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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como problema principal la falta de
paciencia y comprension hacia sus clientes y por igual con los productos que
ofrecen. El objetivo general: Identificar caracteristicas de la atencion al
cliente como factor relevante en la mejora de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del
Distrito de Chimbote, 2019. Se desarrollo utilizando la investigacion del tipo
descriptivo nivel cuantitativo, diseiio no experimental —transversal, se
escogio una muestra poblacional de 26 microempresas, se utilizo la técnica
de la encuesta, donde se obtuvo los siguientes resultados, EI 40% de los
representantes tienen una edad promedio de 31 a 50 afos. EI 40% de los
representantes son de género femenino. EI 60% de los representantes tienen
educacion bésica. EI 80% de los representantes son duefios. El 60% de las
Micro y pequefias empresas tienen un promedio de 1 a 5 trabajadores. El
60% de los representantes no conocen el término gestidn de calidad. EI 80%
de los representantes conocen sobre el término atencion al cliente. Se llego
la conclusién que la atencion al cliente es la herramienta mas relevante que
pueden usar, esto hara que aumente la atencion al cliente y serd recomendada

a sus amigos y familiares por la buena atencion que existe en la empresa.

Palabra clave: atencion al cliente, Gestion de calidad, Minimarket



ABSTRACT

The main problem of this research work was the lack of patience and
understanding towards their customers and also with the products they offer.
The general objective: Identify characteristics of customer service as a
relevant factor in the improvement of quality management in micro and small
companies in the commerce sector, Minimarket area of the District of
Chimbote, 2019. It was developed using descriptive research level
quantitative, non-experimental-cross-sectional design, a population sample
of 26 micro-enterprises was chosen, the survey technique was used, where
the following results were obtained: 40% of the representatives have an
average age of 31 to 50 years. 40% of the representatives are female. 60% of
the representatives have basic education. 80% of the representatives are
owners. 60% of Micro and small companies have an average of 1 to 5
workers. 60% of the representatives do not know the term quality
management. 80% of the representatives know about the term customer
service. It was concluded that customer service is the most relevant tool that
they can use, this will increase customer service and will be recommended

to their friends and family for the good service that exists in the company.

Keywords: Quality management, customer service, Minimarket
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I. INTRODUCCION

En las micro y pequefias empresas se presenta un término total del 98.35% de las
empresas en el Perd, y que solo un 1,65% eran medianas y grandes empresas. Esta
proporcion representa en 2.5 millones de las micro y pequefias empresas, donde
exclusivamente el 648,147 micros y pequefias empresas eran formales. Desde hace un
buen tiempo las micro y pequefias empresas eran lo mas importante del pais. Porque su
desarroll6 ha sido muy persistente desde hace mas de dos décadas (2000). Se registro un
crecimiento de 29% que hasta la fecha se ha mantenido en promedio. Para las razones que
la importancia han ido cobrando los servicios dentro de la contratacion y la competencia
que desafian a las enormes y medianas economias para contener el desempleo (Mares,

2017).

A lo largo de que las micro y pequefias empresas son importantes muchas de ellas
tienen problemas que les impiden evolucionarse y mantenerse en el sector empresarial
donde se encuentran ubicadas, uno de esos problemas es que no utilizan una buena gestion
de calidad en la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, esto produce por la
falta de paciencia y comprension hacia sus clientes y por igual con los productos que

ofrecen.

Pero este problema no solamente es a nivel nacional, sino internacional, también:

En Espafa, en las micro y pequefias empresas representan 99.9% de las
compafiias, su problema principal de estos establecimientos, en descubierto, ejecuta en la

gestion de calidad y la atencidn al cliente debido que el 42.2% de las micro y pequefias



empresas tiene problemas por ubicar su peticion, por lo tanto no alcanzan atraer clientes

promoviendo sus ventas (EI Economista.2016)

En Colombia, las micro y pequefias empresas son una parte fundamental del
sistema economico y fuente de empleo. Donde el 80% de empresas del pais est&
concentrada en este modo. Por lo tanto solo es 29.7% de comerciantes sobreviven y el
70% de las empresas fracasan a partir de los 5 afios de existencia, esto ocurre porque no
sabe planificar, no mejoran la calidad de sus productos, no regularizan sus ofertas para la

competitividad en el mercado y al cliente no lo satisface. (Torres, 2016)

En México, las micro y pequefias empresas el 75% por segundo afio de existencia
quiebran, el principal problema es que no practican la gestion de calidad en la atencion al
cliente, se ejecuta el 48% de las micro y pequefias empresas no cuentan con un indicador
ni objetivos del negocio, el 44% tienen una planeacion deficiente y el 43% tienen

problemas en las fallas de negocios y oportunidades de mercado (L6opez, 2016)

En Chile, las micro y pequefias empresas el 90% fracasan en los primero cinco
afios de existencia, debido que los trabajadores por falta de una excelente gestion de
calidad debido porque no realiza formar una buena seleccidn de proveedores, y un equipo

de trabajo, por ello no brindan una buena atencion a sus clientes (Zufiga,2016).

En Peru, el 95% de las empresas de las cuales pertenecen al régimen de micro y
pequefias empresa, se puede decir que es el sustento de todas las emprendedoras del pais,
pero debido a que los empresarios no cuentan con su empresa un plan de negocio,
mecanismo de control de efectivo, dificultad para conseguir buenos trabajadores, por lo

tanto las empresas no mejoran sus procesos en atencion al cliente. (Norefia, 2019)



En Ancash, Las micro y pequefias empresas la mayoria de las empresas fracasan
porque se defraudan las expectativas del cliente y hay otras que logran éxito, esto es
debido a que los empresarios siguen con sus estrategias que no innovan, por ello es
importante que analicen las necesidades que tienen y dedicarse en la buena atencién al

cliente.

En Chimbote, especificamente donde se desarrollara el trabajo de investigacion,
existen micro y pequefias empresas dedicadas a las ventas en tiendas de Minimarkets,
donde las cuales tienen problemas de gestién de calidad en atencién al cliente, sabiendo
que existe una gran competencia. El principal problema que existe es porque no mejoran
la necesidad y no logran los niveles de satisfaccion de sus clientes.

Las consecuencias que se deducen para las micro y pequefias empresas del Distrito
de Chimbote es que podrian perder clientela, su negocio quebraria, no innovarian en sus
productos, habria un mayor riesgo de distintas enfermedades causados por los productos

de mala calidad.

Por lo cual se plante6 el siguiente enunciado de investigacion ¢Cuales son las
caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de
Chimbote, 2019?,, para desarrollar el problema se formul6 el siguiente objetivo general:
Identificar caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la mejora de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019.

Esto se solucionaria si los representantes de cada micro y pequefias empresas del

rubro minimarket del distrito de Chimbote pusiera méas atencion en sus clientes, estar a



su disposicion, tener un buen carismas, ser un buen lider; también, verificar las fechas de

vencimiento de sus productos que estan a proxima a vencer, entre otras cosas

Para cumplir con el objetivo general, se planted los siguientes objetivos

especificos:

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019

Establecer las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019

Describir las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019

Esta investigacion se enfoca en la justificacion préactica, ya que se basa en la
necesidad de mejorar los procesos. Es importante la investigacion para los representantes
de la micro y pequefias empresas para los posibles emprendedores, estudiantes y sociedad
en general. Esto sirve como una guia para investigaciones futuras y también un sustento
para aquellos estudiantes que estan en primaria, secundario y/o universidades. Donde se
conoceran sobre gestion de calidad en la atencion al cliente, las estrategias, herramientas

para que su cliente se sienta satisfecho.

El trabajo de investigacion fue de tipo cuantitativo, el disefio de la investigacion
fue no experimental- Transversal, el nivel de investigacion sera descriptiva. La técnica
que se utilizo para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual estuvo direccionada a
los representantes de las micro y pequefias empresas. El instrumento que se utilizé fue el

cuestionario elaborado con 23 preguntas dirigidas a los representantes de las micro y



pequefias empresas, para la atencion al cliente como favor relevante para la gestion de

calidad.

Y se obtuvieron los siguientes resultados EI 40% de los representantes tienen una
edad promedio de 31 a 50 afios, El 40% de los representantes son de género femenino, El
60% de los representantes tienen educacion basica, ElI 80% de los representantes son
duefios, El 60% de las Micro y pequefias empresas cuentan en el rubro un promedio de 0
a 3 afos, El 60% de las Micro y pequefias empresas tienen un promedio de 1 a 5
trabajadores, El 60% de los representantes no conocen el término gestion de calidad, El
60% de los representantes utilizan la técnica de atencion al cliente, EI 60% de los

representantes si brindan una buena atencion al cliente.

Se llego la conclusién que las principales caracteristicas es identificar los mejores
procesos de la parte interna y externa mejorando la productividad de la entidad y
satisfaciendo al cliente. Por lo tanto, se demuestra que si se determina una buena gestion
de la calidad, esta se vera reflejada en la atencion al cliente y ejecutara acciones dirigidas
a la participacion de clientes, lideres y empleados. Por ello, las micro y pequefias
empresas deben utilizarlo como herramienta la gestion de la calidad y la atencion al cliente

y asi tener una buena estrategia de concepto.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacional

Sanchez (2017) en su investigacion evaluacion de la calidad de servicio al
cliente en el restaurante pizza burger diner de gualan, Zacapa. Afio 2017, tuvo como
objetivo general evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger
Diner de Gualan. La metodologia utilizada en la investigacion fueron los clientes,
colaboradores y directivos del restaurante Pizza Burger Diner Gualan, y se obtuvieron los
siguientes resultados: EI 24% de los clientes dijo visitar el restaurante mas de una vez por
semana, el 23% una vez por semana, el 29% una vez cada dos semanas y el 24% una vez
cada cuatro semanas. La mayoria de los clientes visitan el restaurante una vez cada dos
semanas. La mayor proporcion (42%) de clientes que visitan el restaurante, son
procedentes de las aldeas de Gualan, el 31% son de otros municipios o departamentos, el
19% del casco urbano y el 8% son viajeros frecuentes que visitan una vez a la semana el
restaurante. El 42% de los clientes encuestados dijo haberse enterado de Pizza Burger
Diner a través de otros medios de comunicacion (redes sociales y comunicacion de boca
a boca), el 40% a través de publicidad impresa (volantes, vallas, anuncios de prensa), el
11% a través de radio y el 7% a través de la television por cable, que la cobertura es
unicamente en Mayuelas. La investigacion concluye que se evaluo la calidad del servicio
al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan, a través de la valoracion de
expectativas y percepciones, segin el método ServQual para calidad de servicio. Segin
la evaluacion realizada el indice de Calidad del Servicio -ICS- en el restaurante Pizza
Burger Diner Gualan es de -0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los clientes

por el servicio recibido. Se determind que la brecha de insatisfaccion promedio es de -
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0.17. Enla cual la dimension o variable con mayor insatisfaccion corresponde a elementos
tangibles (- 0.22), seguida por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad
(-0.14) y confiabilidad (-0.13). Estos valores indican que en ninguna de las cinco variables
o dimensiones se superan las expectativas de los clientes. Con base a la evaluacion 360°
se determin6 que los colaboradores comprenden las expectativas de los clientes, debido
a que tienen una relacion directa y permanente con ellos. Mientras que los directivos no.
Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), esta discrepancia indica que los directivos
al no comprender las expectativas de los clientes, no conocen lo que estos valoran de un
servicio y dificilmente podran impulsar acciones que den satisfaccién a sus necesidades

y expectativas.

Villanueva (2016) en su investigacion Gestion de calidad y formalizacion de las
MYPES del sector comercio ambulatorio de abarrotes en el distrito de Calleria, afio
2016, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas del proceso de
formalizacién y consecuentemente la adopcién de herramientas administrativas para una
gestion de calidad dentro del sector comercio rubro abarrotes del distrito de Calleria. La
metodologia utilizada en la investigacién fue de tipo no experimental-descriptivo y para
Ilevarla a cabo se escogid en forma dirigida una muestra de 20 restaurant de una poblacién
de 180. Y se obtuvieron los siguientes resultados: El 38.89% de los duefios, encargados
o0 representantes legales son solteros. El 22.22% el superior universitario incompleta. El
5.56% no esta registrado. EIl 46.7% crea su propio negocio por no encontrar un buen
trabajo asalariado. El 94.44% respondio que ya tiene bastante tiempo en el rubro. El
5.88% cuenta solo con 1 persona. EI 38.89% respondio que si es importante la satisfaccion
del cliente. El 83.33% respondid que si actualiza su tienda segun las campafias actuales.

El 78% compara las ventas con el afio pasado dentro del sector abarrotes del distrito de

11



callera. La investigacion concluye que la principal caracteristica para que exista un gran
indice de informalidad de las MYPES en el mercado bellavista u otras tiendas dentro del
distrito de Calleria, es que los comerciantes desconocen de los beneficios que trae al ser
una empresa formal. Ahora que conocemos el factor principal del problema una de las
soluciones es formalizar a las MYPES y de esa manera seran reconocidas por el sistema
y seran empresas legitimas dandole la oportunidad de surgir y llegar a ser competitivas.
La innovacion es un factor de emprendimiento que brinda crecimiento econdémico y

diferenciacion con respecto a otros mercados.

Chang (2014) en su investigacion Atencion al cliente en los servicios de la
municipalidad de Malacatan, San Marcos. Afio 2013, tuvo como objetivo general
identificar como es la atencion al cliente en los servicios de la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos. La metodologia utilizada en la investigacién fue de tipo no
experimental-descriptivo. Y se obtuvieron los siguientes resultados: El 34% comprendido
entre las edades de 21 a 30 afios y entre 41 a 50 afios el 25%; y por ultimo un 1% de
usuarios de 61 afios 0 mas. EI 59 % de personas que demandan servicios de la
Municipalidad de Malacatan, el 30% son del area urbana y un 41%, del area rural. EI 77%
de los usuarios efectta tramites particulares; un 17% para una comunidad en particular y
un 6% para una empresa o institucion. ElI 68% de los encuestados fue recibido por el
guardia de seguridad, un 18% por el dependiente de informacidn y atencion al cliente y
un 14% que no fue recibido por nadie. El 46% de los encuestados cataloga el servicio
como bueno. Un 31% como regular y un 14% no emitié opinién; un 6% lo catalogd como
malo y tan solo un 3% indic6 que era muy bueno. El 46% segun los resultados la catalogan
como buena, un 31% como regular, un 14% no dio su opinion. Un 6% la considero como

mala y tan solo un 2% como muy buena. El 51% la considera como buena, un 34% de
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regular, un 9% como mala; un 7% como muy buena, un 1% como pésima y por Gltimo
un 1% como nula. El 51% de los encuestados considera que el tono de voz es normal, un
31% que es agradable; un 11% muy agradable, un 5% que es desagradable y un 2%
considera que es muy desagradable. EI 57% indico que cuando estaban en comunicacion
con el colaborador él le veia y ponia atencion; un 34% que le escuchaba pero veia hacia
otro lado; un 5% que no le veia y hablaba con alguien mas. El 49% de las personas
encuestadas califico el trato que le proporcionaron los colaboradores de la municipalidad
que le atendieron como bueno; un 29% lo calific6 como regular; un 10% como muy
bueno, un 9% como malo y un 2% como pésimo. El 45% califico que si dan importancia
a la demanda del servicio, un 38% indico que dan poca importancia, un 13% sin
importancia; tan solo un 4% calific6 como muy importante la demanda del cliente. La
investigacion concluye que en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencién
al cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud
de los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacién de la infraestructura, que
fortalezca la calidad de los servicios prestados, para incrementar la satisfaccion de los
usuarios y se genere una imagen institucional que persiga en su conjunto, crear las
condiciones, que influencien en la participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de
sus derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos. En consecuencia, la
mayoria de usuarios, califica la atencion que actualmente se le brinda entre regular y
buena; sin embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles que la conforman, se

concluye que es deficiente.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
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Castillo (2019) en su investigacion “La gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
abarrotes entre cuadras 13 — 16 de la av. PerG del distrito de san Martin de Porres,
2018 . Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque de los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de abarrotes entre las cuadras 13 — 16 del distrito de San Martin de Porres,
2018. La metodologia utilizada en la investigacion fue de tipo no experimental —
descriptivo. Y se obtuvieron los siguientes resultados: El 67% tiene 31 a 50 afios de edad.
El 53% es de género femenino. EI 47% tienen superior universitario es decir es licenciado
(@) en administracion. ElI 100% es duefio y a la vez administrador. EI 60% tiene de 7 a
mas afios desempefiando el cargo de gerentes y/o administradores. EI 69% tiene de 1 a 5
trabajadores. ElI 73% son familiares y personas no familiares. ElI 87% se crearon para
generar ganancia. El 60% de micro y pequefias empresas son Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada. EI 53% manifiesta que siempre establecen los objetivos claros
y concisos. El 33% menciona que casi siempre las micro y pequefias empresas se rigen a
sus politicas. EI 33% menciona que nunca cuentan con estrategias para alcanzar los
objetivos de calidad. EI 33% menciona que siempre la empresa controla la gestion de
procesos para una buena gestion de calidad. EI 40% menciona casi siempre la empresa
supervisa los procesos las actividades por el personal. EI 33% manifiesta que algunas
veces la empresa evaltua la gestion de calidad de los procesos y desempefio de los
empleados. EI 40% mencion0d que algunas veces la empresa establece condiciones para
mejorar el clima laboral. EI 40% mencionan que algunas veces la empresa realiza
seguimiento a los empleados para mejorar su desempefio. EI 40% menciona que siempre

la empresa considera que la motivacion a los empleados mejora la productividad. EI 40%
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menciona que siempre la empresa considera que brinda capacitacion constante a sus
empleados. El 33% muy pocas veces la empresa brinda la tecnologia de punta para
mejorar los procesos. ElI 33% menciona casi siempre la empresa la gestion de calidad
reduce costos en la empresa. EI 53% menciona que casi siempre considera que un buen
sistema de gestion de calidad trae como beneficio adquirir tecnologia de punta. El 53%
considera que siempre la empresa considera que la implantacion de un sistema de gestion
de calidad va a contribuir de manera positiva en sus utilidades. EI 80% menciona que
siempre la gestiond de calidad trae como beneficio las recomendaciones de los clientes.
El 87% considera que siempre la empresa la gestion de calidad le trae como beneficio
ofrecer calidad de producto y servicio. EI 93% consideran que siempre la empresa la
gestion de calidad trae como beneficio la fidelizacién de clientes. La investigacion
concluye que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ventas de abarrotes, en mayoria son del género femenino de los cuales el mayor
porcentaje son licenciadas en administracion, es por ello que estan al frente de la
organizacion, siendo al mismo tiempo duefios de estos negocios. En las micro y pequefias
empresas existe un gran porcentaje de las cuales establece objetivos claros y concisos, asi
es el bajo porcentaje de Mypes que establece metas y cuentan con estrategias para lograr
los objetivos, por otro lado, tenemos un porcentaje bajo en cuanto al control de la gestién
de procesos y en medir el desempefio de los trabajadores. En cuanto a los beneficios de
las micro y pequefias empresas existe un porcentaje considerable que menciona que la
motivacién a los empleados mejora la productividad en los empleados, asi mismo
mencionan que la gestion de calidad trae como beneficios la reduccion de costos, por otro
lado, las técnicas de ventas traen consigo beneficios en la rentabilidad y satisfaccion al

cliente trae como beneficio la recomendaciones y fidelizacion de los usuarios.
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Meza (2019) en su investigacion “Gestion de calidad en atencién al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de calzado del distrito de
ruparupa, provincia de Leoncio Prado, 2019 ”. Tuvo como objetivo general determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de calzado del distrito Rupa-Rupa,
provincia de Leoncio Prado, 2019. La metodologia utilizada en la investigaciéon fue de
tipo no correlacional — descriptivo. Y se obtuvieron los siguientes resultados: El 50% de
los representantes de las mypes tienen entre 31 a 50 afios, el 58% son de género
masculino, el 50% tienen instruccidn secundaria, el 83% en el cargo lo desempefian los
duefios, el 67% tienen permanencia de 7 afios en el mercado. EI 100% tiene de 1 a 5
trabajadores, el 67% de sus trabajadores son de origen familiar, el 100% se crean para
generar ganancias. EL 83% si conocen el término de gestion de calidad, el
92% no tiene conocimiento de las técnicas modernas de gestion de calidad, el 50% tienen
un aprendizaje lento, el 83% utiliza la herramienta de la observacién, el 100% si
contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% si ayudan a alcanzar los
objetivos y metas. El 92% si aplica la gestion de calidad, el 100% si creen que la atencion
al cliente es fundamental, el 67% utiliza la herramienta de la comunicacion, el 83% brinda
una atencidn personalizada, el 100% brinda una buena atencion a sus clientes, el 82% no
tiene suficiente personal, el 100% tienen clientes satisfechos. La investigacion concluye
que la mitad (50%) de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre
31 a 50 afios de edad, la mayoria (58%) son de género masculino, la mitad (50%) tienen
el grado de instruccion secundaria, la mayoria (83%) desempefia el cargo mayormente el
duefio, en su mayoria (67%) tienen una permanencia en el cargo de 7 afios a mas en el

mercado, esto indica que tienen una edad madura ya que son dirigidos por los varones
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que tienen experiencia en la administracion. La mayoria (67%) poseen méas de 7 afios de
permanencia en la empresa, en su totalidad (100%) tienen de 1 a 5 trabajadores, la mayoria
(67%) de los trabajadores son del origen familiar, la totalidad (100%) han sido creadas
para generar ganancias, es decir que trabajan con un reducido nimero de personal para sus
actividades en el cual las organizaciones estan compuestas por padres e hijos con la
finalidad de tener eficiencia econémica y ofrecen un buen precio competitivo a sus
distintos clientes a la hora de adquirir un calzado. La mayoria (83%) si conocen el término
de gestion de calidad la mayoria (92%) no tienen conocimiento alguno sobre las técnicas
modernas de gestion de calidad la mitad (50%) tienen un aprendizaje lento en relacion a
las dificultades de gestion de calidad la mayoria (83%) utilizan la técnica de la observacién
la totalidad (100%) si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio la totalidad (100%)
si ayuda a alcanzar los objetivos y metas la mayoria (83%) si conocen el termino de
atencion al cliente la mayoria (92%) si aplica la gestion de calidad la totalidad (100%) si
creen que la atencion al cliente es fundamental la mayoria (67%) utiliza la herramienta de
la comunicacion la mayoria (83%) brindan una atencion personalizada la totalidad (100%)
brinda una buena atencion a sus clientes la mayoria (82%) no tienen suficiente personal
la totalidad (100%) tienen clientes satisfechos, esto nos demuestra que tienen
conocimiento de gestiéon de calidad pero no aplican en su mayoria ya que tienen
dificultades en desarrollarse empresarialmente en donde evaltan a su personal a través de
la observacion teniendo la intencion de sobrevivir en el mercado. Ya que los clientes

buscan que buena calidad, buena atencion al cliente.

Casanova (2016) en su investigacion La Gestion de calidad y la formalizacion
de las micro y pequefias empresas del sector comercio — venta de abarrotes en el mercado

central de la ciudad de Casa Grande, afio 2016, tuvo como objetivo general describir las
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principales caracteristicas de la gestion de la calidad y la formalizacién de las MYPES
del sector comercio — rubro venta de abarrotes del mercado central de la ciudad de Casa
Grande, 2016. La metodologia utilizada en la investigacion fue de tipo no experimental-
descriptivo. Y se obtuvo los siguientes resultados, el 70% de los encuestados tienen entre
31 a 50 afios de edad, el 50% son de sexo femenino y el 100% solo llego al nivel
secundario en su formacion académica. De acuerdo a las caracteristicas de las MYPES,
el 70% de estas no estan constituidas como una empresa formal, el 70% no se encuentran
registrados en sunat, el 70% de estas MYPES no cuentan con un régimen tributario, el
80% no declara ni paga sus impuestos, el 90% no tiene licencia Municipal de
funcionamiento, el 100% de estas MYPES no cuentan con certificado de defensa civil de
acuerdo a las caracteristicas de la gestion de calidad, el 100% de las MYPES no conocen
lo que es gestion de calidad, el 100% no ha aplicado ninguna estrategia de gestion de
calidad, el 90% evalGa el nivel de satisfaccion de sus clientes en la comercializacion de
sus productos, el 90% actualiza sus productos segun los gustos y preferencias del cliente,
el 90% comercializa productos fabricados mediante procesos estandarizados de
produccidn, el 90% evalua el nivel de satisfaccion de sus clientes en la comercializacion
de sus productos. La investigacion concluye que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro comercializacion de abarrotes del mercado modelo,
Casa Grande, 2016, estan representadas por personas adultas entre 31 a 50 afios, son de
sexo femenino y tienen estudios secundarios. En cuanto a la gestion de calidad la mayoria
de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro comercio — rubro venta de
abarrotes del mercado modelo, Casa Grande 2016, no tienen conocimiento sobre gestion

de calidad. Sin embargo, se observa que la mayoria de los encuestados afirman que sus
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productos se actualizan, segun los gustos y preferencias del cliente, asimismo evallan el

nivel de satisfaccion de sus clientes en la comercializacion de sus productos.

2.1.3. Antecedentes Locales

Romero (2019) en su investigacién “Gestion de calidad en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
alimentos y bebidas, pp.jj pueblo libre, distrito de Chimbote, 2018 ”, tuvo como objetivo
general determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
alimentos y bebidas, PP.JJ pueblo libre, distrito de Chimbote, 2018. La metodologia
utilizada en la investigacion fue el disefio de investigacion, no experimental - transversal
— descriptivo. Y se obtuvieron los siguientes resultados: EI 80.00% de los representantes
tienen una edad promedio de 31 a 50 afios, el 43% tiene entre 40 a 49 afos de edad, el
80.00% de los representantes son de género femenino. El 70.00% de los representantes
cuentan con estudios secundarios. EI 70.00% de los representantes no tienen ninguna
profesion. El 100.00% de los representantes son duefios, el cual establece que el 100%
tiene como cargo propietario — titular. La investigacion concluye que la mayoria de los
representantes. Son mayores de edad con un promedio de 31 a 50 afios, son de sexo
femenino, cuentan con estudios secundarios, y son duefios de sus negocios. La mayoria
de las micro y pequefias empresas. Tienen una antigiiedad entre 4 a 6 afios, fueron creadas
con la finalidad de obtener ganancias, tienen entre 1 a 5 trabajadores y tienen a sus
familiares trabajando para ellos. La mayoria de los representantes, desconocen del
termino gestion de calidad pero si lo aplican siendo la técnica mas utilizada es la lluvia
de ideas y el liderazgo empresarial, ademas aseguran que las dificultades que tiene el

personal para implementacion de la gestion de calidad es su poca iniciativa, los
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microempresarios miden el rendimiento a través de la observacion, consideran que la
gestion mejora el rendimiento de la empresa. Por otra parte, los representantes tienen
cierto conocimiento sobre el termino de atencion al cliente, a veces aplican gestion de
calidad en el servicio que brindan, consideran que la atencion es fundamental para que el
cliente regrese, consideran que los factores para la calidad en el servicio es la rapidez en
el servicio, consideran que la atencién que brindan es buena, y por ultimo han logrado

fidelizar a los clientes gracias a la aplicacién de la técnica de atencién al cliente.

Horna (2018) en su investigacién “Atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas, sector comercio — rubro zapaterias, ubicadas en el centro de Chimbote, distrito
de Chimbote, provincia del santa, afio 2017 ”, tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas sector comercio, rubro zapaterias ubicadas en el centro de
Chimbote, distrito de Chimbote, provincia Del Santa, afio 2017. La metodologia utilizada
en la investigacion fue de tipo no experimental-descriptivo y para llevarla a cabo se
escogio en forma dirigida una muestra de 20 microempresas, a quienes se les aplicé un
cuestionario estructurado a traves de la técnica de la encuesta. Y se obtuvieron los
siguientes resultados: El 45% de los encuestados tienen de 26 a 35 afios. El 60% de los
encuestados son de género femenino. ElI 70% de los encuestados solo tienen estudios
secundarios. El 35% de los encuestados tienen otro tipo de cargo. El 75% de las zapaterias
tienen de 6 afios a mas en el rubro. El 75% de los encuestados mencionan que tienen de 1
a 3 familiares trabajando dentro de la empresa. El 50% de las micro y pequefias empresas
tienen como finalidad satisfacer la necesidad del cliente. El 95% de las micro y pequefias
empresas si cuentan con una mision y vision. EI 100% de los encuestados afirman que si

realizan una gestion de calidad en su empresa. El 50% de los encuestados
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afirman que para preparan a sus trabajadores mediante capacitaciones, motivacion verbal,
incentivos monetarios y buen trato. EI 55% de los encuestados dicen que la superacion de
ventas del mes, la calidad de servicio y la innovacion de productos son la base de su
planificacién estratégica. ElI 65% de los encuestados afirman que para empezar a
interactuar con el cliente es mas importante el conocimiento del producto. EI 75% de los
encuestados afirman que la comunicacién directa es el canal que mas utilizan para
relacionarse con sus clientes. EI 45% de los encuestados afirman que la razén por la cual
sus calzados satisfacen la necesidad del cliente es porque tienen un precio accesible. El
65% de los encuestados afirman que la mejor atencién es el factor principal que determina
el éxito de la empresa ante sus competidores. El 40% de los encuestados mencionan que
el efectivo es el unico medio de pago que se puede efectuar en su empresa. EL 80% de
los encuestados deducen que la razon por la que sus clientes regresan a su empresa €s
porque tienen calzados de calidad. EI 55% de los encuestados dicen que en las ofertas por
campafias ellos prefieren brindar un porcentaje de descuento. EI 75% de los encuestados
dicen que para medir la satisfaccion de sus clientes lo hacen por medio de comunicacion
personalizada. EI 85% afirman que el tiempo que dura la garantia de sus calzados es de 1
a 3 meses, es tiempo prudente y recomendable. El 85% de los encuestados dicen que las
condiciones para que se pueda hacer uso de la garantia es todas las anteriores. EI 70% de
los encuestados afirman que si cuentan con un libro de reclamaciones, a pesar de que es
un porcentaje favorables. EI 35% de los encuestados afirman que solamente algunas veces
revisan su libro de reclamaciones. EI 95% de los encuestados afirman que se autocalifican
como bueno a la solucién que brindan a sus reclamos. La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes (45%) tienen de 26 a 35 afios de edad, son de género

femenino (60%), tienen hasta estudios secundarios (70%), tienen otro tipo de cargo en la
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empresa (35%). Estamos frente a un empoderamiento de jovenes mujeres, que estan
ejerciendo cargos altos, dejando atras el pensamiento retrégrado y siendo capaces de no
solo salir delante como personal individual sino también en area laboral. La mayoria de
las micro y pequefias empresas (75%) tienen mas de 6 afios a més en el rubro, tienen de
1 a 3 familiares trabajando en su empresa (75%), ademés que la finalidad de la empresa
(50%) es satisfacer la necesidad del cliente, y si cuentan con una misién y vision (95%).
Es necesario no involucrar a familiares en la empresa por un tema de intereses, es evidente
que estan realizando una administracion empirica, sin embargo dan su mayor esfuerzo
por hacer las cosas bien por lo que han logrado permanecer durante varios afios. Las
zapaterias (100%) si realizan una gestion de calidad, el modo de preparar a sus
trabajadores (capacitaciones, motivacion verbal, incentivos monetarios y buen trato)
utilizan todas las anteriores mencionadas (50%), el control interno es diario (75%), la base
de la planificacion (55%) es todas las anteriores (superacion de ventas del mes, calidad
de servicio, innovacién de productos), el factor mas importante para empezar a interactuar
con el cliente (65%) es el conocimiento del producto, y el canal de comunicacion mas
utilizado para relacionarse con sus clientes (75%) es la comunicaciéon directa, la razon por
la que sus calzados satisfacen la necesidad del cliente (45%) es porque tienen un precio
accesible, el factor principal que determina el éxito de la empresa frente a sus competidores
(65%) es por la mejor atencion, el medio de pago mas utilizado (40%) es sélo efectivo, la
razén por la que sus clientes regresa a comprar (80%) es porque tienen calzados de calidad,
el porcentaje de descuento (55%) es la oferta por camparfia que mas utilizan, para medir el
nivel de 74 satisfaccidn de sus clientes (75%) es la comunicacion personalizada, el tiempo
de duracion de la garantia de sus calzados (85%) es de 1 a 3 meses, las condiciones para

hacer uso de la garantia del calzado (cambio o
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devolucidn) es todas las anteriores ( el calzado no debe haberse usado, presentar boleta o
factura, presentar defectos de fabrica, por equivocacion del vendedor (talla, color, etc.))
(85%), ademas que si cuentan con libro de reclamaciones (70%), la frecuencia de revision
del libro de reclamaciones (35%) es de algunas veces y por ultimo se autocalifican como
bueno (95%) a la solucion que brindan a sus reclamos. Los procesos que siguen son
buenos, por lo tanto, ofrecen productos de calidad, ademas de, recurrir a ciertas estrategias
de ventas que ayudan a fidelizar a los clientes y sobre todo la conectividad que poseen
con sus clientes es muy fuerte, estdn usando redes sociales entre otros, y buscan de

cualquier forma captar la mayor cantidad de clientes.

Infantes (2018) en su investigacion “Gestion de calidad con uso de atencidn al
cliente en las micro y pequefias empresas, sector comercio —rubro distribuidora de
abarrotes del distrito de Nepefia, provincia del santa, afio 2017. Caso minimarket
megatac”. Tuvo como objetivo general describir las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector
comercio -rubro distribuidora de abarrotes, distrito Nepefia, provincia del santa, afio 2017.
La metodologia utilizada en la investigacion fue de tipo no experimental — transversal,
descriptivo. Y se obtuvieron los siguientes resultados. EI 80% de los representantes de las
mypes encuestados tienen de 31 a 50 afios de edad. EI 60% de los representantes de las
mypes encuestados son de sexo femenino. EI 70% de los encuestados representantes de
las mypes tienen grado de instruccion superior universitaria. El 60% de los representantes
de las mypes encuestados tienen el cargo de titular gerente. EI 60% de los representantes
de las mypes encuestados tienen de 0 a 3 afios en el cargo. EI 60% de las mypes, tienen
de 0 a 3 afios funcionando en el rubro. EI 70% de las mypes tienen de 1 a 5 trabajadores.

El 80% de los trabajadores de las mypes tienen relacion familiar con el propietario de la
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empresa. ElI 50% de las mypes tienen como objetivo de la creacion de su empresa el
generar ganancias. EI 80 % de las mypes encuestadas, esta satisfecho con la atencion al
cliente. EI 90% de las mypes encuestadas ofrece nuevos productos. El 100% de las mypes
encuestadas planifica sus objetivos. EI 100% de las mypes no elabora documentos de
gestion. EI 90% de las mypes encuestadas mide la evaluacién del personal a través de su
rendimiento. El 70% de las mypes encuestadas fija su precio basado en el costo. El 80%
de las mypes encuestadas utiliza la estrategia de precios minimos para establecer un
producto. EI 100 % de las mypes encuestadas se encuentra ubicada estratégicamente en
el centro del distrito. EI 60% de las mypes encuestadas esta satisfecho con la distribucion
del producto. EI 70 % de las mypes encuestadas afirman que para conservar la cartera de
clientes se debe recurrir a las ofertas. EI 40% de las mypes encuestadas si conoce las
necesidades del cliente. EI 100 % de las mypes encuestadas no capacita al personal en
charlas sobre atencion al cliente. EI 90 % del personal de las mypes encuestadas tiene
poco interés para imponer la gestion de calidad. EI 100% de las mypes encuestadas
afirman que la gestion de calidad conlleva al éxito de la empresa. EI 90% de las mypes
encuestadas utiliza la venta directa. EI 90% de las mypes encuestadas manifiestan que el
personal muestra interés por atender al cliente. EI 80% de las mypes encuestadas afirman
que la prioridad para satisfacer el cliente es la calidad de los productos. La investigacion
se concluye que la mayoria de los representantes legales (80%) encuestados tienen de 31
a 50 afios de edad. Son de sexo femenino (60%), tienen grado de instruccidn superior
universitaria (70%), tiene el cargo de titular-gerente (60%) y los encuestados (60%) tienen
de 0 a 3 afios en el cargo. La mayoria de las micro y pequefias empresas (60%), tienen de
0 a 3 afios funcionando en el rubro, tienen de 1 a 5 trabajadores (70%), los trabajadores

de las mypes tienen relacion familiar con el propietario de la empresa (80%) y estas mypes
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(50%) tienen como objetivo generar ganancias y generar puestos de trabajo (50%). EI 80
% de los encuestados esta satisfecho con la atencion al cliente, porque ofrece nuevos
productos(90%), debido a que planifica sus objetivos (100%) pero no elabora documentos
de gestion en su totalidad (100%) la mayoria mide la evaluacion del personal a través de
su rendimiento (90%), fija su precio basado en el costo (70%), utiliza la estrategia de
precios minimos para establecer un producto (80%), se encuentra ubicada
estratégicamente en el centro del distrito (100%), la mayoria (60%) esta satisfecho con la
distribucion del producto, afirman (70%) que para conservar la cartera de clientes se debe
recurrir a las ofertas; pero en su mayoria (60%) no conoce las necesidades del cliente, en
su totalidad (100%) no capacita al personal en charlas sobre atencion al cliente, en su
mayoria (90%) tiene poco interés para imponer gestion de calidad, sin embargo afirma
(100%) de las mypes encuestadas afirman que la gestion de calidad conlleva al éxito de
la empresa, en su mayoria (90% ) utiliza la venta directa, en su totalidad ( 100%) afirman
que la gestion de calidad conlleva al éxito de la empresa, en su mayoria el personal (90%)
muestra interés por atender al cliente, y el cliente (80%) afirma que su prioridad es la

calidad de los productos.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1.La microy pequefias empresas

Concepto.

Pequefias negocios formadas por familias y pueden ser constituidas como
personas naturales o juridicas y estan ubicadas en los diferentes sectores. La ley 28015.
”Promocion y formalizacion de las micro y pequefias empresa”, determina al micro y
pequefia empresa como la unién econémica, sea juridica y/o natural, cual sea la manera
de su estructura (Ley 30056).

Caracteristicas.

En laley 30056 implanta que la micro y pequerias empresas deben estar ubicados
en diferentes categorias, segun al nivel de ventas anuales:

Micro empresa: Son aquellas que obtengan ventas por afio hasta maximo de

monto de 150 UIT.

Pequefias empresas: Son los tienen ventas por afio de 150 IUT maximo un 1700

UIT.

Media empresas: deben ser ventas anuales mayores a 1700 UIT y méximo de un

2300 UIT

Objetivos.

Segun el Articulo 1 del decreto supremo 9007-2008- TR donde menciona que
los objetivos desenrollar actividades de origen, elaboracion, comercializacion de finanzas
0 prestacion de servicios. La ley tiene por objetivo promocionar la capacidad,
formalizacion y desarrollar las micro y pequefias empresas para la ampliacion del
mercado externo e interno, en el cuadro del proceso de impulso del cargo formalizacién

de laeconomia, para el acceso creciente al empleo en situaciones de dignidad y su ciencia.
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Importancia.

Segun Ministerio del trabajo (2016) son importante la micro y pequefias
empresas porque presenta el enfoque en optimar el progreso, donde implanta en el 96.9%
del total de establecer, donde se puede ampliar un 98.9% se agregan empresas pequefias,
se representan otras fundamentales como:

- facilita varios puestos laborales

- disminuyen por indigencia la mitad eficacia de posterioridad de entradas.

- Estimular la mente organizacional y genio activo de los habitantes. como lo

plantea.

Lineamiento estratégico de estado de la micro y pequefias empresas.

Segun Gorgozo (2014) A través del Estado promueven establecimiento de las
micro y pequefias empresas, de la reduccion de distintos métodos de relacion, controlar,
observacién y verificacion, se motiva la entrada, en posicion de igualdad de enero entre
mujeres y varones donde dirigen una micro y pequefia empresa, eliminando todo

formalidad.

2.2.2.Gestion de calidad

Concepto.

Segun Cruz (2016) dice que para las micro y pequefias empresas son un ambiente
cambista, aquello requieren de buena mejora y un favor relevante de calidad, para
dominio durar en un periodo, por eso exige saber la definicion de calidad, al relacién, se
refiere a un instrumento donde ayuda a asegurar una empresa o un producto para que sea

consistente y tener distintos puntos como el planeamiento, aseguramiento, control.
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Caracteristicas.
Segun (ISO 9001) menciona las siguientes caracteristicas:

. El 100% de las obligaciones de cada cliente y a su actividad, dibujados nuevos
procesos, indicadores y efectivo o ajustando los ya existentes.

. Direcciona y observa los procesos, definiendo las acciones o sucesos (disefio,
prestacion del servicio, formacion, compras) evolucionando por la organizacién y
su accion con el resto de los procesos.

. Asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes al ser el elemento de

entrada para el disefio y definicion de los procesos productivos.

. .Incrementar la relacion y control de proveedores con el objetivo de garantizar la
correcta prestacion del servicio. (ISO 9001)
Herramientas de Gestion
Segun Diaz (2014) nos afirma que toda empresa necesita demanda de sus
productos o servicios, ya que su supervivencia depende de ella, asi como sus acciones en
un mercado o en un nicho, las empresas también necesitan recursos, si no disponen de
ello serd muy agobiante poder satisfacer la demanda sin dinero sin equipos, sin personas
y sin tecnologia de la informacion entre otros muchos recursos por lo tanto necesitaremos
estas herramientas de gestion
. La mejora continua. Este método existio en Japon y no demoro en
implantarse en las cadenas de produccién del sector automovilistico. Se
define que una mejora pequefia y constante es mejor que una mejora

grande
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. Empowermet. Consiste en conceder o delegar el poder, el mando y la
autoridad de los subordinados y otorgarles o conferirles el sentimiento de

los duefios de su propio trabajo.

2.2.3. Atencion al cliente

Concepto.

Segun Chamorro (2016) nos dice que para alcanzar una buena administracion
de calidad nos dirigimos a la técnica atencion al cliente, donde se describe dar al
consumidor el mejor producto y servicio, esta técnica administrativa incluye aquellos
transcursos y secciones donde se relaciona con su consumidor.

Caracteristicas.
De acuerdo con Serna (2016) nos sefialas las siguientes caracteristicas:

-Es intangible, no se puede percibir con los sentidos

. Es perecedero, se produce y consume instantaneamente.

- Tener una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

-Hacer un seguimiento de niveles de satisfaccion.

- Tomar acciones reales de mejoramiento frente a las expectativas de sus clientes.

-Disefiar estrategias de mercado interno y venta interna que genera la prestacion
de un servicio de excelencia, participando la satisfaccion y compromiso de sus

colaboradores.

Clasificacion.

Segun Thompson (2016) se clasifican en los siguientes:

29



Clientes actuales. Se divide en cuatro tipos de clientes, segin su vigencia, frecuencia,

volumen de compra, nivel de satisfaccion y grado de influencia.

Clientes potenciales. Se dividen en tres tipos de clientes, de acuerdo a su posible
frecuencia de compras, su posible volumen de compras y el grado de influencia que

tienen en la sociedad o en si grupo social.
Importancia.

Segun Kleyman (2016) el servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde
al aumento de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tiene mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es
aqui donde radica dicha importancia de ir perfeccionando y adecuando a las necesidades
de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la ultima palabra para decidir.

.+ La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados

aumentan y son variados.

. Los competidores se van equiparando en calidad y precio.

. Los clientes son cada vez méas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad

sino una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad y un servicio

rapido.

2.3.  Marco conceptual

Historia del rubro de los Minimarket

Este rubro es conocido hoy en dia como Minimarket, estas empresas se iniciaron
hace mas de 40 afios, de paso que estas pequefias empresas son una fuente segura de

empleo, donde anteriormente no existia mucha competencia con ese rubro, y en la
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actualidad vemos que en este sector que hay miles de Minimarket, por la cual las personas

se incursionan en este rubro.

Micro y pequefias empresas de rubro Minimarket

Los Minimarket es un modelo comercial, que un consumidor pueda alcanzar
servicios tanto como bienes a variacion de su efectivo. Los Minimarket se dedican a
ofrecer variedades de beneficios como comida, prendas de vestir, electrefactos o cualquier
tipo de articulos. Sin embargo existen diversas galerias y lugares como centros
comerciales.

Gestion de calidad

Como factor relevante para la gestion de calidad tiene como definicion que dentro
de cada sector del comercio. Est4 definido que no anota al aseguramiento de la buena

calidad més general sino aseguraros que una organizacion o un producto sea resistente.

Atencion al cliente

La atencion al cliente es el que presenta las micros y pequefia empresa enlazar
con clientes. Como también es un conjunto de accién interrelacionadas que ofrece la
empresa con el que su cliente alcance el producto en el momento y lugar conveniente y

Se asegure en un uso correcto.
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1. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion de la atencidn
al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019 no se

plante6 una hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

“Es uno de los tipos o procedimientos investigativos mas populares y utilizados
por los principiantes en la actividad investigativa. La realizacion de este tipo de
investigacion se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista, la

observacion y la revision documental”. (Bernal, 2016)

Sera tipo descriptivo porque se describié las principales caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequerfias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del distrito de Chimbote, 2019.

Sera cuantitativa porque se utilizé un instrumento de medicion y evaluacion.

El disefio de la investigacion fue no experimental- Transversal

Fue no experimental, porque no se manipuld deliberadamente la atencién al
cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Minimarket del distrito de Chimbote, 2019, solamente se
observé conforme a la realidad sin sufrir ningdn tipo de modificaciones.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion caracterizacion de la atencién
al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro Minimarket del distrito de Chimbote, se desarrollé
en un tiempo establecido, contado con un inicio y un término especificamente en el afio

2019.
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4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

“La poblacion se define como un total del fendbmeno a estudiar donde las
unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual estudia y da origen a los

datos de la investigacion”. (Tamayo, 2016)

Se utilizé una poblacion muestral de 26 micros y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019. La informacion se obtuvo a

través de la municipalidad Provincial del Santa.

Muestra

“Es el grupo de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un

fendmeno estadistico”. (Tamayo, 2015),

Fue no probabilistica y dirigido, debido a que participaron el 100% de las micro
y pequefias empresas (26) del rubro venta Minimarket que estuvieron disponibles al

momento de hacer los estudios.
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
Tabla 1.

Operacionalizacion de variable

Variable Definicion Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual medicién
Termino Gestion de Calidad ﬁlio
Vv Tengo cierto conocimiento
emos que muchas personas conocen el I==geiec Modernas de la Gestion | - Benchmarking - outsourcing
termino de gestion de calidad y también . . Atencion al cliente - otros
que aplican las técnicas modernas de la de Calidad que aplican Empowerment - Ninguno
Aplicar gestion de calidad, ven dificultades del Lass
Atencion | herramientas | personal en la implementacién de la Dificultades del personal en la Poca iniciativa - Desconocimiento del puesto Nominal
al cliente | de gestion de | gestion de calidad, tiene técnicas para| implementacion de la gestion de calidad ﬁgrse:g:f:‘tea'z”lg’s cambios - Otros
como calidad, para | medir su rendimiento del personal, su T S el Terdimi Laobseercién ~Evaliacion e 360°
factor una mejor gestion de calidad mejora de la empresa, | ' €CNICas pa(rjalme Ire Ir endimiento L2 evaluacion Otros
relevante | atenciGnal | como también la gestion de calidad ayuda el persona Escala de puntuaciones
para la cliente, a alcanzar los objetivos y metas de la | Gestion de calidad mejora el rendimiento de Ia - Si
gestion mejorando empresa, saben que es termino en empresa - No
de asi los atencién al cliente, donde la gestion de| La gestion de calidad ayuda a alcanzar los Si - Aveces
calidad procesos calidad en el servicio que brinda a los objetivos y metas de la empresa No _ _
internos de | clientes, también la atencion al cliente es Termino atencion al cliente z' - Tengo cierto conocimiento.
servicio de fundamental para el establecimiento, y ~ i — i 0
al cliente. como herramienta utiliza un servicio de| -*9¢stonde Ca';dsﬁi'ri;'nseesrv'c'o que brinda ,i'o - A veces
(ESAN, calidad, los factores de la calidad, [z atencion al cliente es fundamental para el Si
2018) tenemos la atencién que brinda a sus establecimiento No
clientes, si dan una buena o mala atencion | Herramientas que utiliza para un servicio de Comunicacion - Retroalimentacion
al cliente. (Chamorr0,2016) calidad Confianza - Ninguno
Factores de la calidad al servicio Atencion personalizada - Las instalaciones ordinal

Rapidez en la entrega de los productos - Ninguna

La atencion que brinda a los clientes

Buena - Regular - Malo

Esta dando una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal.
Por una mala organizacién de los trabajadores.
Si brindan una buena atencion al cliente.

Sus resultados ha logrado brindar una buena
atencion al cliente

- Clientes satisfechos

- Fidelizacion de los clientes

- Posicionamiento de la empresa
- Incremento en las ventas.

35




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

“Una técnica de investigacion es el conjunto de instrumentos y medios a traves
de los cuales se efectda el método. Ademas, proporciona instrumentos de recoleccion,
clasificacion, medicion, etc.” (Pereda, 2017)

La técnica que se utiliz6 para el recojo de informacién fue la encuesta, la cual

estuvo direccionada a los representantes de las micro y pequefias empresas.

“Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso que pueda emplear
el investigador para extraer informacion” (De Aguilar, 2016)

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario elaborado con 23 preguntas
dirigidas a los representantes de las micro y pequefias empresas, para la atencion al cliente

como favor relevante para la gestion de calidad.

4.5. Plan de analisis

Para el inicio de elaboracion del proyecto se planted el tipo de estadistica
descriptiva, ya que se describio los datos y los valores obtenidos para cada variable.
También se utilizé los siguientes programas:

Microsoft Word: Donde se realizé la redaccion digital.

Microsoft Excel: Se utiliz6 para poder tabular, elaborar y disefiar las figuras

correspondientes de los resultados de la informacién obtenida.

Acrobat Reader DC: Se utilizd para permitir leer el archivo digital PDF.

Microsoft Power Point: Se utiliz6 para la presentacion y exposicién del proyecto.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2.
Matriz de consistencia

Enunciado Objetivo Variable Poblacion y muestra Metodologia Técnica e Instrumento
Tipo
Objetivo General: Poblacion: El trabajo de investigacion fue de tipo | - La técnica que se
-ldentificar las caracteristicas de la atencién descriptiva utiliz6 para el recojo de
¢Cudles son las | al cliente como factor relevante en la mejora La poblacion estuvo conformada | Nivel informacion seré la
caracteristicas | de la gestion de calidad en las micro y por 26 micro y pequefias El nivel de investigacion fue encuesta, la cual estuvo
de laatencional | pequefias empresas del sector comercio, | Atencion al empresas del sector comercio, cuantitativo direccionada a los
cliente como rubro Minimarket del Distrito de Chimbote, | cliente como rubro Minimarket del distrito de Disefio representantes de las
factor relevante | 2019 factor Chimbote, 2019. El disefio de la investigacién fue no micro y pequefias

para la gestion
de calidad en las
micro y
pequerfias
empresas del
sector comercio,
rubro
Minimarket del
Distrito de
Chimbote,
2019?

Objetivos Especificos:

-Determinar las principales caracteristicas de
los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro
Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019
-Determinar las principales caracteristicas de
las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Minimarket del Distrito de
Chimbote, 2019

-Determinar las caracteristicas de la atencion
al cliente como factor relevante para la
gestién de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro
Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019

- Evaluar la vigencia de la atencion al cliente
como factores relevante en la mejora de la
gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro
Minimarket del Distrito de Chimbote. 2019.

relevante para
la gestion de
calidad

Muestra:

La muestra estuvo conformada
por el 100% de la poblacion, es
decir por 26 micro y pequefias
empresas del sector comercio,
rubro Minimarket del Distrito de
Chimbote, 2019

experimental- Transversal

-Fue no experimental, porque no se
manipulara deliberadamente al
atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Minimarket del
Distrito de Chimbote, 2019, solamente
se observé conforme a la realidad sin
sufrir ninguin tipo de modificaciones.
-fue transversal, porque el estudio de
investigacion caracterizacion de la
atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Minimarket del
Distrito de Chimbote, se desarrollé en
un espacio de tiempo determinado,
teniendo un inicio y un fin
especificamente en afio 2019.

empresas

- El instrumento que se
utilizo fue el
cuestionario elaborado
con 23 preguntas
dirigidas a los
representantes de las
micro y pequefias
empresas, para la
atencion al cliente
como favor relevante
para la gestién de
calidad.
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4.7. Principios éticos

Para la investigacion se consider6 de manera estricta el cumplimiento de los

principios de ética, que son los siguientes:

Proteccién a las personas: Cuando se realizd el proyecto de investigacion
cientifica, se cuido la integridad, la identidad y la privacidad humana, también se
respeto la decisién que ellos tomaron al apoyar o no en el trabajo de investigacion

y donde tuvieron en cuenta que sus derechos estan fundamentalmente primero.

Libre participacion y derecho a estar informado: La investigacion se realizo
de manera formal y libre de expresién, manifestando sus opiniones para el fin del
proyecto. Lo cual se utilizé el consentimiento informado, donde se dio a conocer

al encuestado de que trata el cuestionario en el que particip6 cada participante

Beneficencia y no maleficencia: Se priorizé el bienestar de las personas que
desearon ser participe en el trabajo de investigacion, tomando en cuenta su

conducta y no causar dafio.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: Utilizamos y
cuidamos correctamente la energia, la bateria de la laptop, pero en este caso no se
utilizd6 muchos recursos que causen dafio al medio ambiente, ya que reutilizamos

los papeles.

Justicia: Como investigador fuimos objetivos en tomar nuestras decisiones con
respecto a los participantes dentro de la investigacion, para no caer actos de

injusticia con ellos.

Integridad Cientifica: Tuvimos un comportamiento adecuado, mostrando
extensamente las ensefianzas y ejercicios de evaluacion y no permitir que este

afecte en el resultado de los estudios.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Este apartado presenta los resultados de la investigacion a través de tablas y
graficos; donde al final de cada uno se presenta las fuentes e interpretaciones y para
terminar la integracion de los resultados realizamos un analisis con nuestros antecedentes,
y al final para dar paso a las conclusiones.

Tabla 3.
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019

Datos Generales N %
Edad

18 a 30 afios 10 38.5
31 a 50 afios 10 38.5
51 a mas afios 6 23.1
Total : 26 100.00
Genero '

Masculino 20 76.9
Femenino 6 23.1
Total 26 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.0
Educacion basica 15 57.7
Superior no Univ. 5 19.2
Superior universitaria 6 23.1
Total 26 ' 100.00
Cargo que desempeiia

Duefio 19 73.1
Administracion 7 26.9
Total 26 100.00
Tiempo que desempefia

en el cargo

0 a 3 aflos 10 38.5
4 a 6 anos 6 23.1
7 a mas anos 10 38.5
Total 26 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro minimarket del distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 4.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019.

MYPES N %
Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro

0 a 3 afios 15 57.7
4 a 6 afnos 5 19.2
7 amés afos 6 23.1
Total 26 100.00
Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 20 80.0
6 a 10 trabajadores 3 12.0
11 a mas trabajadores. 2 8.0
Total . 26 . 100.00
Las personas que trabajan en

Su empresa son:

Familiares 23 88.5
Personas no familiares. 3 115
Total . 26 . 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 26 100.0
Subsistencia . 0 . 0.0
Total 26 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro minimarket del distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 5.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del

Distrito de Chimbote, 2019

Gestion de calidad N %
Conoce el termino Gestion de Calidad

Si 5 19.2
No 16 61.5
Tengo cierto conocimiento 5 19.2
Total 26 100.00
Técnicas modernas de gestion de calidad

Benchmarking 0 0.0
Atencion al cliente 16 61.5
Empowerment 0 0.0
La5s 0 0.0
outsourcing 0 0.0
otros 10 38.5
Ninguno 0 0.0
Total 26 100.00
Dificultades tienen los trabajadores que

impiden la implementacion de gestién de

calidad.

Poca iniciativa 14 53.8
Aprendizaje lento 3 115
No se adapta a los cambios 0 0.0
Desconocimiento del puesto 0 0.0
Otros 9 34.6
Total 26 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del

personal

La observacion 15 57.7
La evaluacion 8 30.8
Escala de puntuaciones 0 0.0
Evaluacion de 360° 0 0.0
Otros 3 115
Total 26 100.00
La gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negocio

Si 24 92.3
No 2 1.7
Total 26 100.00
La gestion de calidad ayuda a alcanzar los

objetivos y metas trazados

Si 20 76.9
No 0 0

A veces 6 23.1
Total 26 100.00
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Atencion al cliente

Conoce el termino atencion al cliente

Si 20 76.9
No 0 0.0
Tengo cierto conocimiento 6 23.1
Total 26 100.00
Aplica la gestion de calidad en el servicio que

brinda a sus clientes

Si 21 80.8
No 2 7.7
A veces 3 115
Total 26 100.00
La atencidn es fundamental

Si 22 84.6
No 4 15.4
Total 26 100.00
Herramientas que utiliza para un servicio de

calidad.

Comunicacion 12 46.2
Confianza 12 46.2
Retroalimentacion 2 7.7
Ninguno 0 0.0
Total 26 100.00
Factor principal para la calidad al servicio que

brindan
Atencion personalizada 6 23.1
Rapidez en la entrega de los producto 14 53.8
Las instalaciones 6 23.1
Ninguna 0 0.0
Total 26 100.00
La atencién que brinda a los clientes

Buena 20 80.0
Regular 5 20.0
Malo 0 0.0
Total 26 100.00
Una mala atencién al cliente

No tiene suficiente personal. 5 19.2
Por una mala organizacion de los trabajadores. 3 115
Si brindan una buena atencion al cliente. 18 69.2
Total 26 100.00
Resultados brindando una buena atencién al
cliente

Clientes satisfechos 16 61.5
Fidelizacion de los clientes 4 15.4
Posicionamiento de la empresa 6 23.1
Incremento en las venta 0 0.0
Total 26 100.00
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5.2. Andlisis de resultados

Respecto al objetivo especifico 1.
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019
Edad: El 38.5% de los representantes tienen de 31 a 50 afos, estos resultados coinciden
con los resultados encontrados en la investigacion por Casanova, (2016), donde nos sefiala
que, el 70% tienen entre 31 a 50 afios, del mismo modo coincide con los resultados
encontrados en el estudio desarrollado por Romero (2019) el cual establece el 80% de los
encuestados tienen entre 31 a 50 afos, al igual coincide con los resultados encontrados en
la investigacion por Castillo (2019) donde sefiala que el 67% tiene entre 31 a 50 afios,
también coincide con los resultados encontrados en el estudio desarrollado por Meza
(2019) nos muestra el 50% tienen entre 31 a 50 afios, como también coincide con los
resultados encontrados en la investigacion por Infantes (2018) nos sefiala que el 80%
tienen entre 31 a 50 afios. Esto demuestra que actualmente la mayoria estan orientadas
por representantes adultas con un grado alto de experiencia en el rubro donde acceden
conservar su entorno. Lo cual demuestra que las caracteristicas de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de
Chimbote tienen la edad de 31 a 50 afios.
Género: El 76.9% de los representantes son de género masculino, donde coincide con los
resultados encontrados en la investigacion por Casanova, (2016) donde sefiala, 50% es de
género masculino, al igual que coincide con los resultados encontrados en el estudio
desarrollado por Romero (2019) el cual establece que el 80% son de sexo masculino, Asi
mismo coincide con los resultados encontrados en la investigacion por Castillo (2019)

que nos muestra el 53% son de género masculino, también coincide con los resultados
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encontrados en el estudio desarrollado por Infantes (2018), que nos sefiala que el 60%
son de género masculino. Como también coincide con los resultados encontrados en la
investigacion por Meza (2019) que sefiala que el 58% son de género masculino. Esto
demuestra que actualmente la mayoria estan representadas son de género masculino, esto
determina que ellas aportar en la economia en su hogar. Lo cual demuestra que las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote son de género masculino.

Grado de instruccion: El 57.7% de los representantes tienen educacion basica, donde
coincide con los resultados encontrados en la investigacion por Casanova (2016), el cual
nos muestra que, el 100% de los empresarios cuentan con estudios secundarios, del mismo
modo coincide con los resultados encontrados en el estudio desarrollado por Romero
(2019), el cual establece que el 70% tienen estudios secundarios, al igual que coincide
con los resultados encontrados en la investigacion por Meza (2019) que nos sefiala que el
50% tienen estudios secundarios. Esto demuestra que actualmente la mayoria estan siendo
dirigidas en su mayoria tienen educacion basica, esto causa de que sus padres no los
apoyaron en alguna carrera técnica o universitaria. Lo cual demuestra que las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote tienen educacion bésica.

Cargo que desempenia: EI 73.1% de los representantes son duefios, esto coincide con los
resultados encontrados en la investigacion por Castillo (2019) que nos muestra que el
100% son duefios, también coincide con los resultados encontrados en el estudio
desarrollado por Meza (2019) que nos sefiala que el 83% son duefios, al igual que coincide
con los resultados encontrados en la investigacion por Infantes (2018) nos muestra que el

60% son duefios. Pero contrasta con los resultados encontrados en la investigacion por
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Campos, (2015), el cual establece que el 62% tiene como cargo administrador. Lo cual
demuestra que las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote son duefios
Tiempo que desempefia: El 38.5% de los representantes desempefian en el cargo de 0 a 3
afios, esto coincide con los resultados encontrados en la investigacién por Campos (2015),
el cual nos muestra que, el 62% tiene entre 0 a 3 afos, al igual que coincide con los
resultados encontrados en el estudio desarrollado por Meza (2019) que nos sefiala el 40%
tiene entre 0 a 3 afios, como también coincide con los resultados encontrados en la
investigacion por Infantes (2018) que nos muestra el 60% tiene entre 0 a 3 afios. Pero
contrasta con los resultados encontrados en la investigacion por Castillo (2019) nos sefiala
que el 60% tienen entre 7 a mas afios. Esto demuestra que actualmente la mayoria tiene
entre 0 a 3 afos que desempefian, donde ya tienen conocimiento a lo que realizan. Lo cual
demuestra que las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote desempefian en el cargo
de O a 3 afios.

Respecto al objetivo especifico 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019
Tiempo de permanencia de las microempresas: El 57.7% de las Micro y pequefias
empresas cuentan en el rubro un promedio de 0 a 3 afios, donde coincide con los
resultados encontrados en la investigacion por Campos, (2015) nos muestra que, el 62%
tiene entre 0 a 3 afios en el rubro, como también coincide con los resultados encontrados
en el estudio desarrollado por Infantes (2018) nos sefiala que el 60% tiene entre 0 a 3

afos. Esto demuestra que actualmente la mayoria relativa se dedican a este rubro entre 0
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a 3 afios, esto permite obtener una mayor experiencia en el rubro yque puedan aumentar
su bienestar. Lo cual demuestra que las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote cuentan con un promedio
de O a 3 afios.

NUmero de trabajadores: El 80% de las Micro y pequefias empresas tienen un promedio
de 1 a 5 trabajadores, esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion por
Castillo (2019) nos muestra que el 69% tienen 1 a 5 trabajadores, al igual que coincide
con los resultados encontrados en el estudio desarrollado por Meza (2019) sefiala el 100%
tienen 1 a 5 trabajadores, como también coincide con los resultados encontrados en la
investigacion por Infantes (2018) nos muestra el 70% tienen 1 a 5 trabajadores. Pero
contrasta con los resultados encontrados en la investigacion por Casanova, (2016) donde
nos muestra, el 71% cuentan con 3 trabajadores. Esto constata que la mayoria cuentan con
1 a 5 trabajadores, especificamente tienen un trabajador, ya que el negocio a un no tiene
la solvencia suficiente para pagar a otro personal. Lo cual demuestra que las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket
del Distrito de Chimbote cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores.

Personas que trabajan en su empresa: EI 88.5% de las Micro y pequefias empresas cuentan
con sus familiares laborando, esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion por Meza (2019) el cual nos muestra que el 67% cuentan con familiares
laborando, al igual que coincide con los resultados encontrados en el estudio desarrollado
por Infantes (2018) que nos sefiala que el 80% cuentan con familiares laborando. Esto
comprueba hoy en dia la mayoria tienen a sus familiares laborando en sus negocios

porque asi obtienen mayores ingresos para la familia. Lo cual demuestra que las
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caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket
del Distrito de Chimbote cuentan con familiares laborando.

Obijetivo de creacion: ElI 100% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad
de generar ganancias, esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion por
Castillo (2019) que nos muestra que el 87% generan ganancia, al igual que coincide con
los resultados encontrados en el estudio desarrollado por Meza (2019) nos sefiala que el
100% generan ganancias, asi mismo coincide con los resultados encontrados en la
investigacion por Infantes (2018) que nos sefiala el 50% que generan ganancia, del mismo
modo coincide con los resultados encontrados en el estudio desarrollado por Casanova,
(2016) el cual nos muestra que, el 86 % tiene como objetivo maximizar ganancias. Esto
demuestra que actualmente la mayoria tienen como finalidad maximizar ganancias ya que
la situacion economica esta dificil en Chimbote. Lo cual demuestra que las caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de
Chimbote tienen como finalidad generar ganancia.

Respeto al objetivo especifico 3.

Caracteristicas de la Gestién de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote,
2019
Conocimiento del termino gestion de calidad: El 61.5% de los representantes no conocen
el término gestion de calidad, donde coincide con los resultados encontrados en la
investigacion por Casanova (2016) donde establece 100% de las MYPES no conocen lo
gue es gestiobn de calidad. Pero contrasta con los resultados encontrados en la
investigacion por Romero, (2019) el cual muestra que, el 35% de los administradores

conoce o ha sido capacitado sobre el tema de gestion de calidad, asi mismo contrasta con
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los resultados encontrados en el estudio desarrollado por Meza (2019) nos sefiala el 92%
gue no conocen el termino de gestion de calidad. Esto demuestra que actualmente la
mayoria no tiene conocimiento de que es el término gestion de calidad, por lo que no han
tenido estudios superiores. Lo cual demuestra que los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote no
conocen el termino gestion de calidad.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: EI 61.5% de los representantes utilizan la
técnica de atencion al cliente, esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion por Casanova, (2016) el cual nos muestra que, el 100% utiliza la técnica de
atencion al cliente. Esto demuestra que la totalidad emplean la técnica atencion al cliente,
porque es una herramienta muy simple donde mejora la solucion de las dificultades. Lo
cual demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote utilizan la técnica de atencion al
cliente.

Dificultades para la implementacion de la gestion de calidad: ElI 53.8% de los
representantes afirman que las dificultades para la implementacién de la gestion de calidad
es la poca iniciativa del personal. Esto no se comparara con ningun de los antecedentes.
Porque constata que hoy en dia la mayoria del personal tiene poca iniciativa, este caso sus
familiares, que solo cuentan con el grado de secundaria. Lo cual demuestra que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket
del Distrito de Chimbote que las dificultades para la implementacion de la gestion de
calidad tienen poca iniciativa

Rendimiento del personal: El 57.7% de los representantes afirman que miden el

rendimiento del personal por medio de observacion. Esto coincide con los resultados
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encontrados en la investigacion por Meza (2019) que nos sefiala el 83% que miden el
rendimiento del personal medio de la observacion. Esto demuestra que actualmente la
totalidad miden el rendimiento de su personal a través de la observacion, ya que ellos
estdn en una constante supervision la cual les permite saber si el trabajador realiza
adecuadamente sus funciones. Lo cual demuestra que los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote
afirman que miden el rendimiento del personal.

Gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento: El 92.3% de los representantes
consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas.
Esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion por Meza (2019) nos
sefiala el 100% que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento, al igual que
coincide con los resultados encontrados en el estudio desarrollado por Infantes (2018)
que nos muestra el 90% que consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento. Esto demuestra que la totalidad consideran que la gestién de calidad ayuda
a mejorar el rendimiento, dado que el cliente se siente conforme con un trato mas amable
en donde se transmita buena confianza. Lo cual demuestra que los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de
Chimbote consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento.
Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa: El
76.9% de los representantes si consideran que la gestién de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazados por la empresa, esto coincide con los resultados encontrados
en la investigacion por Castillo (2019) que nos muestra el 53% que consideran que la
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos. Esto demuestra que actualmente la

mayoria de los representantes tienen conocimiento y las cosas claras de lo que estan
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dirigiendo. Lo cual demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote consideran que la gestion
de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa.

Conocimiento del termino atencién al cliente: ElI 76.9% de los representantes conocen
sobre el término atencion al cliente, esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion por Meza (2019) nos sefiala el 83% conocen el termino atencién al cliente.
Esto demuestra que la mayoria relativa se ha informado sobre esa técnica dado que es
importante para, mejorar el grado de satisfaccion del publico. Lo cual demuestra que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket
del Distrito de Chimbote conocen sobre el termino atenciéon al cliente.

Gestion de calidad en el servicio que brindan: El 80.8% de los representantes si aplican
Gestion de calidad en el servicio que brindan. Esto coincide con los resultados
encontrados en la investigacion por Meza (2019) nos sefiala el 92% que si aplican gestion
de calidad. Esto demuestra que la mayoria relativa en ocasiones aplica la atencién al
cliente, debido a que los consumidores en ocasiones N0 muestran un compromiso para
interactuar de una manera mas amable, por lo tanto, solo desean que el servicio sea rapido.
Lo cual demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote aplican gestion de calidad en el
servicio que brindan.

La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento: El 84.6%
de los representantes consideran que la atencion al cliente es fundamental para que éste
regrese al establecimiento, el 15.4% no. Esto no se comparara con ningin de los
antecedentes, porque la mayoria relativa de las personas consideran que la atencion al

cliente es necesario para que los clientes tengan una buena imagen de la empresa y por
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ende regresen a su nueva compra. Lo cual demuestra que los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote
consideran que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento.

Herramienta de servicio al cliente: El 46.2% de los representantes utilizan la confianza
como herramienta de servicio al cliente, 46.2% comunicacion, 7.7% retroalimentacion,
esto no se compara con ningn antecedente, porque los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote
utilizan la confianza como herramienta de servicio al cliente.

Factor importante en el servicio: El 53.8% de los representantes consideran como factor
importante en el servicio es la rapidez en el servicio, el 23.1% las instalaciones y el 23.1%
es la atencion personalizada. Esto no se comparara con ningun de los antecedentes porque
la mayoria relativa considera que hacer esperar de mas al cliente podria ser motivo
suficiente para que éste deje de ser cliente y se pase a las filas de la competencia, por ello
las empresas en este rubro consideran necesario la rapida atencion, en este caso al conocer
a los clientes son mas eficientes en la atencidn. Lo cual demuestra que los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de
Chimbote consideran como factor importante en el servicio la rapidez

Atencion que brinda a los clientes: EI 80% de los representantes consideran que la
atencion que brindan es buena y el 20% es regular. Esto no se comparara con ningln de
los antecedentes. Por lo que se demuestra que los emprendedores estan seguros que los
productos que ofrecen cumplen con las expectativas del cliente, por ende, la atencion es

buena. Lo cual demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas del
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sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote consideran que la atencion
que brindan es buena.

Se esta dando una mala atencion al cliente: EI 69.2% de los representantes si brindan una
buena atencion al cliente. Esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion
por Meza (2019) nos sefiala el 100% que si brinda buena atencién. Esto demuestra que
la totalidad consideran que no existen factores negativos en la atencion al cliente, por lo
cual aseguran gue si dan una calidad de servicio. Lo cual demuestra que los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket del Distrito de
Chimbote si brindan una buena atencion al cliente.

Resultados logrados: EI 61.5% de los representantes ha logrado tener clientes satisfechos.
Esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion por Meza (2019) nos
sefiala el 100% tiene clientes satisfechos, asi mismo coincide con los resultados
encontrados en el estudio desarrollado por Infantes (2018) nos muestra el 80% de sus
clientes satisfechos. Esto muestra que la mayor relativa consideran que la atencion al
cliente implica diferenciar la competencia, escuchar al cliente, ofrecer mejoras, novedades
y ello supone un gran paso no s6lo una manera de retener a antiguos clientes sino también
a los nuevos, asi como de atraer a clientes potenciales. Lo cual demuestra que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket

del Distrito de Chimbote ha logrado tener clientes satisfechos de clientes.

52



VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1.  Conclusiones
Se llegd a la conclusion que:

Las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas de la mayoria tienen la edad de 31 a 50 afios, son de sexo femenino, tienen una
educacion basica, la mayoria de los representantes son duefios, desempefian en el cargo
de 0 a 3 afios. Lo que indica que los representantes muestran su talento humano hacia los
clientes. Teniendo en claro el enfoque basado en procesos y mejora continua.

Se establecid las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas,
lo que indica que la mayoria de las micro y pequefias empresas cuentan en el rubro con
un promedio de 0 a 3 afios, tienen 1 a 5 trabajadores, la mayoria cuentan laborando sus
familiares, tienen como finalidad generar ganancias. Por ello las micro y pequefias
empresas tienen que contar con el establecimiento de metas en procesos y la mejora
continua

Se describid las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, la mayoria no conoce el
termino gestion de calidad, utilizan la técnica de atencién al cliente, la mayoria afirma que
las dificultades para la implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa del
personal, miden el rendimiento del personal por medio de la observacidn, la gestion de
calidad contribuye a mejorar de rendimiento de sus empresas, consideran que la gestion
de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa, conocen el
termino atencion al cliente, aplican gestion de calidad en el servicio que brindan,
consideran que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al

establecimiento, utilizan la confianza, la atencion que brindan es buena, brindan una
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buena atencion al cliente, la mayoria de los representantes han logrado tener a sus clientes
satisfechos. Lo que indica que la atencién al cliente es la herramienta mas relevante que
pueden usar, esto hara que aumente la atencién al cliente y sera recomendada a sus amigos
y familiares por la buena atencion que existe en la empresa.

Esto se demuestra que si se determina una buena gestion de la calidad, esta se
vera reflejada en la atencién al cliente y ejecutara acciones dirigidas a la participacion de
clientes, lideres y empleados. Por ello, las micro y pequefias empresas deben utilizarlo
como herramienta la gestion de la calidad y la atencion al cliente y asi tener una buena

estrategia de concepto.
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6.2. Recomendaciones:

Mejorar su conocimiento empresarial a través de seminarios que ofrecen algunas
universidades, al igual que puede capacitarse a través de Internet, y busque paginas web

que contengan informacion Util sobre técnicas de capacitacion

Conocer las necesidades del cliente, realizar una formacion continua en atencion
al cliente, solo asi podras mejorar la reputacion de tu empresa y aumentar las ventas de

forma significativa.

Capacitar al personal en charlas sobre atencion al cliente, implementar un
programa de fidelizacion, este caso se deben crear modulos para anotar la frecuencia de
visita del cliente, es decir por cada compra que se realice se acumularan porcentajes, de
forma que, llegado el momento, el cliente podra adquirir un producto gratis. Las micro y
pequefias empresas deben tener un buen trato y una recompensa justa para sus clientes,

esto en que no disminuya los clientes sino en pensar en ampliar el restaurant
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ANEXOS

Anexo 01: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.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: CARACTERIZACION DE
LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION
DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO MINIMARKET DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019.

Para obtener el grado académico de bachiller en administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

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

1. Edad
a) 18 —30 afios b)
31 — 50 afios c)

51 a més afos
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino
3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Educacion bésica

) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afos

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

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

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afos

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Obijetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

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

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

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

¢) Empowerment

d) La5s

e) Outsourcing

f) otros
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g) Ninguno

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

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

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ; La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

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

a) Si

b) No

c) A veces

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ¢ Conoce el término atencion al cliente?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Si
b) No
c) A veces

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

a) Si

b) No
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19.

b)

c)
d)

20.

b)

c)
d)

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
Comunicacion

Confianza
Retroalimentacion
Ninguno

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

Rapidez en la entrega de los productos

Las instalaciones

Ninguna

. La atencion que brinda a los clientes es:

Buena
Regular

Malo

. Porgue considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal.
Por una mala organizacion de los trabajadores.

Si brindan una buena atencidn al cliente.

. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.

Clientes satisfechos
Fidelizacion de los clientes
Posicionamiento de la empresa

Incremento en las ventas
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Anexo 02: Validacion del Instrumento

VALIDACION POR JUCIO DE EXPERTOS

L NOMENRE DE LOS INSTRUMENTOS

1L

Cusestionarios sobre Cestion de Calidad v Procesos Administratives en las
IICTD ¥ poqueias empresas

Maketing  Estrategico, Oistion de Cabidad y Muarketina Interno. Clims
Laborsd, Clima Organizacioml. Process Admmistrativo, Gestidn ¥ Proceso
Adminismative, | Calidad del  Serwicio, Motivacion  Laborsl.  Control
Admanistrative, Desempeio Lshorl y Gestion de Calldad, Gestion de Calidad
y Servicio al Clisme, Gestiée de Cabdad y Marketing Digital, Calidad del
Sericio ¥ Satistaockin ded Cliere, Gestion y Competitivided, Gestin e
Catdud y Saricfacona del Thente, Gestion y Planificucion, Gestion de Cobalml
del Servicio y Organizacion, Coampetitividad en of Ares Logistica, Fsirstegin
Competitivas, Direccion Estratdgea v Gestdn, Gestion de Calidad
Estratogisy Competizivas, Gestion de Calidad y Motvecion Lahom!

TESISTAS

Low coestionarios serdn ubilizados por ios estudiattes de pregrsdo de Jos cursa
de Taller de Investigacon y Tessa de la Estueln Profesmmal do Administracwn-
ULADECH CATOLICA

FLAHORACION DE 1LOS CUESTIONARIOS
Mutr Ade Elida Adelin Estrada Diax
[T dee b Fscurln de Admmnistacion -Sede Central ULADECH CATOLICA

DECISION

Desputs de haber revisado bos cusstionarios, s procedio s validaios iens=ndo
en cuerey o estruciora, profiedidal ¥ coberencia Jo cade uvo de eflos, por
Lo, permine fecoger informacion concreta y real de las virinhles en estudio
conchiyendo su pertmencis y (nblidad

APROBADO

il ] i

DNE 181414235
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L

VALIRACTON POR JUTCTO DE EXPERTOS
NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS
Cusstimanas sobre Geston de Caludod ¥ Frocesos Admmstrativos e las
LECIO Y gNiwTlae Vg i
Mukding  Bawdgiod, Oesdilm v Culided v Makating booemse, Cluns
Labonl, Clmw Orzasezacional. Process Aduunismane. Gestion v Proceso
Addmaarative, Calidsd  Jel Servilo,  Momuaidn  Lsboral,  Cowrol
Adminstiativo, Dessnpedio Taboral § Gestion de Catatald. Gesoda e Calidat
¥ Servicio al Clieate, Gréstion de Calidad ¥ Mukstiog Dizital. Calidad et
Senvicio y Sahisfyociim del Cliente. Gestian y Competsividad, Cestion (e
Calidad y Sanstaccidn del Clisste, Garal ¥ Plakficanion. Gestiba de Calidad
del Servicro ¥ Orgamzacion. Compentinidad 2 el Area Lomstxen. Estrategins
Comperstivas, Dusiion Esmégon y Gesiion. Gesnion d¢ Calslad ¥
Estrategias Compennym, Cisstadg de Calidat ¥ Maennain Lalwrul

TESISTAS

Lox cuestionanios semn wmhizados par los esudinmees de peegrado de los cnrsos
de Taller de Invesnigncion ¥ Tesis de b Escoels Professcnal de Admamvy ncion-
ULADECH CATOLIC A

ELABORACION DE LOS CUESTIONARIOS
DTt de la Escrels de Admmisrcion —Sede Ceatr-ULADECH CATAOLICA

DECISION

Despiss de lubey reviado oo cosstlonnos. se proco®d a validaios izmeado
et cueuma la estroctum, peofundidad y colerencia de cada mmo de ellos: px
1hily, perannile tecozer infmiaciim concrets ¥ real de bis Vartahles et estuilio,
Soneiovendo = petinenea ¥ uitdad,

AFROBADO.

s X NO

2 e B

SANTOS FELIPE LLENQUE TUME
DI 32057531
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMEBRE DE LOS INSTRUMENTOS

Cnestiopanios sobys Gestaon de Talidad ¥ Procesos Admimustrativos =u las
IOCTO ¥ PAguens smpessas:

Marketing Estratémco. Gestion de Calchad v Marketmng Intemo, Clma
Laboral, Clima Orgasizacional. Froceso Adoinksranvo, Gestldn v Procese
Admunismativo, Calidad de! Seriicto. Motivaain  Laboral, Control
Admmistative, Desempetiv Labaval 3 Gestiom de Calidul. Gestion de
Calidad ¥ Senwio 3l Clienre, Gesnon do Calidad y Maskenng Digral
Calidad del Savicio ¥ Satisfaccaom del Cliente. Gestion y Competitivadad,
Owstidn de Calidwdl y Satmfoocdn (W Climde, Ouvtkin ¥ Phailcacion
Gestudn de Calidad ded Servicw y Orgasizacion, Compentividad 2o ol Area
Towstica, Estrategins Compatitivas, Direccion Eqrmégics y Gastidn. Gestioa
de Cahdnd y Estratemias Competivas Gestion de Calidad y Motivacion
Labored

TESISTAS

Lo sowstionanos safm Wikizads por los estidinies dv gavado de los
cupyos (¢ Talker d¢ luvestigacion ¥ Tesis d8 b Escocln Professonal de
Adminsuacion- ULADECH CATOLICA

ML ELABORACION DE LOS CUESTIONARIOS

n.

Mett Adme Eluls Adelia Estrads Dinz
[T1de Ia Fecneln de Actmmmiyrocion ~Sedo Cemral-ULADECH CATOLIC A

DECISION

Dqmids 36 Baber revisads Lo cnestionands, ¢ pracatid & validarlcos reniendo
e cocuta b estucnun profindided v coberencss Jde cads uno de ellos, poe
ta. prraniis seloger INSnuAIon conctera Y real de D vanrables en ok,
conchuywndd s permancs v orilidsl

APROBADO
s1 X No [:l

Mgrr. Migwel Angeld Limo Visquer,
NI 181185927
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Anexo 03: Turnitin

«2C0 3|
B Apeacows @ YouTube @ Teesock @ Whenigp ) intagam ) Avepmsol @ EpUnversty [l Convente 507 2 a4 Tenw Danen o

Seccon 1
Tituio Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacion
© nforma final - Rendaice Tumin - Seccidn 1 1 may 2021 . 0000 Smay 20212353 Smay 2021.2358
Reguman

Ealimado sstudisnia sn ests samana debeacd

« Subl un archivo dighal, contaniandn los siguisntes slementas Introducdan Bases 1eadcas rasulados. andlisis da resatados y conclusionss &
cuat debera cumplie con la Politica det sarviclo antiplagio (mdximo porcantaje de similtud 15%)

Nota Recordar que los trabajos no entregados en la fecha programadas seran calficados can nota cero (00)

2 Actualzar entregas
Titulo de Identinicador del , , R
Ny ¢ wsbieTeron,| eeasdo’t Yl
|4l Ver recia digital Informe Final 1581357418 sos2021 4% [l ErtegwTmboo o L -

Zevallos 1213
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Anexo 04: Figuras
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019

Figura 1.

Edad de los representantes

Edad

B 18 a 30 afios
H 31 a 50 anos

m 51 a mas afios

Fuente. Tabla 1

Figura 2.

Genero de los representantes

Genero

il

B Masculino

m Femenino

Fuente. Tabla 1
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Figura 3.

Grado de instruccion de los representantes

Grado de instruccion

0
Sin instruccion
| |

Educacion basica
| |

m Superior no Univ.

N

Fuente. Tabla 1

Figura 4.

Cargo que desempefia los representantes

Cargo que desempefia

H Dueiio

B Administracion

Fuente. Tabla 1

Figura 5.

Tiempo que desempefia en el cargo los representantes

Tiempo que desempefiia en el cargo

38.5 38.5 0a 3 anos
4 a 6 ainos

B 7 2 més afios
[ ]

L | |
Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Minimarket del Distrito de Chimbote, 2019

Figura 6.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro de los representantes

Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro

‘ M 0a3afios

m 4 a6 afios

m 7 a mas afos

N

Fuente. Tabla 2

Figura 7.

NUmero de trabajadores

Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores
6 a 10 trabajadores

®11amas trabajadores.
[ ]

Fuente. Tabla 2
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Figura 8.

Personas que trabajan en su empresa

Personas que trabajan en su empresa

Familiares

B personas no familiares.

Fuente. Tabla 2

Figura 9.

Obijetivo de la creacion

Objetivo de creacion
0

Generar ganancia
B Subsistencia

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de

calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Minimarket
del Distrito de Chimbote, 2019

Figura 10.

Termino gestion de calidad

éConoce el termino Gestion de Calidad?

No

M Tengo cierto
conocimiento

Fuente. Tabla 3

Figura 11.

Técnicas modernas de gestion

Que técnicas modernas de la gestiéon de
calidad conoce:

Benchmarking
Atencidn al cliente
B Empowerment
B |la5s
B outsourcing
otros
B Ninguno

| |
Fuente. Tabla 3
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Figura 12.

Dificultades en la implementacion de la gestion de calidad

¢Que dificultades tienen los trabajadores que
impiden la implementacion de gestion de
calidad?

Poca iniciativa
| |

m Aprendizaje lento

m Nose adapta a los cambios

Desconocimiento del
puesto

| |
Otros

Fuente. Tabla 3

Figura 13.

Técnicas para medir el rendimiento personal

Que técnicas para medir el rendimiento del
personal conoce:

- La observacion
La evaluacién
[ ]
- Escala de puntuaciones

Evaluaciéon de 360°

Otros
| |

Fuente. Tabla 3
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Figura 14.

Gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio

éLa gestidn de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio?

uSi

m No

Fuente. Tabla 3

Figura 15.

Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas por la empresa

éLa gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazados por la empresa?

| Si
m No

m Aveces

Fuente. Tabla 3
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Figura 16.
El termino atencién al cliente

éConoce el termino atencion al cliente?

Si
No

[ |
Tengo cierto
conocimiento

Fuente. Tabla 3

Figura 17.

Gestion de calidad en el servicio

¢Aplica la gestion de calidad en el servicio
gue brinda a sus clientes?

mSj
H No

m Aveces

Fuente. Tabla 3
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Figura 18.

Atencion al cliente es fundamental para que el cliente regrese

éCree que la atencion al cliente es
fundamental para que este regrese al
establecimiento?

mSi
No

Fuente. Tabla 3

Figura 19.

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad

Herramientas que utiliza para un servicio de
calidad

m Comunicacién
m Confianza
m Retroalimentacién

Ninguno

Fuente. Tabla 3

77



Figura 20.
Factores de calidad de servicio

Principales factores que para la calidad al servicio
gue brinda

m Atencion personalizada
m Rapidez en la entrega de los
producto

m Las instalaciones

- Ninguna

Fuente. Tabla 3

Figura 21.

Atencion que brinda al cliente

La atencidn que brindan a los clientes es :

m Buena
m Regular

m Malo

Fuente. Tabla 3

78



Figura 22.

Porque considera una mala atencién en su negocio

Porque considera usted que se esta dando una
mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal.
|

Por una mala organizacion de
m los trabajadores.

Si brindan una buena
m atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

Figura 23.
Buena atencion al cliente

Que resultados ha logrado brindando una buena
atencion al cliente

Clientes satisfechos Fidelizacion

de los clientes Posicionamiento
| |

de la empresa Incremento en

¥ as venta
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Anexo 05: Directorio
MUNICIPALIDAD

PROVINCIAL DEL SANTA

LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

N° Licencia Fecha Contribuyente Nombre Comercial Direccion de Establecimiento Monto de Area
Licencia Pago

00013-11 01/18/2011 PEREDA ZEA RUTH MINIMARKET URB. LADERAS DEL NORTEMZ. K 91 6.00
PATRICIA LTE. 13

00443-2011 06/14/2011 RODRIGUEZ EFFIO ROSA  MINIMARKET ROSITA JR. MARIA PARADO DE BELLIDO N° 91 20.00

270 MZ. 05 LOTE 17 P.J. LA
LIBERTAD

00869-2011 11/16/2011 | LLALLE VARGAS MINIMARKET "LUANA" URB. LADERAS DEL NORTEMZ. K 91 14.00
SANTIAGO R. LOTE 13

00259-2012 08/03/2012 ACAMPOS VALDERRAMA MINIMARKET "MIA" JR. R. CASTILLA N° 421 PJ FLORIDA 203 165.35
SUSANA CLARA ALTA

00838-2012 08/15/2012 D'PASSO SAC MINIMARKET D' PASSO AV. ENRIQUE MEIGGS N° 2800 PJ 91 36.00

SAC MIRAFLORES ALTO

00872-2012 07/08/2012 | OTINIANO CARBAJAL "MINIMARKET JAZMIN" CALLE LAS CUCARDAS MZ. M 203 108.00
WILDER LOTE 11 A.H. TRES ESTRELLAS

01074-2012 10/15/2012 HUACCHA SUAREZ FANNY MINIMARKET "LA CASITA JR. SAN PEDRO N°512 - P.J. 203 140.45
ROSMERY DE MARIBEL" MIRAFLORES BAJO

00689-2013 11/10/2013 | TOLENTINO LLONTOP MINIMARKET MICHELLE JR. LEONCIO PRADO N°342 - 91 45.07
DIEGO SAUL CASCO URBANO

00758-13 08/11/2013 VALVERDE ACUNA ANGIE MINIMARKET PARADA 5 AV. ENRIQUE MEIGGS N° 2885 - 91 33.36
ISABEL AA.HH. MIRAFLORES ALTO

0435-2015  06/24/2015 | ZAPATA CRESPO ELVIRA  MINIMARKET MICHELLE JR. LEONCIO PRADO N° 342 94 45.07

CASCO URBANO
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0686-2015

0737-2015

0006-2016

0324-2016

0683-2016

0732-2016

0851-2016

0581-2017

0652-2017

0679-2017

0121-2018

0218-2018

0299-2018

0531-2018

10/26/2015

11/19/2015

06/01/2016

06/14/2016

10/25/2016

09/11/2016

12/12/2016

09/10/2017

08/11/2017

11/17/2017

02/21/2018

06/04/2018

05/17/2018

11/09/2018

DE PAZ ESPINOZA, ANANI
ISABEL

GONZALES RIOS, CARLOS
MANUEL

RODRIGUEZ QUIROZ,
MARITZA MARYLIN

MERCHAN RAMIREZ,
SEGUNDO BOLIVAR

CRUZADO VIDURRIZAGA,
SARA ELENA

ZUNIGA HERRERA,
CLAVER NANCY

CHAVEZ SUYON FREDY
HUGO

HORNA SERNAQUE
INGRID ELIZABETH

CRUZ TAMARIZ MILUSKA
ELENA

SALCEDO NEYRA MARIA
DE LOS ANGELES

VIVAR CORDOVA MANUEL
JAIME

MURO ALCANTARA
GUSTAVO ALONSO

SALCEDO GARCIA MARIA
ELENA

FLORES TORRES MERLY
ZULEIKA

MINIMARKET LAS
DELICIAS

MINIMARKET

MINIMARKET REPSOL

MINIMARKET
INVERSIONES SANTA
ROSA

MINIMARKET CHARITO

MINIMARKET DON
PANCHITO

MINIMARKET - INTERNET
D' TODO

MINIMARKET REMA 24/7
MINIMARKET "NOR
MARKET"

MINIMARKETS "MARY'S"

MINIMARKET "PAULA"

MINIMARKET D' ROSMERY

MINIMARKET Y SNACK'S
84

MINIMARKET LA G1
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JR. LEONCIO PRADO N° 224 94 86.63
CASCO URBANO

AV. VICTOR RAUL HAYA DE LA 94 10.00
TORRE N° 243 A.H. INTERES

SOCIAL LA CALETA

AV. ENRIQUE MEIGSS N° 1705 MZ. 94 36.10
M LTE. 23 P.J. MIRAFLORES ALTO

AV. ENRIQUE MEIGGS N° 2707 MZ. 114.16 35.95
U2 LTE. 05 P.J. MIRAFLORES ALTO

AH. RAMON CASTILLA MZ. G LTE.  114.16 27.81
01

JR. ALFONSO UGARTE N° 574 114.16 18.20
CASCO URBANO

JR. CAHUIDE N° 115-A MZ. C1LTE. 225.94 38.24
55 P.J. EL PROGRESO

MZ.SLT.14 - IERAETAPA- URB.  118.15 24.5
EL TRAPECIO

MZ.RLT.4- URB. EL TRAPECIO|  118.15 24.00
ETAPA

MZ. F' LT. 19 - URB. EL TRAPECIO Il 118.15 11.6
ETAPA

AV. VICTOR RAUL HAYA DE LA 119.94 22.40
TORRE MZ. A LOTE 15 - A.H.

INTERES SOCIAL LA CALETA

JR. SAN MARCOS MZ. 09 LOTE. 17 - 119.94 25
PP.JJ. SAN JUAN

AV. JOSE PARDO N° 384 CON 119.94 15.00
ENRIQUE PALACIOS - CASCO

URBANO

MZ. G LT. 1 URB.LADERAS DEL  119.94 40

NORTE




PROLONG- ALFONSO UGARTE N° 119.94 6.00

0085-2019  12/02/2019 ZAVALETA CASTRO MARIA MINIMARKET "ELIZABETH" | 1246 - MIRAMAR ALTO
ELIZABETH
0270-2019  05/22/2019 LOZANO GUARNIZ MIRIAM ' MINIMARKET D&D URB. LADERAS DEL NORTE MZ-N 119.94 21.00

IDA LT-13
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