia?
forma  de Tiempo en el [ 5. ;Cuadnto tiempo| Razén
llevarlo  al cargo lleva desempefiando o
éxito. el cargo?
(Castro,
2019
Aspectos Definicion Dimensiones | Indicadores | Items Escala de
complementar | Conceptual medicion
10S
Micro y | Las micro y | Caracteristicas | Tiempo en el | 6. ¢Cuanto tiempo| Razon
pequefias pequefias de las micro y | rubro tiene la empresa en el
empresas empresas juegan | pequefias rubro?
un papel muy | empresas NGmero de | 7. ¢Cuantos | Razén
Importante para trabajadores | trabajadores tiene la
la economia de empresa?
nluesttr)c_) ?_als czn Personas que| 8. (Qué personas| Nominal
ﬁrea(r) Jetivo  de trabajan en la| trabajan en la
empresa empresa’?
emprendedores, g _ .
en donde el Objetivo de |9. ¢Cuédl fue el| Nominal
creacion objetivo de creacion

ingreso maximo
anual para una
MYPE es de 150
UIT. (Ley
28015, 2003)

de la empresa?
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Variables | Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala de
conceptual medicion
Conjunto de Conocimiento atencion al | 10. ¢ Conoce el término atencion al cliente?
acciones, Conocimiento y | cliente
planificadas y | aplicacion Aplica la gestion de 11. ¢Aplica la gestion de calidad en el
sisteméticas,  que calidad en el servicio servicio que brinda a sus clientes?
son necesarias para Atencion al cliente 12. ;La gestion de calidad de permite
proporcionar la permite posicionamiento | posicionar a la empresa en el mercado?
Atencion | confianza adecuada | posicionamiento | de la empresa
al cliente | de que un producto o | e importancia Atencion es fundamental | 13. ¢La atencion es fundamental para que | Representantes
servicio va a para que regresen al regresen al establecimiento? de las MYPES | Nominal

satisfacer los
requisitos dados
sobre la calidad.

(Raffino, 2020)

establecimiento

Nivel y eficiencia

en atencion

cliente

al

Nivel de atencion al

cliente

14. ; La atencion que brinda es?

La raz6n de la mala

atencion al cliente

15. ;Cual es la razon de la mala atencion al

cliente?

Eficiencia al atender y

solucionar reclamos

16. ¢La empresa es eficiente al atender y

solucionar reclamos de los clientes?
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Variables | Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala de
conceptual medicion
Conjunto de | Conocimiento y | Conocimiento gestion de | 17. ¢Conoce el término gestion de calidad?
acciones, técnicas de| calidad
planificadas y | gestion de | Técnicas para medir el 18. ¢Qué técnicas para medir el
sisteméticas,  que | calidad rendimiento del personal | rendimiento del personal conoce?
son necesarias para Gestion de calidad 19. ;La gestion de la calidad contribuye a | Representantes

Gestion proporcionar la contribuye a mejorar el mejorar el rendimiento del negocio? de las MYPES

de calidad | confianza adecuada | Rendimiento  y | rendimiento de la empresa Nominal
de que un producto 0 | ogro de | Gestion de la calidad 20. ¢La gestion de la calidad contribuye

servicio va a
satisfacer los
requisitos dados
sobre la calidad.

(Gutiérrez, 2018)

objetivos-metas

ayuda a alcanzar los

objetivos y metas

ayuda a alcanzar los objetivos y metas

trazados por la empresa?
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4.4. Técnicas e instrumentos
Técnicas

La técnica que se utilizd, para recolectar informacion fue: La encuesta, porque es
una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones

impersonales interesan al investigador.

Arispe (2018) expresa que la encuesta es el “documento que recoge de
forma organizada los indicadores de las variables implicadas en el objetivo de

la encuesta” (p. 82).

Instrumentos

El instrumento, que se utilizé para registrar la informacion fue: EI Cuestionario,
estructurado por 20 preguntas relacionadas a los aspectos generales de los
representantes (5), de las micro y pequefias empresas (4), a la variable gestion de

calidad (4) y la variable atencion al cliente (7)

Del mismo modo indica que el cuestionario “es el conjunto de preguntas
que deben estar redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y
estructuradas, de acuerdo con una determinada planificacién, con el fin de que sus

respuestas nos puedan ofrecer toda la informacion necesaria” (p. 83).
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4.5. Plan de anlisis.

Un plan de analisis de datos es un mapa de ruta sobre como organizar y
analizar los datos de tu encuesta. Este plan debe ayudar a lograr tres objetivos
relacionados con el propdsito establecido antes de comenzar la encuesta:
Responder las preguntas principales de tu investigacion; usar preguntas de
encuesta mas especificas para comprender esas respuestas; y separar a los
encuestados en segmentos para comparar las opiniones de diferentes grupos

demogréficos. (Ochoa, 2020)

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion

de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracidn del presente trabajo de investigacion se utilizaron los
siguientes programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013,
la enésima version de la popular suite de ofimatica de Microsoft, con este software
se hizo posible la redaccién digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader
XI: Es un software gratuito que permitid leer archivos digitales de extension PDF,
como fue el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual.
Microsoft Excel: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el
mismo que fue utilizado para llevar a cabo la tabulacién y la elaboracion y disefio

de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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Del mismo modo se usé el Mendeley para elaborar las citas y referencias
en Norma APA, asi mismo se utilizé el programa Turnitin para hacer la verificacion

que no existe plagio y por ultimo el PPT para la presentacion de la ponencia.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Variable | Poblacién y | Métodos vy | Instrumentosy | Plan de analisis
muestra disefios Procesamiento

Propuesta de| ¢(La propuesta | Objetivo general Atencién | Poblacién: Disefio Técnica Para la

mejora de la| de mejorade los| Determinar si la propuesta de mejora de los factores | al cliente| La  poblacién | Para la | La técnica | elaboracion del

atencion al | factores relevantes de la atencion al cliente y gestion de calidad | como estuvo elaboracion | utilizada fue la | presente trabajo

cliente como | relevantes de la | permite un 6ptimo funcionamiento de las micro y | factor conformada por | del presente | encuesta. de investigacion

factor  relevante | atencion al | pequefias empresas del sector comercio, rubro venta | relevante | 10 micro vy | trabajo  de | Instrumento | se utilizaron los

de la gestion de| cliente Y | minorista de calzados del distrito de Moro, 2020. para  la| pequefias investigacion | En el estudio se | siguientes

calidad en las| gestion de gestion empresas  del | se utilizo el | utilizd el | programas:

micro y pequefias | calidad permite | Objetivos especificos de sector comercio, | disefio instrumento del

empresas del | un Optimo | Identificar las principales caracteristicas de los | calidad | rybro venta | No cuestionario Microsoft

sector comercio, | funcionamiento | representantes de las micro y pequefias empresas del minorista de | experimental Word; Acrobat

rubro venta | de las micro y | sector comercio, rubro venta minorista de calzados del calzados del | —transversal- Reader XI;

minorista de | pequefas distrito de Moro, 2020. distrito de Moro, | descriptivo Microsoft

calzados del | empresas  del 2020. de propuesta Excel,

distrito de Moro, | sector Describir las principales caracteristicas de las micro y Muestra

2020 comercio, rubro | pequefias empresas del sector comercio, rubro venta La muestra Del mismo
venta minorista | minorista de calzados del distrito de Moro, 2020. estuvo modo se uso el

de calzados del
distrito de
Moro, 2020?

Determinar las principales caracteristicas de la atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito
de Moro, 2020

Establecer las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito
de Moro, 2020.

Elaborar una propuesta de mejora de la atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro,
2020.

conformada por
10 micro vy

pequefas

empresas  del
sector comercio,
rubro venta
minorista de
calzados del

distrito de Moro,
2020. Es decir,
se utilizd el
100% de la
poblacion

Mendeley para

elaborar las
citas y
referencias y el
programa

Turnitin ~ para
hacer la

verificacion que
no existe plagio
y por ultimo el

PPT para la
presentacion de
la ponencia.
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4.7 Principios éticos

La presente investigacion: Propuesta de mejora de la atencion al cliente
como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020
se realizo bajo los principios eticos del codigo de ética de la universidad Uladech

catdlica (2021):

El respeto de la proteccion a las personas, puesto que solo se hizo publico
la informacion obtenida voluntariamente de la situacion que se encuentran
las micro y pequefias empresas, mas no la informacion personal de los
representantes debido a que no hubo una autorizacion por parte de ellos
para ser publico sus datos personales, razon por lo cual se mantuvo el

respetd a su privacidad dentro de la investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Como forma de
contribucion al medio ambiente, preservacion de la naturaleza y evitar la
tala excesiva de arboles, se aplico el cuestionario utilizando papeles
reciclados, los cuales contenian las preguntas a realizar. Ademas, se utilizd
la energia eléctrica moderadamente, se evitara que la laptop de uso para el

trabajo de investigacion quede cargando por largas horas.

Beneficencia y no mal eficiencia, porque la informacién obtenida fue de
uso para fines académicos, respetando el bienestar en todo momento de las

personas voluntarias que participaron en la investigacion.
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Justicia, porque el trabajo de investigacion se realizé bajo el cumplimiento
de las normas y reglamentos de la universidad, y haciendo uso de las buenas
practicas académicas teniendo en cuenta el trato equitativo con las personas

que participaron el proceso de la investigacion.

Integridad cientifica: Se considero este principio ético, ya que se toma como
referencia a los diferentes autores para las bases de esta investigacion sin

manipular sus afirmaciones.

Consentimiento informado y expreso: La informacion publicada se hizo

con el consentimiento de las personas involucradas en la investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Datos Generales N %
Edad

18 a 30 anos 2 20.00
31 a 50 afos 2 20.00
51 a mas afios 6 50.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 2 40.0
Femenino 8 60.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 2 20.00
Secundaria 6 60.00
Superior no universitaria 1 10.00
Superior universitaria 1 10.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 9 90.00
Administrador 1 10.00
Total , 10 , 100.00
Tiempo gue desempefia en el cargo

0 a 3 afnos 1 10.00
4 a 6 aflos 3 30.00
7 a mas afos 6 60.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas N %
Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 6 60.00
4 a 6 afios 3 30.00
7 a mas afos 1 10.00
Total 10 100.00
NUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 7 70.00
6 a 10 trabajadores 2 20.00
11 a més trabajadores 1 10.00
Total , 10 __100.00
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 8 80.00
Personas no familiares 2 20.00
Total 10 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 8 80.00
Subsistencia 2 20.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2020.

67



Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Atencion al cliente N %
Conocimiento atencién al cliente

Si 3 30.00
No 7 70.00
Total 10 100.00

Gestion de calidad en el servicio que
brinda a sus clientes

Si 7 70.00
No 3 30.00
Total 10 100.00
Atencion al cliente permite posicionamiento

Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00

Atencién es fundamental para que regresen al
establecimiento

Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00
Nivel de atencion al cliente

Buena 3 30.00
Regular 4 40.00
Mala 3 30.00
Total 10 100.00
La razon de la mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 2 20.00
Por una mala organizacion del personal 7 70.00
Si brindan una buena atencién al cliente 1 10.00
Total 10 100.00
Eficiencia al atender y solucionar reclamos

Si 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2020.
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Tabla 4

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Gestion de calidad N %
Conocimiento Gestion de Calidad

Si 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00
Técnicas que conoce para medir el rendimiento

del personal

La observacion 4 40.00
La evaluacion 1 10.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluaciones de 360° 0 0.00
Otros 5 50.00
Total 10 100.00
Gestion de calidad contribuye a mejorar el

rendimiento del negocio

Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00
Gestion de la calidad ayuda a alcanzar los

objetivos y metas trazados por la organizacion

Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2020.
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Tabla 5

Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora Responsable
Técnicas para | EI 40.00% aplica | Se desconoce | No identificar las fortalezas, y | Evaluar el desempefio del
medir el | la observaciéon | los  métodos | debilidades del personal. personal a través de la técnica de
rendimiento para medir el| para evaluar el | Bajos niveles de productividad. | evacuacion de 360° y esto se
desempefio  del | desempefio puede aplicar a través de las
personal del personal opiniones de los clientes, es decir
el cliente evaluara el trabajo de
los empleados con los que tiene
contacto, esto se podré realizar a
través  de  encuestas  de
satisfaccion, las cuales serd
aplicadas cada 2 meses.
Termino atencion | El 70.00% | Los gerentes | No implementar programas de | Capacitacion al personal en | Administrador/colaborador
al cliente desconocen el| no se | servicio al cliente. técnicas de atencion al cliente:
termino atencion | encuentran Desconocimiento de las nuevas | empatia ~ con el cliente;
al cliente. capacitados en | estrategias de servicio al cliente. | comunicacion y confianza con el
este tema cliente, atencion personalizada.
Razon de la mala | El 70.00% | Déficit en el | Individualismo, no buscar | Elaborar un organigrama
atencion al cliente | considera que | proceso  de | trabajar en equipo. funcional.
tiene una mala| organizacion | No cumplir eficientemente con | Crear una manual de
organizacion del los objetivos de la empresa. organizacion y funciones
personal Duplicidad de funciones.
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Eficiencia
atender
solucionar
reclamos

al
y

El  80.00%

deficiente
atender
reclamos

a

es
para
los

Se
desconocen
las  técnicas
para mejorar
la gestion de
reclamos

Aumentar los indices de
insatisfaccion de clientes.

Pérdida de ingresos
Aumento de costos de marketing.

Crear una base de datos de
clientes, donde se detalle nombre
del cliente, fecha de cumpleafios,
productos que adquiere, cada que
tiempo acude a la empresa, etc.)

Disefiar un buzén de sugerencias
y reclamos, dicho buzon estara en
la entrada de la empresa, para que
el cliente pueda recomendar a la
empresa en que aspectos esta
fallando.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020

Edad: EI 60.00% de los encuestados tienen entre 18 a 30 afios de edad, estos
datos se contrastan con la investigacion realizada por Pejerrey (2017) quien
aporto que el 79% tienen entre 31 a 50 afios de edad, de la misma manera se
contrasta con el estudio de Kanematsu (2018) quien aporta que el 70% tienen
entre 31 a 50 afios, del mismo modo se contrasta con la investigacion realizada
por Quispe (2018) quien indica que el 55% estan en el rango de 31 a 50 afios de
edad, del mismo modo se contrastan con el estudio de Diaz (2018) quien
establece que el 50.00% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad,
asi también se contrasta con la tesis realizada por Bacca (2017) quien manifiesta
que el 40,0% estan en el rango edad de “29 a 39 afios”. Se observa que la
mayoria son personas adultas con experiencia en el rubro, de este modo con el
paso del tiempo lograron conocer mejor cuales son las mejores estrategias que

se pueden aplicar en este sector.

Género: El 60.00% es de género femenino, estos datos coinciden con la
investigacion realizada por Pejerrey (2017) quien aporto que el 79% son de
género femenino, del mismo modo con el estudio realizado por Quispe (2018)
quien indica que el 73% de los propietarios encuestados son de sexo femenino,
asi mismo coincide con la investigacion realizada por Kanematsu (2018) quien

aporta que el 60% son de género femenino, de la misma manera coinciden con
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la investigacion realizada por Diaz (2018) quien establece que el 84.09% de los
representantes son de género femenino. Pero se contrastan con el estudio
realizado por Bacca (2017) quien manifiesta que el 73,3% son del sexo
masculino. Se observa que la mayoria de las personas son de género femenino
lo que queda demostrado que las mujeres ocupan un gran porcentaje en la venta

de calzados.

Grado de instruccion: El 60.00% tiene grado de instruccidn secundaria, estos
datos coinciden con la investigacion realizada por Quispe (2018) quien indica
que el 55% tienen estudios secundarios, asi mismo coinciden con el estudio de
Kanematsu (2018) quien aporta que el 40% tiene secundaria. Pero se contrastan
con la investigacion realizada por Diaz (2018) quien establece que el 56.82%
de los representantes tiene grado de instruccion superior no universitaria, asi
también con la tesis realizada por Pejerrey (2017) quien aporto que el 50%
tienen educacion basica, del mismo modo se contrasta con ele estudio hecho
por Bacca (2017) quien manifiesta que el 46,7% tienen nivel de instruccion en
su mayoria es “empirico”. Se observa que la mayoria solo cuentan con estudios
secundarios, esto debido a que desde muy jovenes no tuvieron la posibilidad
de seguir con estudios superiores, ya sea por carencia de recursos economicos

o disponibilidad de tiempo.

Cargo: EI 90.00% desempefia el cargo de duefio, estos resultados coinciden con
la investigacion realizada por Kanematsu (2018) quien aporta que el 70% de los
representantes son los mismos duefios, asi también coincide con la tesis
realizada por Pejerrey (2017) quien aporto que el 57% son los duefios del

negocio. Pero estos datos se contrastan con la investigacion realizada por Diaz
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(2018) quien establece que el 72.73% de los representantes son los
administradores, del mismo modo con la investigacion hecha por Quispe
(2018) quien indica que el 64% es duefio a la vez administrador. Se observa que
la mayoria son los fundadores de las empresas, y desde que crearon sus MYPES
pusieron todo el esfuerzo posible para lograr que las empresas sean rentables a

largo plazo.

Tiempo en el cargo: El 60.00% de los encuestados se desempefia en el cargo de
7 a mas afos, estos resultados coinciden con la investigacion realizada por
Pejerrey (2017) quien aporto que el 50% tienen de 7 a mas afios en el cargo.
Pero estos resultados se contrastan con la investigacion realizada por
Kanematsu (2018) quien aporta que el 50% indic6 que tienen de 0 a 3 afios, de
la misma manera se contrastan con el estudio realizado de Diaz (2018) quien
establece que el 50.00% de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6
afios. Se observa que la mayoria tienen un buen tiempo como duefio, es decir

si lograron aplicar buenas estrategias para mantenerse en el rubro.

Tabla 2

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

venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020

Tiempo en el rubro: El 60.00% de las micro y pequefias empresas permanece
en el rubro de 0 a 3 afios, estos resultados coinciden con la investigacion
realizada por Pejerrey (2017) quien aporto que el 50% tiene de 7 a méas afios de
permanencia en el rubro. Pero estos datos se contrastan con el estudio realizado

por Quispe (2018) quien indica que el 64% desempefia el negocio por mas de
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7 afios, asi mismo con la investigacion realizada por Diaz (2018) quien
establece que el 59.09% tienen en el rubro entre 4 a 6 afios, del mismo modo
con la investigacion realizada por Kanematsu (2018) quien aporta que el 50%
manifesto de 4 a 6 afos. Se observa que la mayoria tienen un largo periodo de
tiempo en la venta de calzados, por este motivo mejoraron su participacion en
el rubro, del mismo modo la marca es reconocida por los clientes debido a que

se otorgan productos de calidad.

NUmero de trabajadores: El 70% tiene de 1 a 5 trabajadores, estos resultados
coinciden con la investigacion realizada por Kanematsu (2018) quien aporta
que el 100% cuentan de 1 a 5 trabajadores, asi también con ele estudio realizado
de Pejerrey (2017) quien aporto que el 100% tienen de 1 a 5 trabajadores, de la
misma manera con la investigacion realizada por Diaz (2018) quien establece
que el 86.36% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de
1 a5 trabajadores. Se observa que la mayoria cuentan con poco personal puesto
que la empresa no tiene suficiente liquidez; pero en épocas donde existe mayor

demanda se contrata aun personal eventual.

Personas que trabajan en la empresa: EI 80.00% de las personas que trabajan en
la empresa son familiares, estos resultados coinciden con la investigacion
realizada por Pejerrey (2017) quien aporto que el 43% mencionan que sus
trabajadores son sus familiares. Pero estos resultados contrastan con la tesis
hecha por Diaz (2018) quien establece que el 93.18% tiene a personas no
familiares laborando, del mismo modo con la investigacion realizada por
Kanematsu (2018) quien aporta que el 70% de los representantes encuestados

anotaron personas no familiares. Se observa que la mayoria prefieren contratar
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a personas familiares con el objetivo de brindarles ayuda econdmica; del mismo
modo consideran que los familiares siempre serdn puntuales y honestos con la

empresa.

Objetivo de la empresa: EI 80.00% de las mypes se crearon para generar
ganancia, estos resultados coinciden con la investigacion realizada por
Kanematsu (2018) quien aporta que el 100% de indican que fueron creadas para
generar ganancias, de la misma manera coinciden con el estudio de Diaz (2018)
quien establece que el 79.55% tienen como finalidad de generar ganancias. Pero
se contrastan con la investigacion realizada por Pejerrey (2017) quien aporto que
el 57% tiene por objetivo de creacidn subsistir. Se observa que la mayoria se
fundaron para generar mas ganancias y con ello apoyar a sus familiares; en este
sentido con el incremento de las ganancias se esta apoyando a mejorar el

crecimiento econémico del pais.

Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020

Termino atencion al cliente: EI 70.00% no conoce el término atencion al cliente,
estos resultados se contrastan con la investigacion realizada por Quispe (2018)
quien indica que el 100% conoce el término atencion al cliente, del mismo modo
se contrasta con el estudio aportado de Kanematsu (2018) quien aporta que el
100% de los indicaron que, si conocen la atencion al cliente, de la misma
manera con Diaz (2018) quien establece que el 100.00% de los representantes

conocen el termino atencion al cliente, asi mismo con Pejerrey
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(2017) quien aporto que el 86% si conocen el término atencion al cliente. Se
observa que la mayoria no conoce con exactitud como se aplica esta
herramienta admirativa. Son muy pocos los lideres o duefios de negocio que
tienen conciencia sobre la importancia de los clientes. Algunas empresas no se
ocupan en realizar esfuerzos o llevar a cabo estrategias que les permitan mejorar
la atencion que ofrecen a sus clientes y terminan viendo como sus competidores

se llevan a cada uno de ellos tomados de la mano

Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes: EI 70.00%
si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Kanematsu (2018) quien
aporta que el 80% Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda, de la
misma manera con Diaz (2018) quien establece que el 81.82% de los
representantes aseguran que siempre aplican Gestion de calidad en el servicio
que brindan. Pero se contrastan con Pejerrey (2017) quien aporto que el 79%
No Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a su cliente. Se observa
que la mayoria consideran que, si aplica gestién de calidad, puesto que se
preocupan por mantener una buena comunicacion con el cliente. Un servicio al
cliente de buena calidad significa un aumento de ingresos y esto se traduce en
ventas adicionales. Cuando el servicio al cliente cumple o supera las
expectativas de los clientes, éste puede confiar en las habilidades de la compafiia
y por lo tanto inclinarse a gastar mas dinero comprando sus productos y
servicios, lo cual puede traducirse directamente a los «resultados finales» de la

compaiiia.

77



Atencion al cliente permite posicionamiento de la empresa: El 90.00% indico
que la atencion al cliente permite el posicionamiento de la empresa, estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Quispe (2018) quien
indica 100% considera que atencion al cliente permite el posicionamiento de la
misma. Se observa que la mayoria consideran que la atencion al cliente: la
herramienta de posicionamiento por excelencia. De igual forma, al haber cada
vez mas competencia directa que, en cuanto a calidad y precio no se diferencian
mucho una de la otra, los clientes buscaran otros indicadores para decidir qué
marca prefieren, por lo cual el personal a cargado de la atencion debe estar

capacitado.

Atencidn al cliente es fundamental para que éste regrese: EI 60.00% afirma que
la atencion es fundamental para que regresen al establecimiento, estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Quispe (2018) quien
indica que el 100% considera que la atencién al cliente es fundamental para que
este vuelva al establecimiento comercial, del mismo modo coinciden con el
estudio de Kanematsu (2018) quien aporta que el 100% indica que la atencion
al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento, asi mismo
con Pejerrey (2017) quien aporto que el 100% si cumplen fundamentalmente
con laatencion al cliente logrando que los clientes regresen de nuevo al negocio,
de la misma manera con Diaz (2018) quien establece que el 93.18% consideran
que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento. Se observa que la mayoria consideran que es necesario
brindar una buena atencion al cliente, dado que con eso se logra la satisfaccion

de los clientes, el cual es el objetivo final de toda empresa, es
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totalmente compleja y subjetiva. Los clientes son movilizados por las
emociones ademas de las razones, motivo por el cual la atencién al cliente
ademaés de los aspectos técnicos, deberd contemplar aspectos emocionales y
racionales. La comunicacion, la escucha activa, la aceptacion de la diversidad,
el lenguaje corporal, el contacto visual son algunos aspectos claves de la

entrevista presencial.

La atencion que brinda es: El 40.00% indicd que la atencidén que brinda es
regular, estos resultados se contrastan con la investigacion realizada por
Kanematsu (2018) quien aporta que el 100% indica que la atencion que brinda
es buena, del mismo modo con Quispe (2018) quien indica que el 82%
considera que la atencion al cliente es buena, de la misma manera con Diaz
(2018) quien establece que el 75.00% de los representantes consideran que la
atencion que brindan es buena, asi mismo con Pejerrey (2017) quien aporto que
el 57% su atencion que brindan es regular. Se observa que la mayoria
consideran que brindan un servicio regular porque no tuvieron muchos
reclamos en el servicio. Un buen servicio al cliente significa que los empleados
estan gastando tiempo usando sus habilidades para mejorar el negocio. En vez
de enfrentarse con el mismo problema repetidamente, los empleados toman
los pasos necesarios para satisfacer al cliente pero también para prevenir que
el problema ocurra de nuevo. El empleado deja una impresion positiva en el
cliente, lo que afecta directamente a las operaciones de la compafiia y gana un
sentido de logro. Es una situacion en la que todos ganan: el cliente, la compaiiia

y el empleado.
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La razén de la mala atencion al cliente: EI 70.00% indico que la mala atencion
se debe a la mala organizacion del personal, estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Pejerrey (2017) quien aporto que el 50% consideran
que dan una mala atencion al cliente por una mala organizacion de los
trabajadores. Se observa que la mayoria consideran que el personal no esta
capacitado para un buen servicio al cliente, por ende, es necesario mejorar los
procesos de servicio al cliente debido a que la competencia es cada vez mayor,
los productos ofertados son cada vez mayores y mas variados, por lo que se
hace necesario ofrecer un valor agregado. Los competidores cada vez mas, se
van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario buscar una
diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan
precio y calidad, sino también, una buena atencion, un ambiente agradable,

comodidad, un trato personalizado, un servicio mas rapido.

Eficiencia al atender y solucionar reclamos: El 80.00% indic6 que no es
eficiente al atender y solucionar reclamos, estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Quispe (2018) quien indica que el 100% de las
empresas investigadas considera que si son eficientes cuando atienden y sobre
todo solucionan los reclamos de los clientes. Pero se contrastan con Bacca
(2017) quien expresa que el 66,7% de las mypes, “No” considera importante
atender los reclamos y sugerencias de los clientes. Se observa que la mayoria
consideran que no resuelve los reclamos del cliente de manera rapida. Por este
motivo las empresas deben invertir en conocer cuales son las necesidades de
sus clientes y tratar de satisfacerlas, y mientras las conoce y cuenta con el

presupuesto adecuado para lograrlo, es importante consentir a los clientes
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mediante detalles que pueden hacer la diferencia entre un servicio y otro,
mostrando asi la calidad con la que cuentan y consiguiendo la ventaja

competitiva que todas las empresas necesitan para lograr acaparar el mercado.

Tabla 4

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020

Termino gestion de calidad: EI 80.00% no conoce el término gestion de calidad,
estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Pejerrey (2017)
quien aporto que el 50% no conocen el término de gestion de calidad. Pero estos
resultados se contrastan con el estudio realizado por Kanematsu (2018) quien
aporta que el 90% de los encuestados menciona que si Conoce el término Gestion
de Calidad. de la misma manera con Diaz (2018) quien establece que el 38.64%
de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el termino gestion de
calidad. Se observa que la mayoria no conocen este término porque solo
tuvieron estudios basicos; del mismo modo la gestion de calidad ayuda a
sistematizar operaciones y a hacer mas eficientes los procesos de una empresa
y permite, ademas, generar ahorros, detectar recursos ociosos y redistribuirlos

eficazmente. Control del desempefio de los procesos y de la organizacion

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 60.00% de los encuestados
conoce la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal,
estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Quispe (2018)
quien indica que el 82% utiliza la observacién, del mismo modo coincide con

la investigacion hecha por Kanematsu (2018) quien aporta que el 50% de los
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encuestados sefialan la observacion, de la misma manera con Diaz (2018) quien
establece que el 50.00% miden el rendimiento del personal mediante la
observacion. Pero se contrastan con la investigacion realizada por Pejerrey
(2017) quien aporto que el 50% utilizan la técnica de evaluacion para el
rendimiento del personal. Se observa que la mayoria aplica la observacion con
el fin de detectar algunas deficiencias en las funciones del trabajador. La forma
méas sencilla y también la més habitual de realizar una evaluacion de
desempefio, es volcando los datos de nuestros empleados y equipos en una
planilla especificamente dedicada a contabilizar parametros y, a partir de las

conclusiones, tomar las decisiones que consideremos méas adecuadas.

Gestion de calidad mejora el rendimiento: El 80.00% de los encuestados indic
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Quispe (2018) quien
indica que el 100% e Mypes investigado mencionan que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, de la misma manera con Diaz
(2018) quien establece que el 100.00% aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas, del mismo modo con
Kanematsu (2018) quien aporta que el 90% indican que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, asi mismo con Pejerrey (2017)
quien aporto que el 79% expresan que la gestion de calidad Si contribuyen para
mejorar el rendimiento del negocio. Se observa que la mayoria expresa que la
gestion de calidad permite mejorar los procesos de atencidn al cliente; del
mismo modo el cumplimiento de los estandares de Calidad determina, ofrece

seguridad ante clientes potenciales. La captacion de
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nuevos clientes se debe a la buena imagen que proyecta el hecho de que una
organizacion ofrezca bienes y servicios de calidad y esto pasa por adoptar un
Sistema de Gestion de Calidad que avale los procedimientos llevados a cabo
como el resultado del proceso productivo. Al contar con la certificacion en la
norma 1SO 9001, se asegura una excelente atencion al cliente que ayuda a la

captacion.

Gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos de la empresa: EI 80.00% de
los encuestados indicé que la gestidn de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazados por la organizacion, estos datos coinciden con la investigacion
realizada por Kanematsu (2018) quien aporta que el 90% indican que la gestion
de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion,
asi mismo con Pejerrey (2017) quien aporto que el 79% indican que la gestion
de calidad Si ayudan alcanzar los objetivos y metas de negocio. Se observa que
la mayoria considera que la gestion de calidad mejorar la satisfaccion del
trabajador por ende estos trabajan con un objetivo en comun. Las empresas que
aplican gestion de calidad tienen el objetivo de maximizar la eficiencia y la
calidad de sus procesos. Establecen pautas para ser seguidas por todos los
empleados con el fin de llevar a cabo procesos comerciales y capacitaciones

mas sencillas y menos agotadoras en terminos de tiempo o gasto financiero.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria desempefia el cargo de duefio, tienen entre 18 a 30 afios de edad, el
son de genero femenino, tienen grado de instruccién secundaria, el 60.00% se
desempefia en el cargo de 7 a mas afios. Se observa que la mayoria son personas
adultas con experiencia en el rubro, del mismo modo queda demostrado que las
mujeres ocupan un gran porcentaje en la venta de calzados, ademés son los
fundadores de las empresas, y tienen un buen tiempo en el cargo, es decir si

lograron aplicar buenas estrategias de gestion para mantenerse en el rubro.

La mayoria de las personas que trabajan en la empresa son familiares, las mypes
se crearon para generar ganancia, tienen de 1 a 5 trabajadores, y
permanecen en el rubro de 0 a 3 afios. Se observa que la mayoria tienen un
largo periodo de tiempo en la venta de calzados, por este motivo mejoraron su
participacion en el rubro, del mismo modo cuentan con poco personal puesto
que la empresa no tiene suficiente liquidez, asi también la mayoria prefieren
contratar a personas familiares con el objetivo de brindarles ayuda econémica

y se fundaron para generar mas ganancias y con ello apoyar a sus familiares.

La mayoria de los representantes indicaron que la atencién al cliente permite
el posicionamiento de la empresa, manifestaron que no son eficientes al atender
y solucionar reclamos, no conocen el término atencion al cliente, si aplican la
gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, consideran que la
mala atencion se debe a la mala organizacion del personal, afirman que la
atencion es fundamental para que regresen al establecimiento; y la mayoria

relativa indicaron que la atencion que brindan es regular. Se concluye que la
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mayoria aplican la atencion al cliente, ya sea a través de una buena
comunicacion o mostrar confianza con el cliente, cabe decir que consideran que
la herramienta de atencion al cliente permite posicionamiento por
excelencia. De igual forma, al haber cada vez més competencia directa que, en
cuanto a calidad y precio no se diferencian mucho una de la otra,
los clientes buscaran otros indicadores para decidir qué marca prefieren, por lo

cual el personal a cargado de la atencidn debe estar capacitado.

La mayoria de los representantes no conocen el término gestion de calidad,
consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, asi mismo ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion, ademas conocen la observacion como técnica para medir el
rendimiento del personal. Se concluye que la mayoria no conocen el termino
gestion de calidad, pero si aplican y lograron cumplir sus metas y objetivos, sin
embargo, es necesario mejorar la calidad del producto y servicio sin que la
calidad del mismo sea afectada, se debe tratar de optimizar el proceso y eliminar

los costes superfluos de tiempo o recursos.

Se elabor6 el plan de mejora en base a los resultados de la investigacion, con
la finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada

gestion de calidad.

85



ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Disefiar un buzén de sugerencias debido a que invita a los trabajadores y
clientes a poder presentar sus propuestas, las recomendaciones, las ideas, las
quejas concretas y las felicitaciones que consideren oportunas a través de este
medio que es un simbolo de escucha activa, ya que la empresa responde con
implicacion ante estas propuestas que facilitan la realizacion de programas de

calidad.

Implementar una base de datos de cliente con el fin de Mantener comunicacion
constante con tus clientes (ya sea por teléfono, por correo electrénico, etc.), del
mismo modo desarrollar estrategias para publicitar tu producto o servicio, asi
también proporcionar informacion sobre novedades, ofertas, cambios de
productos, o cualquier otra informacién de importancia y conocer los gustos y

preferencias de cada uno de tus clientes.

Desarrollar un plan de incentivos debido a que esto permite mejorar la felicidad
y satisfaccion individual, es decir los programas de incentivos brindan a los
empleados una sensacion de control sobre sus ingresos que tiene consecuencias

muy positivas para su salud y la de la organizacion.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados

de la investigacion.
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PLAN DE MEJORA
1. Datos generales
Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2020.
2. Mision
Producir y comercializar calzado industrial y escolar, cumpliendo con estandares de
calidad nacional e internacional velando por satisfacer las necesidades del mercado.
Ofrecer un ambiente de trabajo agradable ademas de ofrecer nuevas oportunidades para
mejorar la condicion de vida de todos los colaboradores y consecuentemente de sus
familias, asi contribuir en el desarrollo del pais
3. Vision
Ser una organizacién que suministre calzado de trabajo, seguridad industrial y escolar,
con calidad, eficiencia y competitividad, para satisfacer las necesidades de nuestros
clientes en el mercado nacional, contribuyendo con la construccion de un mejor pais,
minimizando la afectacion del medio ambiente y creando principios de responsabilidad
social.
4. Objetivos
« Incrementar en un 10% las habilidades y capacidades del personal a tarvez de
capaictaciones.
< Reducir los costos de operacién en un 20%, adquiriendo nuevas maquinas.
< Incrementar la rentabildaid de la empresa en un 5%, a traves de nuevos disefio
de productos.
5. Productos y/o servicios

Calzados para damas caballeros y nifios.
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6. Organigrama de la empresa

Administrador

Auxiliar Contable

Jefe de logistica

Jefe de Produccién Jefe Ventas

Cargo Administrador
Responsable de llevar a cabo todas aquellas actividades
necesarias para alcanzar los objetivos planteados, es decir,
desempefia funciones basicas para que la empresa se encamine
hacia la consecucion de esas metas.
Perfil - Cursos en Mercadeo
- Negocios internacionales
- Gestion humana
- Finanzas
« Operaciones y logistica
Funciones - Planificar Tos objetivos generales y especificos de Ta
empresa a corto y largo plazo.
« Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.
- Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser
un lider dentro de ésta.
- Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias.
Cargo Auxiliar contable
Administracion de informes de gastos y reembolsos, el ingreso
de transacciones financieras en nuestras bases de datos
internas y la conciliacion de facturas
Pertil - Manejo de Tos programas de Office (Word, Excel)
- Conocimientos actualizados contabilidad y tributaria
- Manejo de herramientas de oficina
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- Conocimiento como minimo de un programa contable

Funciones - Atender de manera &gil, amable y eficaz las llamadas
telefonicas del conmutador.
- Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla,
tanto interna como externa
- Atender todas aquellas personas que necesiten
informacion.
- Mantener actualizados los documentos legales de la
compafiia y entregar al personal que lo requiera
- Elaborar la néminay liquidacién de seguridad social.
- Revision de la contabilizacion de los documentos
Cargo Jefe de logistica
Organizar y supervisar el almacenaje y distribucion de
productos. El objetivo es gestionar todo el ciclo de pedidos
para mejorar el desarrollo empresarial y garantizar la
sostenibilidad y la satisfaccion del cliente.
Perfil - Capacidad de negociacion
- Capacidad de comunicacion
- Conocimientos de gestion de equipos
- Manejo del software de control logistico
- Conocimiento de la politica de control de produccién
y logistica de la empresa
Funciones - Elaborar la politica de distribucion,
aprovisionamiento y transporte de los materiales
necesarios para la produccion.
- Prever las necesidades de materias primas y
componentes.
- Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias
para la planificacion de las compras.
- Disefiar la organizacion de los materiales y productos
almacenados.
- Negociar con proveedores, clientes y empresas de
transporte y logistica.
- Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los
requisitos de calidad y costo.
Cargo Jefe de produccion
Planificar, supervisar y controlar el proceso productivo,
cumpliendo los procedimientos establecidos, controlando los
parametros del proceso, y siguiendo los estandares de calidad,
seguridad, salud y medioambiente, a fin de asegurar los
objetivos de produccién
Perfil - Experiencia minima de un afio

- Su capacidad de atencién y de organizacion.
- Dotes de liderazgo.
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Habilidades comunicativas.

Buena predisposicion para asumir los problemas y
solucionarlos con eficacia.

Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que
pueden ser muy largas.

Funciones - Asegurar el buen funcionamiento del éarea de
aprovisionamiento y logistica.

- Coordinar los equipos de trabajo, la actividad
productiva y sus niveles de eficiencia.

- Analizar posibles mejoras en la produccion y el
cumplimiento de los estandares de calidad.

- Realizar el control presupuestario.

- Vigilar el cumplimiento de las normas de seguridad y
actividades preventivas, de acuerdo con los sistemas
definidos.

Cargo Jefe de ventas
Lograr el crecimiento y los objetivos de venta mediante una
gestion acertada del equipo deventas, y disefiar e
implementar un plan estratégico que aumente la cartera de
clientes de la empresa y garantice su fuerte presencia.
Perfil - Superior, técnicos o universitarios (completos o
truncos).

- Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles

(Asesor Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)
Funciones - Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos

individuales.

Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando Ilamadas, agendando citas y visitas a
clientes con el objetivo de cumplir la cuota asignada.
Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas
para el pago de las comisiones respectivas.
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7. Diagnostico general

Anélisis FODA Oportunidades Amenazas
O1. Crecimiento de poblacién femenina Al. Grandes importaciones de calzado Chino
02. Ubicacién geografica estratégica para la venta de calzado A2. Politicas inestables y poco durables en el sector del calzado
03. Aumento de los precios de venta en el sector calzado A3. Contrabando no controlado en el sector del calzado
0O4. Crecimiento econémico en el sector del calzado A4. Consumo de calzado importado del 40%
0O5. Crecimiento del e-commerce en el sector del calzado A5. Aumento de informalidad en empresas manufactureras de
06. Crecimiento y sostenibilidad de los canales Online calzado
O7. Arancel libre para algunos productos del sector calzado AG6. Deficientes canales de comercializacion
08. Crecimiento de estrategias de comunicacion en el sector del calzado | A7. Escasez de materia prima
009. Desarrollo de nuevos disefios del calzado masculino y femenino. A8. Tendencias de moda poco convencionales
010. Nuevos procesos y vias de formacion para mejorar la productividad | A9. Falta de acceso a nuevas tecnologias
A10. Bajo poder de negociacion con los proveedore
Fortalezas F-0O F-A

F1. Gerencia con habilidades conceptuales

F2 Contratacion de Mano de Obra calificada

F3 Calidad del producto

F4 Bajo desperdicio de materia prima

F5 Acceso a proveedores

F6 Precios competitivos

F7 Puntual pago a proveedores

F8 Eficiencia en el manejo de activos

F9 Nivel de tecnologia utilizado en la produccion de
calzado

F10 Excelente manejo de las maquinas por parte del
personal

F1, F2, 01, 02, O5: Realizar ventas a través de canales de distribucion
en zonas aledafias al municipio de Moro.

F4, 06,07: Fortalecer la participacion en los sitios web de la empresa e
implementar el programa de postventa.

F3, F8, 09, 08: Realizar disefios innovadores que permitan satisfacer las
necesidades existentes en los clientes

F6, F9, A4, A5: Implementar la modalidad de disefio de calzado
con los diferentes grupos de interés, creando con ello un distintivo,
y asi contrarrestar las fortalezas de la competencia

F2, F10, A8, A9: Capacitacion constante a la Mano de Obra,
logrando la innovacion en los procesos, en la produccion y
utilizacién de nuevas tecnologias

F1, F3, Al, A2, A3: Lograr la certificacion de calidad tanto del
producto como en la atencion al cliente

F5, F7, A6, A10: Mejorar las relaciones con los proveedores y
crear convenios de compra de materia prima

Debilidades

D1 Acaparamiento de funciones por un solo encargado
D2 Lineamientos estratégicos no definidos claramente
D3 Comunicacion poco apropiada

D4 Desercion de operarios frecuentemente

D5 Falta de personal capacitado en Gestién Humana
D6 Bajo nivel de posicionamiento en el mercado

D7 Rotacion de inventarios baja

D8 Sistema de cobranza deficiente

D9 Reparacion oportuna de los equipos

D10 Falta de manejo y control de las ventas por el
canal e-commerce

D-0O

D2, D6, D10, 06, O7, 09: Realizar publicidad y promociones
constantes, a través de los diferentes canales de comunicacion online
D1, D3, D4, D5, O2: Crear las areas administrativas (Talento Humano,
Ventas & Mercadeo, Producciéon) de la empresa para el buen
funcionamiento de la misma.

D-A

D1, D2, D3, A4, A5: Fomentar un sistema menos burocratico en
la organizacion y mejor estructurado para poder trabajar en total
sincronizacion y armonia

D6, D9, Al, A2, A8: Posicionar la imagen de la empresa como
lider en calidad y disefio mediante campafias publicitarias

D4, D5, D10, A6: Fomentar el sentido de pertenencia por la
empresa mediante capacitaciones e incentivos

D7, D8, Al10: Realizar convenios de descuentos por pronto pago
tanto para los distribuidores como con los proveedores
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8. Indicadores de gestion

Indicador Problema Causa Consecuencia
Técnicas  para | EI 40.00% aplica | Se desconoce | No identificar las fortalezas, y
medir el | la  observacion| los métodos | debilidades del personal.
rendimiento para medir el|para evaluar| Bajos niveles de productividad.

desempefio  del | el desempefio

personal del personal
Termino El 70.00% | Los gerentes | No implementar programas de
atencion al | desconocen  el| no se | servicio al cliente.
cliente termino atencion | encuentran Desconocimiento de las nuevas

al cliente. capacitados | estrategias de servicio al cliente.
en este tema
Razon de lamala | El 70.00% | Déficit en el | Individualismo, no  buscar
atencion al | considera  que| proceso de | trabajar en equipo.
cliente tiene una mala| organizacion | No cumplir eficientemente con

organizacion del

los objetivos de la empresa.

personal Duplicidad de funciones.
Eficiencia al EI_£_30.00% es | Se Aumentar los  indices de
atendfer y | deficiente  para descon,oce.n insatisfaccién de clientes.
solucionar atender a los|las técnicas | = . ]
reclamos reclamos para mejorar | Pérdida de ingresos
la gestion de | Aumento de costos de
reclamos marketing.

9. Problemas

Problema

Surgimiento del problema

El 40.00% aplica la observacion para medir el

desempefio del personal

Se desconoce
evaluar el desempefio del personal

los métodos para

El 70.00% desconocen el termino atencion al

cliente.

Los

gerentes no se encuentran

capacitados en este tema

El 70.00% considera que tiene una mala

organizacion del personal

Déficit en el proceso de organizacion

El 80.00% es deficiente para atender a los

reclamos

Se desconocen
mejorar la gestion de reclamos

las técnicas para
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10. Establecer soluciones

Indicador Problema Acciones de mejora
Técnicas para medirel | EI 40.00% aplica la | Evaluar el desempefio del personal a
rendimiento observacion para medir | través de la técnica de evacuacion

el  desempeiio  del

personal

de 360° y esto se puede aplicar a
través de las opiniones de los
clientes, es decir el cliente evaluara
el trabajo de los empleados con los
que tiene contacto, esto se podra
realizar a través de encuestas de
satisfaccion, las  cuales serd
aplicadas cada 2 meses.

Termino atenciéon al
cliente

El 70.00% desconocen
el termino atencion al
cliente.

Capacitacion al personal en técnicas
de atencion al cliente: empatia con el
cliente; comunicacion y confianza
con el cliente, atencion
personalizada.

Razon de la mala
atencion al cliente

El 70.00% considera
que tiene una mala
organizacion del
personal

Elaborar un organigrama funcional.
Crear una manual de organizacion y
funciones

Eficiencia al atender y
solucionar reclamos

El 80.00% es deficiente
para atender a los
reclamos

Crear una base de datos de clientes,
donde se detalle nombre del cliente,
fecha de cumpleafios, productos que
adquiere, cada que tiempo acude a
la empresa, etc.)

Disefiar un buzon de sugerencias y
reclamos, dicho buzon estara en la
entrada de la empresa, para que el
cliente pueda recomendar a la
empresa en que aspectos esta
fallando.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Economicos | Tecnoldgicos Tiempo
Evaluar el desempefio del personal a traves de la| Administrador y | s/. 3000.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
técnica de evacuacion de 360° y esto se puede| colaborador uso de las computadoras
aplicar a través de las opiniones de los clientes, es
decir el cliente evaluara el trabajo de los empleados
con los que tiene contacto, esto se podra realizar a
través de encuestas de satisfaccion, las cuales sera
aplicadas cada 2 meses.
Capacitacion al personal en técnicas de atencion al | Administrador y | s/. 7000.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
cliente: empatia con el cliente; comunicacién y | colaborador uso de las computadoras.
confianza con el cliente, atencién personalizada. Informes a través de encuesta

de satisfaccion del cliente.
Elaborar un organigrama funcional. Administrador y | s/. 500.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
Crear una manual de organizacion y funciones colaborador uso de las computadoras.

Informes a traves de encuesta

de  satisfaccion a los

empleados.

Administrador y | s/. 5000.00 Uso de las TICS, en este caso | 60 dias

Crear una base de datos de clientes, donde se detalle
nombre del cliente, fecha de cumpleafios, productos
que adquiere, cada que tiempo acude a la empresa,
etc.)

Disefiar un buzo6n de sugerencias y reclamos, dicho
buzén estara en la entrada de la empresa, para que
el cliente pueda recomendar a la empresa en que
aspectos esta fallando.

colaborador

uso de las computadoras
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12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Fecha

Termino

Ao 2022

Agosto

Setiembre

Octubre

N
[@%)

2341123

2|13 4

Evaluar el desempefio del personal a
traves de la técnica de evacuacion de 360°
y esto se puede aplicar a través de las
opiniones de los clientes, es decir el
cliente evaluara el trabajo de los
empleados con los que tiene contacto,
esto se podré realizar a través de encuestas
de satisfaccion, las cuales sera aplicadas
cada 2 meses.

01-06-22

15-07-22

Capacitacion al personal en técnicas de
atencion al cliente: empatia con el cliente;
comunicacion y confianza con el cliente,
atencion personalizada.

16-06-22

30-07-22

Elaborar un organigrama funcional.

Crear una manual de organizacion y
funciones

01-07-22

15-07-22

Crear una base de datos de clientes, donde
se detalle nombre del cliente, fecha de
cumpleafios, productos que adquiere,
cada que tiempo acude a la empresa, etc.)

» Disefiar un buzén de sugerencias
y reclamos, dicho buzén estara en
la entrada de la empresa, para que
el cliente pueda recomendar a la
empresa en que aspectos estd
fallando.

16-07-22

16-09-22
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Afio 2020 Afio 2021
Tesis | Tesis |1 Tesis 111 Tesis IV
Semestre | Semestre 11 Semestre Il1 Semestre 1V
112|134 (1|2 (34123 |4 2 |3 |4
1 Elaboracion del Proyecto | x
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 Aprobaciéon del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 Exposicion del proyecto X
al JI o asesor.
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision X
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)
8 Ejecucidn de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusionesy X | X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X|X|X|X
informe de Investigacion.
12 | Redaccion del informe
final
13 | Aprobacién del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

%

Categorias Base NUMEro Total (S/.)
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacién 20 2 40
Sub total 40
Total de presupuesto desembolsable 200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero | Total (S/.)
Servicios
lLJ,ZOD(;e Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte _infor_mético (Modulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 852.6

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° Razén Social Direccion Nombre del
Representante
1 ZAPATERIA LA SAN JACINTO | AUGUSTO GARCIA.O
MERCED
2 Comercial Sheila MORO Sheila nolvarte
3 Novedades Stelsa SAN JACINTO STEFANY PABLO
GARCIA
4 Novedades RODRI MORO Vanesa Villega.
YMIA
5 COMERCIAL SAN JACINTO Onorato Pérez. C
PEREZ
6 Zapateria Mary MORO Andnimo
7 Zapateria Jose MORO Ano6nimo
8 Zapateria Modas MORO Andnimo
9 Zapateria Innova MORO Andnimo
10 Zapateria Felices MORO Ano6nimo
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Anexo 4. Consentimiento informado
ZAPATERIA LA MERCED

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia

La presente investigacion se titula. Propuesta de mejora de la atencién al cliente como
factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Y es dirigido por Castro Torres, Edwin Junior, investigador de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: caracterizar los factores relevantes de la atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020, por ello
se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo
alvarespdr@hotmail.com.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas
sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion

Nombre: AUGUSTO GARCIA Oswaldo

Fecha: 07/10/2020

Correo electronico: GARCIAOswaldo_1993 24@gmail.com
Firma del participante

Firma del investigador
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro,
2020. Para obtener para optar titulo profesional de licencia en administracion Se le

agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

l. GENERALIDADES
1.1.Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

1) Edad

a) 18 a 30 afios
b) 31 a50 afios
c) 51 amas afos

2) Género
a) Masculino
b) Femenino

3) Grado de instruccién
a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4)

a)
b)

5)
a)
b)
c)

Cargo que desempefia
Duefio
Administrador

Tiempo que desempefia en el cargo
0 a 3 afios

4 a 6 afos

7 a mas afnos

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

6)
a)
b)
c)
7)
a)
b)
c)
8)
a)
b)

9)

a)
b)

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

4 a 6 afios

7 a mas afos

Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores

6 a 10 trabajadores

11 a mas trabajadores

Las personas que trabajan en su empresa son
Familiares

Personas no familiares

Objetivo de creacion
Generar ganancia
Subsistencia

RFERENTE A LA VARIABLE ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD

10) ¢ Conoce el término atencion al cliente?

a)
b)

Si
No

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

a)
b)

Si
No

12) ¢ La gestion de calidad de permite posicionar a la empresa en el

a)
b)

mercado?
Si
No

105



13) ¢ La atencion es fundamental para que regresen al establecimiento?
a) Si
b) No

14) ¢ La atencién que brinda es?
a) Buena

b) Regular

c) Mala

15) ¢ Cual es la razdn de la mala atencién al cliente?

a) No tiene suficiente personal

b) Por una mala organizacion del personal

c¢) Si brindan una buena atencion al cliente

16) ¢ La empresa es eficiente al atender y solucionar reclamos de los
clientes?

a) Si

b) No

17) ¢ Conoce el término gestion de calidad?

a) Si

b) No

18) ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) Laobservacion

b) Laevaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

19) ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?

a) Si

b) No

20) ¢ La gestion de la calidad contribuye ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazados por la empresa?

a) Si

b) No
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Anexo 6. Validacion del instrumento

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Uribe Cornelio Guido
1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Unidad de Gestién Educativa Local de Aija

1.5. Cargo que desempefia: Director del sistema Educativo I1- Area de Gestion Administrativa

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Castro Torres, Edwin Junior
1.8. Carrera: administracion

Il VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento sobre la atencion al cliente como factor

relevante de la gestion de calidad

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
El item El item El item
corresponde | contribuye a permite
N° de Item a alguna medir el clasificar a los
dimensién indicador sujetos en las
de la planteado categorias
variable establecidas

Observaciones

Sl NO Sl NO Sl NO

Atencion al cliente

1. ;Conoce el término atencion al

cliente? X X X
2. ¢Aplica la gestion de calidad enel | X X X
servicio que brinda a sus clientes?

3. ¢La gestion de calidad de permite | X X X
posicionar a la empresa en el mercado?

4. ¢La atencion es fundamental para | X X X
que regresen al establecimiento?

5. ¢La atencién que brinda es? X X X
6. ¢Cual es la razén de la mala atencién

al cliente?

7. ¢Laempresa es eficiente al atender y

solucionar reclamos de los clientes?
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Gestion de calidad

8. ¢(Conoce el término gestion de
calidad?

9. (Qué técnicas para medir el
rendimiento del personal conoce?

10. ¢ La gestion de la calidad contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio?

11. ¢ La gestion de la calidad contribuye
ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la empresa?

Uribe Cornelio Guido Elmer

DNIN°® 70117561

CORLAD N° 12504
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Anexo 7. Hoja de tabulacién
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Preguntas | Respuestas Tabulacion | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Edad 18 a 30 afos I 2 20.00

31 a 50 afios I 2 20.00

51 a més afios I 6 50.00

Total 10 100.00
Género Masculino I 2 40.0

Femenino TN 8 60.00

Total 10 100.00

Grado de Sin instruccion 0.00

0
instruccion | Primaria I 2 20.00
Secundaria I 6 60.00
Superior no universitaria I 1 10.00
Superior universitaria I 1 10.00
Total 10 100.00
Cargo que | Duefio T 9 90.00
desempefia | Administrador I 1 10.00
Total 10 100.00
Tiempo 0 a 3 afios I 1 10.00
que _ | 4a6afios I 3 30.00
deselmpena 7 a mas afios T 6 60.00
eN L0 ot 10 100.00
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Tabla 2

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

venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

Tiempo de 0 a 3 afios T 6 60.00
permanenciaen el |43 6 afios 1T 3 30.00
rubro 7 a mas anos [ 1 10.00

Total 10 100.00
Numero de 1 a 5 trabajadores T 7 70.00
trabajadores 6 a 10 trabajadores Il 2 20.00

11 amas I 1 10.00

trabajadores

Total 10 100.00
Las personas que Familiares T 8 80.00
trabajan en su Personas no Il 2 20.00
empresa son familiares

Total 10 100.00
Objetivo de Generar ganancia NI 8 80.00
creacion Subsistencia I 2 20.00

Total 10 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Conocimiento Si Il 3 30.00
atencion al No i 7 70.00
cliente Total 10 100.00
Gestion de Si T 7 70.00
calidad en el No Il 3 30.00
servicio que Total 10 100.00
brinda a sus
clientes
Atencioén al Si I 9 90.00
cliente permite | No I 1 10.00
posicionamiento Total 10 100.00
Atencion es Si I 6 60.00
fundamental No I 4 40.00
para que Total 10 100.00
regresen al
establecimiento
Nivel de Buena Il 3 30.00
atencion al Regular 1 4 40.00
cliente Mala i 3 30.00
Total 10 100.00
Larazon de la No tiene suficiente I 2 20.00
mala atencion al | personal
cliente Por una mala I 7 70.00
organizacion del
personal
Si brindan una buena I 1 10.00
atencion al cliente
Total 10 100.00
Eficiencia al Si I 2 20.00
atendgr y No [ 8 80.00
solucionar Total 10| 100.00
reclamos

111




Tabla 4

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa

Conocimiento | Si I 2 20.00

Gestion  de | No I 8 80.00

Calidad Total 10 100.00

Técnicas que | La observacion il 4 40.00

conoce para | Laevaluacion I 1 10.00

medir el | Escala de puntuaciones 0 0.00

rendimiento | Evaluaciones de 360° 0 0.00

del personal - "Otros T 5 50.00
Total 10 100.00

Gestion  de | Si T 8 80.00

calidad No I 2 20.00

contribuye  a | Total 10 100.00

mejorar el

rendimiento

del negocio

Gestion de la | Si T 8 80.00

calidad ayuda| No I 2 20.00

a alcanzar los| Total 10 100.00

objetivos vy

metas

trazados por

la

organizacion
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Anexo 8. Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Figura 1

Edad del representante

18-30
H31-50

m 51 afios a mas.

Fuente. Tabla 1

Figura 2

Geénero del representante

Masculino

m Femenino

Fuente. Tabla 1
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Figura 3

Grado de instruccion del representante

0%

B Sin instruccion

¥ primaria

¥ secundaria

™ Superior no universitaria

M Superior universitaria

Fuente. Tabla 1

Figura 4

Cargo del representante

m Duefio

m Administrador

Fuente. Tabla 1
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Figura 5

Tiempo en el cargo del representante

0a 3afos
M4 a6 afios
m 7 afios a mas

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Figura 6

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a3 afios
¥ 4 a6 afios

7 afios a mas

|
Fuente. Tabla 2
Figura7
Ndmero de trabajadores
10.00%
la5s
6a10
11 amas
]
]

Fuente. Tabla 2
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Figura 8

Personas que trabajan en la MYPE

m Familiares

m Personas no familiares

Fuente. Tabla 2

Figura 9
Finalidad de la MYPE

. Generas ganancias

Subsistencia

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020

Figura 10

Conocimiento atencién al cliente

uSi
m No
Fuente. Tabla 3
Figura 11
Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes
Si
|
No
|

Fuente. Tabla 3
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Figura 12

Atencidn al cliente permite posicionamiento de la empresa

mSi
No

Fuente. Tabla 3

Figura 13

La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento

|Si

m No

Fuente. Tabla 3
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Figura 14

Nivel de atencion al cliente

m Buena
m Regular

- Mala

Fuente. Tabla 3

Figura 15
Razon por el cual brinda una mala atencion al cliente

10%

No tiene suficiente personal

- Por una mala organizacion
del personal

Si brindan una buena
atencién al cliente

Fuente. Tabla 3
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Figura 16

Eficiencia al atender y solucionar reclamos

Fuente. Tabla 3

121

mSi
No



Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2020.

Figura 17

Conocimiento gestion de calidad

Fuente. Tabla 4

Figura 18

Técnicas para medir el rendimiento

La observacion
m La evaluacién
m Escala de puntuaciones
m Evaluaciones de 360°

Otros

Fuente. Tabla 4
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Figura 19

Gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa

m No
Fuente. Tabla 4
Figura 20
Gestion de calidad mejora ayuda a cumplir con los objetivos
Si
||
No

Fuente. Tabla 4
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