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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Establecer las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencion al cliente
en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el
distrito de Manantay, afio 2017, se ha desarrollado utilizando la investigacion del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal. Para llevar a cabo
se eligié una muestra poblacional de 08 mypes, representando el 100% de la poblacion,
a las cuales se les aplico un cuestionario de 21 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los microempresarios: El
75% de los encuestados tienen de 51 afios de edad a mas, el 75% tiene de 6 afios a mas
en el cargo. Respecto a mypes: El 75% de las panaderias tiene de 6 afios a mas en el
rubro, el 75% de las panaderias tienen de 1 a 5 trabajadores. Respecto a la gestion de
calidad bajo el enfoque de servicio de atencion al cliente: EI 100% de las panaderias
planifican los objetivos de la empresa, el 75% de los propietarios califican como buena
la atencion al cliente ofrecida por sus colaboradores el 100% de representantes legales
de las panaderias son los mismos propietarios , el 100% de las empresas los trabajadores
son familiares del propietario y finalmente el 100% de las panaderias planifican sus

objetivos pero no fabrican ni manuales ni tienen organigrama.

Palabras Clave: Microempresas. Gestion de Calidad, Servicio de atencion al cliente.
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: To establish the characteristics of
quality management under the customer service model in micro and small enterprises
of the industrial sector. Bakery products elaboration in the district of Manantay period,
2017 , has been developed using quantitative research, descriptive level, non -
experimental - transverse design. To carry out, a population sample of 08 micro-
enterprises was chosen, representing 100% of the population, to which a questionnaire
of 21 questions was applied, using the survey technique, obtaining the following results:
With respect to microentrepreneurs: Seventy-five percent of respondents are aged 51
and over, 75% of whom are 6 years of age or older. Regarding micro and small
businesses: 75% of bakeries have 6 years in the industry, 75% of bakeries have 1 to 5
workers and the rest. Regarding quality management under the model of customer
service: 100% of bakeries plan the objectives of the company, 75% of bakeries, owners
qualify as good customer service offered by their employees AND (100%), in most of
the companies the workers are family of the owner (100%) and finally the bakeries
(100%) plan their objectives but do not manufacture nor manuals nor have organization
chart (100%).

Key Words: MSE, Quality Management Customer Service
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1. INTRODUCCION

La gran industria no existiese sin la empresa familiar, en Japon las mypes representan
el 40% del PEA empresas que poseen menos de 10 trabajadores. En Europa, el sector
empresarial esta bien estructurado: hay compariias multinacionales, de tamafio medio y
empresas de tamafio pequefio de caracter familiar, las mypes son proveedoras de las
grandes empresas de insumos y componentes, las mismas que especializan cada vez
mas en un producto, sector 0 marca, sus empresas son de tipo familiar, aportan al
PBI el 4% y al PEA de 8% y los servicios aportan al PBI 57% y al PEA 66%, en los
paises bajos es mayor, en Estados Unidos y Canad4, la agricultura es altamente
especializada y fundamental para la economia norteamericana explotadas por empresas
familiares, tanto las medianas como las pequefias empresas trabajan para las grandes
empresas, sin embargo otras tantas lo hacen para si mismas con mano de obra altamente
calificada. (Cotacallapa, L, 2013)

En tanto en China, la mayor produccién es para la exportacion, sobre todo para el
interior del Asia (60%), las MYPES, representan el 95% de todas las empresas chinas,
las cuales han fortalecido la economia nacional, la competitividad, aumento de puestos
de trabajo dando impulso a la innovacion tecnoldgica, su sector agricola concentra el
50% de la PEA y el Comité Permanente de la Asamblea Popular Nacional de China
cuenta con fondos para ofrecer orientacion y servicios financieros a las 9 millones de
empresas. (Cotacallapa, L, 2013)

Mientras tanto en el Perd, solo el 1% del total de empresas formales cuentan con

sistemas de gestion de calidad, lo cual revela que existe un gran trabajo para convencer



a las empresas restantes optar por la competitividad, actualmente se tiene un total de
1329 empresas con certificacion de calidad ISO (ISO 9001 e 1ISO 14001), un total de 1
382 899 empresas formales activas en el Per( , segun cifras de la SUNAT, el ISO 9001
0 ISO 14001 son modelos de gestion (la ultima dirigida a temas ambientales) que
permiten a cualquier empresa administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios. Este tipo de certificaciones son requeridas a nivel internacional para la

exportacion de productos o servicios. (Ramirez, W, 2016)

Sin embargo, en el Perd, del 40% de Micro y Pequefias Empresas (MYPES) que
decidieron recibir algn tipo de capacitacién para su negocio en el 2011, solo un 14.2%
recibié entrenamiento en la gestion empresarial, mientras que un 26.3% estuvo interesado
en temas de financiamiento, revel6 una encuesta realizada por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI), le siguieron los temas relacionados con nuevas
tecnologias para mejorar procesos productivos (11.5%) e informacion vy
comunicaciones (5.6%), entre los principales intereses para capacitarse en la gestion
empresarial estuvieron la atencion al cliente (21.8%), el marketing (18.4%), calidad
(12.4%), formalizacion (10.6%), planes  de negocio (6.4%), exportaciones (6.1%), y
gestion de recursos humanos (5.6%). (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.,
2014)

En la ciudad de Lima las problematicas identificadas en el proceso de investigacién
realizado se resumen:

- Inexistencia de un modelo adecuado para la gestion y desarrollo de competencias del

personal de las MYPE del sector servicios de consultoria en Lima Metropolitana.



- Falta de desarrollo en los procesos de calidad en las MYPE del sector servicios de

consultoria en Lima Metropolitana.

- Deficiente programa de mejoramiento de la competitividad en las MYPE del sector

servicios de consultoria en Lima Metropolitana.

- Alto grado de informalidad y falta de organizacion de las MYPE a nivel de Lima

Metropolitana. (Figueroa, J, 2015)

En la Region Ucayali, especificamente en la ciudad de Pucallpa distrito de Manantay
hay un estudio previo de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencién
al cliente en las mypes del sector servicio — rubro actividades de Meédicos y

Odontologos

Mientras tanto en la ciudad de Pucallpa, se han realizado diversas investigaciones al
rubro en estudio, sin embargo estas han sido realizadas con referencia a otras variables,
como financiamiento, formalizacién, rentabilidad y competitividad, razén por la cual
no se han tomado como antecedente a esta investigacion, la cual se refiere a las mypes
dedicadas al rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Manantay,
por lo que no se tiene informacion acerca del modo como son gestionadas y si estan
encaminadas al servicio de atencién al cliente, es por ello que se hace la siguiente
investigacion, lo cual nos permite establecer el siguiente enunciado:

¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
servicio de atencidn al cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de

productos de panaderia en el distrito de Manantay, afio 2017?



Para darle fin a este problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencién al
cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia
en el distrito de Manantay, afio 2017, para lograr el objetivo general se han planteado
los siguientes objetivos especificos:

- Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las mypes del
sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de
Manantay, afio 2017.

- Determinar las principales caracteristicas de las mypes del sector industrial rubro

elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Manantay, afio 2017.

- Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
servicio de atencion al cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion

de productos de panaderia en el distrito de Manantay, afio 2017.

La investigacion se justifica por los siguientes puntos:

Desde el punto de vista tedrico, porque se adoptan teorias acerca de la gestion de calidad
y el servicio de atencion al cliente en las mypes del rubro elaboracion de productos de
panaderia en el distrito de Manantay, que se complementan con el marco conceptual
donde se desarrolla a través de las definiciones, conceptos y principios que le dan un
sustento tedrico a la investigacion.

Desde el punto de vista practico en que se indica que los resultados de la investigacion

serviran como un marco orientador a las mypes rubro elaboracion de productos de



panaderia en el distrito de Manantay; en la toma de decisiones acerca de la gestion de
calidad encaminada en el servicio de atencion al cliente, para la comunidad académica
de ULADECH catolica valdra como fuente de informacion a los futuros investigadores
de la especialidad, los hallazgos cientificos valdran como fuente de informacion en la
solucion de dificultades en su vida laboral y empresarial.

Desde el punto de vista metodoldgico facilitara el recojo de informacion de otros
trabajos parecidos a realizarse en otros ambitos geograficos de la region y del pais.
Ademas, permitira establecer si la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de
atencion al cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos de
panaderia en el distrito de Manantay se estan llevando a cabo bajo criterios de calidad,
ya que el uso adecuado de ese enfoque y orientado a la gestion de calidad nos ayudara
a ofrecer un buen servicio de atencion a lo cliente.

Esto sera provechoso para los propietarios de estas empresas que elaboran productos de
panaderia, debido a que si se logra identificar la deficiencia en el servicio de atencion
se buscard otras alternativas para solucionar estos inconvenientes que pueden

representar una dificultad a futuro que atente con la continuidad de la empresa.



1.1 PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1.1 Planteamiento del problema

a) Caracterizacion del problema:

El estudio en mencidn, el servicio al cliente al tener tres pilares fundamentales como: la
eficacia, la oportunidad y la atencion, todo aquello se puede ver reflejado, desde la
perspectiva del cliente, en este punto el cliente espera recibir una buena atencién, un buen
producto y servicio.

El tener un enfoque bien definido hacia el cliente, es necesario resaltar que la atencién
al cliente en el desarrollo del presente trabajo ha sido orientado al Marketing Estratégico,
por lo tanto es totalmente factible y eficiente realizar estrategias y tacticas para el éxito
de las Panaderias, fundamentar cientificamente la investigacion es una manera de
justificar el problema, tomando en cuenta la capacidad de orientar al investigador en
obtener mayor conocimiento de la problematica de la empresa, enfocandose de manera
clara y precisa, lo que conlleva a presentar de manera adecuada ideas de solucion para
mitigar la problematica y mediante la aplicacion de varios métodos y modalidades de
investigacion se ha logrado obtener informacion real del negocio, opiniones del entorno
interno y externo, para luego analizar e interpretar datos y verificar aspectos positivos
y negativos, con lo cual se ha propuesto soluciones efectivas que han dirigido al logro
de los objetivos planteados al inicio de la investigacion, sustentando las variable
independiente y dependiente, por ello el presente trabajo de tesis muestra relacion y
orientacion hacia la linea de investigacion: Competitividad, Administracion Estratégica

y Operativa.



Las PYMES (pequefias y medianas empresas) constituyen en cualquier pais, el grupo
predominante de empresas, que superan, en algunos casos, el 99% de las unidades
econdémicas. En el Peru, el 99,6% de las empresas que existen son consideradas
pequefias y medianas, segun informacion difundida por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI).
El reporte indica que, hasta el junio de 2014, existian un total de 1.713.272 empresas, de
ellas, el 99,6% son micro, pequefias y medianas, segun los criterios establecidos por las
nuevas categorias establecidas en la "Ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial™, promulgada
el 1 de julio del mismo afio.
Dicho estudio indic6 que, segun el segmento empresarial, el 96,2% de las empresas son
microempresas, el 3,2% pequefias empresas, el 0,2% medianas empresas y sélo el 0,4%
grandes empresas y segun la ubicacidn geografica, Lima concentra a 798.497 empresas,
lo que representa el 46,6 % del total, mientras que las regiones de Arequipa, La Libertad
y Piura cuentan con un 5,6%, 5,1% y 4,2%, respectivamente.
Para Andriani, Biasca & Rodriguez, (2004), las micro empresas, contribuyen
significativamente a la creacién de empleo, generacidn de riqueza y satisfacen
necesidades en ciertos mercados que son poco atractivos para las grandes empresas.
Bajo esta problematica, el siguiente trabajo de investigacion pretende dar respuesta a la

siguiente interrogante:



b) Enunciado del problema:

¢Cuales son las caracteristicas de la Gestion de calidad, bajo el enfoque de servicios de
Atencion al Cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos de

panaderia en el distrito de Manantay, afio 2017?

1.2 Objetivos de la investigacion:

4.2.1 Objetivo general:

Para responder a la siguiente interrogante se plantea como objetivo general:

e Analizar y caracterizar el Sistema de Gestién de calidad bajo el enfoque de servicio
de atencion al cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracién de
productos de panaderia en el distrito de manantay, afio 2017.

1.2.2 Objetivos especificos:

a) Determinar las caracteristicas del marketing operativo del Sistema de Gestion de

calidad bajo el enfoque de servicio de atencion al cliente en las mypes del sector

industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de manantay, afio

2017.

b) Determinar las caracteristicas del marketing estratégico del Sistema de Gestion de

calidad bajo el enfoque de servicio de atencidn al cliente en las mypes del sector

industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de manantay, afio

2017.

¢) Proponer un Plan de Mejora del Sistema de Gestion de calidad bajo el enfoque de
servicio de atencion al cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracién de

productos de panaderia en el distrito de manantay, afio 2017.
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1.3 Justificacion de la investigacion:

El trabajo actual, desde el punto de vista practico, se demuestra en la medida que
permite analizar, conocer y reflexionar sobre el Sistema de Gestion de calidad bajo el
enfoque de servicio de atencion al cliente en las mypes del sector industrial rubro
elaboracion de productos de panaderia en el distrito de manantay un efectivo y
estructurado esquema del sistema de gestion de marketing tiene profundas y positivas
implicaciones en el éxito de todo tipo de organizaciones, en general y de las pequefas y
micro empresas, en particular. Por ende, el propoésito de este trabajo es el de crear
conocimiento tedrico, teniendo como base la documentacion de los procesos
existentes y el uso de herramientas practicas y de bajo costo que utilizan estas
empresas en el distrito de manantay y que optimizan todos los procedimientos
internos y, por consiguiente, su beneficio.

Tiene una justificacibn metodoldgica dado que las mypes, en este caso del rubro
panaderia, juegan un papel importante en el desarrollo de la sociedad y de la economia
nacional, el éxito de este trabajo puede ser aplicado a otras organizaciones del mismo
rubro, con el fin de mejorar el sistema de gestion de marketing que en ellos existen o
de ser el caso, tomarlos como referencia para ser implementados.

Institucionalmente se evidencia puesto que no solo se busca mejorar la productividad,
sino también la excelencia en la ejecucidn de su planeacion estratégica, que hacen la
diferencia a la hora de afrontar los retos de competitividad que una pequefia 0 mediana
empresa deben poner en practica para mantenerse en un escenario exigente y

cambiante como el nuestro.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes.

Se han realizado consultas en diversas bibliotecas especializadas en administracion y se
logro encontrar los siguientes estudios similares o que han tratado el tema de manera

genérica:

Cabrera, L., & Moreno, A. (2004). en su estudio titulado “Gestion de Calidad con ISO
9004/2000 en Panaderia”, cuyo objetivo general fue desarrollar un plan de gestién de la
calidad para la seccion panaderia del Hipermercado Bigger Valdivia, con base en la
norma ISO 9004/2000, llegaron a las siguientes conclusiones, debido a la falta de
conocimiento del tema de gestion de calidad por parte de la administracion del
Hipermercado Bigger Valdivia, relacionado con las normas 1SO 9004/2000 y por no
manejar un plan de mantenimiento para los equipos de la seccion panaderia, se
desarroll6 el plan de gestion y la formulacion de la documentacion del punto 6.3 de
infraestructura de la norma ISO 9004/2000, ademas del plan de mantenimiento para los
equipos de la seccion panaderia, la competitividad aumenta, con la capacitacion, se
cumple una parte importante del plan de gestion de la calidad logrando que el personal
vaya relacionandose con el tema y creando conciencia que el cliente es lo mas
importante dentro del proceso y el plan de gestion de la calidad para la seccion panaderia
y particularmente la capacitacién del personal debe ser una mejora continua en el
tiempo, debido a la rotacion de personal que existe. Finalmente se concluye que la parte
mas visible de un plan de gestion de la calidad es su documentacion, lo cual permite

que a través de procedimientos no existan cargos irremplazables.
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Naranjo, C., (2014), en su estudio titulado “Plan de marketing estratégico y atencion
al cliente para la panaderia y pasteleria “D” Melany” de la ciudad de Santo Domingo,
20147, cuyo objetivo general fue Disefiar un Plan de Marketing Estratégico para mejorar
la atencion al cliente en la Panaderia y Pasteleria “D” Melany”, a través de estrategias y
tacticas de ventas que permitan la vinculacion, aceptacion y fidelizacion de los clientes,
obtuvo los siguientes resultados:

- El personal de ventas que desempefia funciones dentro de la empresa es el encargado
de receptar los pedidos, entregar los productos a los clientes y demas actividades
diarias, pero sin contar con politicas de atencion o servicio al cliente, es una debilidad
con la que cuenta el negocio.

Para elaborar productos de calidad y que no afecten a la salud de los consumidores, se
brinda todos los implementos y equipos a los trabajadores, para que realicen de manera

adecuada los procesos gque conllevan la panaderia y pasteleria

- Para ser mas competitivos dentro del mercado hemos tomado en cuenta el aspecto de
los precios de los productos. También esta considerar la implementacion de publicidad

y promociones; y por ende un factor importante es la higiene del local comercial.

- Una fortaleza importante son los tipos de productos que elaboramos, puesto que se
tratan de bienes de primera necesidad y los cuales son de excelente calidad y por ende
se vende en proporciones mayores. La ubicacidn estratégica y la distribucion adecuada
del establecimiento. Ademas, para satisfacer las necesidades y gustos de los clientes se

cuenta con una politica de precios adecuados con el objetivo de fidelizar clientes.
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- Las reducidas ventas por las cuales estd atravesando la panaderia y pasteleria. Los
clientes se quejan de la imagen sencilla que brinda el negocio y de la poca informacion
brindada de los productos por parte de los vendedores. ElI desconocimiento de la
existencia de esta panaderia hacia los clientes potenciales por ausencia de publicidad.
Las demoras en entregas del producto y servicio generando la pérdida de los clientes,

ocasionando peérdidas econdmicas

- Efectivamente existe la predisposicion para mejorar la atencion al cliente e incrementar
las ventas, por tanto, se analizaria primero las recomendaciones emitidas para

posteriormente tomar la decision de aplicar o no estrategias de negocios

- Los encuestados respondieron en su totalidad que la empresa no cuenta con politicas
de atencidn al cliente y esto a su vez genera inconvenientes en la relacién vendedor-

cliente.

- Los encuestados al respecto supieron manifestar en su totalidad que, si cuentan con
todas las herramientas y equipos para sus actividades de produccion, es un factor

importante para el negocio.

- Los resultados que se obtuvieron en relacion si el negocio les brinda algin plan de
capaciones o talleres en técnicas y tacticas referentes a sus actividades, supieron
manifestar en su totalidad que no se les otorga este beneficio.

En esta pregunta supieron manifestar en su totalidad que es muy importante para
mantener la calidad del producto y mejorar el servicio al cliente, los cursos de

capacitacion tanto en produccidn y atencién al cliente para el crecimiento del negocio
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- Los encuestados manifestaron en igual porcentaje que el liderazgo ejecutado es
autocratico y democratico, aspecto que es tomado de buena manera por parte de los

trabajadores.

- Los trabajadores contestaron que el grado de motivacion brindada por parte de la
propietaria de la panaderia en retribucion a sus esfuerzos en las actividades diarias, es
entre una buena y regular motivacién, dicho esto manifestaron que se debe mejorar este

aspecto en beneficio de los empleados y del negocio.

- La mayoria de encuestados respondieron que es regular la administracién de la
panaderia y pasteleria y un menor nimero dice que es buena, estos resultados permiten
ver la necesidad de mejorar en muchos aspectos que permitan generar beneficios

econdmicos y por ende un crecimiento en el mercado.

Del estudio en mencion, se llega a las siguientes conclusiones: el servicio al cliente al
tener tres pilares fundamentales como: la eficacia, la oportunidad y la atencion, todo
aquello se puede ver reflejado, desde la perspectiva del cliente al recibir un producto o
servicio, en este punto espera que se hagan las cosas como él espera, y como la empresa
se lo ha prometido. El tener un enfoque bien definido hacia el cliente, es necesario
resaltar que la atencion al cliente en el desarrollo del presente trabajo ha sido orientado
al Marketing Estratégico, por lo tanto es totalmente factible y eficiente realizar
estrategias y tacticas para el éxito de la Panaderia y Pasteleria “D” Melany”,
fundamentar cientificamente la investigacion es una manera de justificar el problema,
tomando en cuenta la capacidad de orientar al investigador en obtener mayor

conocimiento de la problematica de la empresa, enfocandose de manera clara y precisa,

13



lo que conlleva a presentar de manera adecuada ideas de solucién para mitigar la
problematica y mediante la aplicacion de varios métodos y modalidades de
investigacion se ha logrado obtener informacion real del negocio, opiniones del entorno
interno y externo, para luego analizar e interpretar datos y verificar aspectos positivos
y negativos, con lo cual se ha propuesto soluciones efectivas que han dirigido al logro
de los objetivos planteados al inicio de la investigacion, sustentando las variable
independiente y dependiente, por ello el presente trabajo de tesis muestra relacion y
orientacion hacia la linea de investigacion: Competitividad, Administracion Estratégica

y Operativa.

Gomez, A. (2012), en su estudio titulado “Analisis y Propuesta para la Mejora de la
Gestion de Calidad y Medio Ambiente en las Pequefias Empresas Panificadoras de
Valledupar”, cuyo objetivo general fue Analizar y elaborar una propuesta para la mejora
de la Gestion de Calidad y Medio Ambiente de las pequefias empresas del sector
panadero de Valledupar, de acuerdo las normas NTC 1SO 9001:2008, 1SO 14001:2004
y legislacion colombiana vigente de calidad e inocuidad alimentaria, llego a las

siguientes conclusiones:

- Se observa que los propietarios y empleados desconocen las normas que conforman la
familia 1SO; sin embargo, muestran disposicién para adoptar modelos de calidad que
mejoren su gestion, productividad y competitividad; pero, se percibe poca conciencia

ambiental.

Los principales resultados del diagnostico fueron:

- Se cumple de forma parcial o total con el 43,3 % de los lineamientos de los Sistemas
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de Gestion de Calidad segin NT 1SO 9001:2008.

- Se encontraron las mayores deficiencias en las generalidades de los sistemas de gestion

de calidad, con incumplimiento total de 77 %.

- Se detect6 mayor cumplimiento en la gestion de recursos del SGC, con el 50 % de los

lineamientos cumplidos formal e informalmente.

- Se cumple con el 31 % de los criterios de los Sistemas de Gestion Ambiental, siendo la
preparacion y respuesta ante emergencia la de mayor cumplimiento; aspectos

ambientas y revision por la direccion con el menor cumplimiento (0%).

- Cinco de las seis panaderias visitadas todavia no cuentan con registro sanitario emitido
por el Invima; sin embargo, se encuentran implementando las buenas préacticas de

manufactura —BPM, para conseguirlo.

- Prevalece la informalidad en los procesos, procedimientos y métodos de trabajo.

Obando, L, (2016), en su investigacion titulada caracterizacion de la capacitacion de
personal en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis, 2015, cuyo objetivo general
fue describir las principales caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de un
tenedor en el distrito de San Luis; 2015, obtuvo los siguientes resultados:

- Al analizar los resultados se observé que el 30,1% de los encuestados manifestaron que

de los empleados del restaurante tienen poca amabilidad, el 44% manifestaron que es
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muy aceptable la apariencia de los empleados ya que tienen una apariencia impecable,
el 41% manifestaron que pocas veces el personal del restaurante orienta al cliente
adecuadamente de acuerdo su necesidad, el 48% indicaron que los conocimientos de
los empleados son escasos para contestar las preguntas a sus clientes y el 35% opinaron
que regularmente se establece una relacion de empatia con el personal en el momento

del pedido.

- Asimismo, el 39% manifestaron que regularmente los empleados informan con
exactitud al cliente cuando concluye la realizacion de un servicio, el 47% manifestd
que regularmente el personal es capaz de escuchar y responder acertadamente a las
opiniones de los clientes, el 35% opinaron que regularmente cuando un cliente tiene un
problema o reclamo el personal del restaurante da solucion y el 41% indicaron que muy

pocas veces el personal es responsable en el cumplimiento de sus funciones

- El 38% manifestaron que pocas veces el personal es disciplinado y el 41% opinaron
que muy pocas veces el personal es responsable en el cumplimiento de sus funciones.
De acuerdo con estos resultados se puede inferir que la comunicacion es escasa dando
paso a la desorientacion del personal en cuanto a sus funciones, ocasionando también
el deterioro en el clima laboral.

El 38% manifestaron que regularmente los empleados se muestran dispuestos a ayudarle

a los clientes, el 37% indicaron que muy pocas veces los empleados responden sus

preguntas con precision y el 32% opinaron que pocas veces el empleado presta

informacidn sobre los servicios que brinda. Estos resultados claramente nos indican que

falta un proceso de capacitacion en cuanto a atencion al cliente.
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Del estudio en mencidn, se llega a las siguientes conclusiones: el entrenamiento del
personal es deficiente ya que se realiza de manera empirica, sin seguir un proceso de
diagnostico, disefio, implantacion y evaluacion de la capacitacion brindada, asi mismo
las habilidades, destrezas y competencias laborales son limitadas debido a que se
contrata a personal poco preparado aunado a su formacion basica la cual no esta
orientada a la atencion al cliente, por lo expresado anteriormente las necesidades de los
clientes no pueden ser satisfechas y respecto a la identificacion de las caracteristicas de
la capacitacion de personal el conocimiento de los empleados en cuanto a la cortesia, la
fiabilidad y la capacidad de respuesta son minimas, esto se debe a que no se cumple con
capacitarlos correctamente desde el inicio del proceso de induccion, el entrenamiento y

formaciones basicas.

Patifio, V., (2014), en su investigacion titulada: Caracterizacion de la Competitividad
en el Servicio de Atencion al Cliente de las Micro y Pequefias empresas del sector
servicios- rubro actividades deportivas (gimnasios) del distrito de Piura, 2014, cuyo
objetivo general fue Identificar las caracteristicas de la competitividad en el servicio de
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del rubro gimnasios en el distrito
de Piura, 2014, llegando a las siguientes conclusiones, se ha identificado que el pequefio
empresario de este rubro tiene un considerable grado de competitividad en el servicio
de atencion al cliente, porque toma en cuenta factores que van de la mano con el
desarrollo de su empresa ya que la mayoria de propietarios (72%) frecuentemente
renuevan sus equipos, ademas casi la totalidad de ellos (90%) buscan siempre hacer

innovaciones en los servicios que brinda (maquinas, cardio, taebo, spinnig, aerébicos,
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etc.). Un porcentaje considerable de empresarios (45%) buscan ademas darles un precio
competitivo a sus servicios, se ha identificado que la percepcion del usuario con respecto
a su atencion en las empresas de rubro gimnasios es bastante positiva ya que el 84%
asegura que existe un trato considerable y amable, el 78% afirma que el personal es
cualificado y el 82% considera que dicho personal irradia una imagen de honestidad y
confianza, se ha determinado que los motivos principales de satisfaccion del usuario en
este rubro son los horarios adecuados en un 66%, en la informacion clara'y comprensible
que reciben en un 63%, en que se sienten comprendidos por la empresa al conocer sus
intereses y necesidades en un 57%; ademas de que existe una reaccion rapida para
absolver una consulta o solucionar un problema en un 57%. Esto denota que existe una
satisfaccion aceptable del cliente de las mypes del rubro gimnasios, se determind que
existe un nimero minimo de quejas en las empresas de este rubro y las que existen son
canalizadas adecuadamente en un 63% y que el personal al contar con el equipo
necesario realizara adecuadamente su trabajo (88%) disminuyendo el nimero de quejas
posibles, se identifico que las estrategias principales que utiliza el pequefio empresario
en un 63% se basan en la utilizacion de indicadores (no necesariamente complejos, méas
bien empiricos) que les permitan medir las preferencias y gustos de los clientes. A partir
de ésta informacion realizan promociones en un 54% para la captacion de nuevos
clientes. Ademas, capacitan a sus empleados en un 63% para lograr una mejora continua
en su atencion al cliente, se recomienda mantener la variedad en los servicios que
brindan las mypes del rubro Gimnasios sin descuidar los precios y se recomienda
concientizar a los trabajadores para que sientan que se deben al cliente y su desarrollo

esta directamente relacionado con ellos.
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Pantoja, E., (2016), en su investigacion titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad

bajo el modelo de servicio de atencion al cliente en las mypes del sector servicio — rubro

actividades de Médicos y Odontologos (Consultorios Dentales) en el distrito de Huari,

2014, cuyo objetivo general fue describir las principales caracteristicas de la gestion de

calidad bajo el modelo de servicio de atencion al cliente en las mypes del sector servicio

— rubro actividades de médicos y odontdlogos (consultorios dentales) en el distrito de

Huari, 2014, obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los encuestados

- Del total de los pacientes encuestados se observa que el 70% de los encuestados
pertenece al género masculino, mientras que el 30% son del género femenino.

- Del total de pacientes encuestados se observa que el 24.2% pertenece al nivel educativo
primario, el 24.2% mencionan que pertenecen al nivel secundario, seguido de un 48.05%
que mencionaron pertenecer al nivel técnico superior, y por ultimo el 3% menciond
pertenecer al nivel universitario.

Respecto al servicio de atencion

- El 63,9% de los pacientes mencionan que a veces el disefio del espacio fisico es el
indicado para que se le brinde el servicio, el 30,3% menciond que muchas veces el
disefio que presenta el consultorio dental es el apropiado para su atencién, y el 6,1%
mencion6 que siempre el disefio del espacio fisico con el que cuenta el consultorio

dental es el indicado.

Del estudio en mencion, se llega a las siguientes conclusiones: las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el modelo de servicio de atencidn al cliente en las mypes del

sector servicio — rubro actividades de médicos y odontélogos (consultorios dentales)
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en el distrito de Huari, 2014 son: Disefio y realizacion, donde a través de la
investigacion se demuestra que existen deficiencias en la falta de implementacion de
las areas de atencidn que el cliente requiere para que se le brinde el servicio, también
en cuanto al establecimiento de los tiempos para la atencion de los pacientes. Por lo
vertido anteriormente en el presente estudio se demuestra la deficiente gestion de
calidad que prima en este rubro empresarial, y las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el modelo de servicio de atencion al cliente son: Accesibilidad, recurso
humano, materiales, rotulacion, el horario, areas de atencion, elementos tangibles,
solucion de problemas, atencién répida, amabilidad y cortesia, tranquilidad, y la
experiencia. Siendo las més deficientes segun apreciacion del paciente, accesibilidad,

tiempo de prestacion, solucion de problemas y la atencion rapida.

Trujillo, L., (2014), en su investigacion titulada Caracterizacion de la capacitacion en
atencion al cliente en las mypes del sector servicios - rubro venta minorista de productos
textiles bazar del distrito de Huaraz, 2014, cuyo objetivo general fue caracterizar la
capacitacion en atencion al cliente en las MYPES del sector servicios — rubro venta
minorista de productos textiles (bazar) del distrito de Huaraz, 2014, obtuvo los siguientes

resultados:

- El mayor porcentaje de representantes legales son varones (60%) y tienen de 31 - 40

afios de edad y con un nivel de instruccion secundario o de otro tipo.

- El 66,7% sostienen que nunca realizan la deteccidn de las necesidades de capacitacion

en sus empresas.

- El 33% de los representantes opinan que la capacitacion ayuda a aumentar las ventas y
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lograr la superacion personal.

- El 40% de los representantes legales mencionan que no realizan la evaluacion del

impacto de la capacitacion en atencion al cliente.

- El 53.33% de los representantes legales mencionan que sus empleados no tienen la

capacidad de atender bien al cliente.

- El 73.33% de los trabajadores opinaron que no estan capacitado para resolver los

problemas y reclamos.

- El 40% de los trabajadores menciona que cuando los clientes se quejan de que el precio
es muy alto les invitan a retirarse de la tienda e ir a otro establecimiento que sea mas

conveniente para ellos

- EI 53.33% de los trabajadores opinaron que no le dan importancia a las quejas que les

hacen llegar los clientes.

Del estudio en mencion, se llega a las siguientes conclusiones: la mayoria de los
representantes legales se encuentran entre los 31 a 40 afios de edad, son masculinos y
tienen estudios secundarios, razén por la que asumimos que carecen de una apropiada
preparacion para administrar sus negocios y crecer econémicamente, esto porque sus
empresas son administradas de manera empirica y por la necesidad de solvencia
econdmica cuando han perdido su trabajo y la mayoria de los trabajadores desconocen
la manera correcta de atender los clientes y no estan en la capacidad de resolver los
problemas que se presentan a diario es por eso no le dan la debida importancia a las

quejas que éstos les hacen llegar.
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2.2. Bases Teodricas.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas (MYPES) Ley 30056

Articulo 11. Modificacion de los articulos 1, 5, 14 y 42 del Texto Unico Ordenado de

la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial

Modificase los articulos 1, 5, 14 y 42 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso
al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, en los siguientes términos:

“Articulo 1._ Objeto de Ley

La presente ley tiene por objeto establecer el marco legal para la promocién de la
competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYME), estableciendo politicas de alcance general y la creacion de
instrumentos de apoyo y promocion; incentivando la inversion privada, la produccion,
el acceso a los mercados internos y externos y otras politicas que impulsen el
emprendimiento y permitan la mejora de la organizacion empresarial junto con el
crecimiento sostenido de estas unidades econémicas.

Articulo 5. Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

(MIPYME)

Las MYPES deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,
establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:
- Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

- Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto méximo

de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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- Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo

de 2300 UIT.

El incremento en el monto méximo de ventas anuales sefialado para la MIPYME podra
ser determinado por decreto supremo refrendado por el Ministro de Economia y
Finanzas y el Ministro de la Produccion cada dos (2) afios.

Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de
medicién a fin de construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia
al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacién del
sector. (Ley N° 30056, 2013).

2.2.2. Gestiéon de Calidad

Camison, C, Cruz, S. & Gonzalez., T. (2006), en su libro titulado Gestion de la
calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas clasifican y caracterizan los
enfoques de la Gestion de la calidad:

Enfoques de Gestion de la Calidad: clasificacion y caracteristicas basicas

1. El enfoque como inspeccidn: La inspeccion puede tener diversos alcances: constituir sélo
una actividad de informacién, incluir ademas una decision (aceptacién, rechazo o reproceso),
o desembocar incluso en acciones correctoras. El objetivo basico de la inspeccion es evitar que
productos defectuosos lleguen al cliente. Su proceder consiste en establecer a priori unas
especificaciones de calidad del producto, que deben comprobarse de forma sistematica para
verificar la conformidad del producto final y separar los productos defectuosos para su desecho
0 reproceso.

El control de calidad supone un avance significativo sobre un sistema sin control, pero

23



la inspeccion tiene unas limitaciones bien conocidas. Un sistema de control de calidad
basado en la inspeccion sélo puede conducir a una garantia de calidad imperfecta, y

ademas a elevados costes de no calidad.

. El enfoque como control estadistico de la calidad (CEC) se basa en la idea de
elaborar productos no defectuosos por medio del control estricto de los procesos
(CEP), dado que su lema es «introducir la calidad en el proceso, el CEP constituye el
corazon de este enfoque de Gestion de la Calidad. EI CEP consiste en controlar los
procesos verificando la conformidad de algunas caracteristicas de calidad (el didmetro
o la longitud de una pieza, las reservas correctas en un hotel, o el tiempo de prestacion
de un servicio) mientras las tareas de que consta se estan desarrollando.

El Control estadistico de la calidad sigue manteniendo la inspeccion, que ademas de
su funcion de identificacion de productos defectuosos para su desecho o reproceso,
alimenta también de informacion al CEP sobre las anomalias en los productos que
pueden revelar problemas en procesos. Por tanto, el CEC conduce a medidas

correctivas tanto en productos como en procesos.

El enfoque como aseguramiento de la calidad o control de calidad total (CCT) o
aseguramiento de la calidad es un enfoque de Gestion de la Calidad que descansa en
garantizar la fiabilidad (conformidad con especificaciones) y la aptitud para el uso del
producto, estableciendo preceptos sobre como desarrollar las tareas de todos los
procesos de la empresa, pero principalmente en el area productiva, midiendo pues la
Ilamada calidad funcional. En este modelo, la definicion de las especificaciones que

deben cumplir los productos nace de las necesidades de los clientes, y el sistema de
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Gestion de la Calidad se enfoca a garantizar de forma planificada que los servicios
prestados a los clientes estén en linea con éstas. Las actividades esenciales que la
Gestion de la Calidad incorpora segun este enfoque son las siguientes:

v Planificacién y organizacién de acciones sistematicas adaptadas a la funcion y al uso
previstos del producto, que incorporen la calidad a su desarrollo desde su inicio
(concepcion de la idea) y terminando en las pruebas piloto, asi como a los procesos.

v" Extension de las actividades de planificacion, organizacién y control de la calidad a
todos los componentes de la cadena de valor y a todos los miembros de la
organizacion, de modo que permitan la obtencion de productos conformes con las
especificaciones.

v" Actividades para el aseguramiento al cliente de que el producto retine determinados

requisitos de calidad con los niveles mas eficientes de costes.

La construccion de este enfoque ha sido el resultado de un proceso de acumulacién de
conocimientos en distintas etapas, que han ido identificando los factores clave para su
implantacion. Podemos sefialar los siguientes principios, cada uno de los cuales
conlleva diversas préacticas para su implantacion:

v" Orientacién al cliente. La calidad se define como la aptitud para el uso del producto,
lo que implica adoptar la perspectiva del cliente. En el enfoque de CEC, la empresa
se conforma con establecer unas especificaciones de calidad y con lograr que la
produccién se desarrolle en conformidad con ellas, ejecutando los procesos de manera
uniforme a fin de minimizar la variabilidad, cumpliendo los requisitos de

fiabilidad, durabilidad y rendimiento. En el enfoque de aseguramiento de la
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calidad, la incorporacion de la voz del cliente se realiza desde el principio,
incorporando sus necesidades al disefio del producto, y buscando la conformidad con
las especificaciones para asegurar la entrega al cliente de un producto con las
caracteristicas que desea. La eficacia del control descansa entonces, ante todo, en la
correcta identificacion de los requisitos de calidad del cliente.

v" Actitud basada en la prevencion. La castiza maxima castellana «mas vale prevenir que
curar» es acertada para describir esta nueva perspectiva. Con cierto sentido del humor,
se dice al respecto que colocar una bascula solamente en el cuarto de bafio (al final
del proceso) es una forma de amargarse la vida, y seria quizas preferible acompariarla
de otra pesa en la cocina. El analisis de costes de la calidad y la no calidad pone de

relieve la rentabilidad de invertir en prevencién, frente al coste del defecto.

4. El enfoque japonés o como CWQC: La transformacién del enfoque CCT (Control
de la calidad total) en CWQC (Company wide quality control, control de calidad en
toda la compafiia) o enfoque japonés de Gestion de la Calidad, se produce con la
asimilacion en Japdn de las ideas fundamentales contenidas en el primero. De hecho,
los elementos de uno y otro son sustancialmente comunes, y la mayoria de las piezas
del enfoque japonés habian sido ya enunciadas en Estados Unidos por Feigenbaum y
Juran.

La diferencia esencial reside en dos aspectos:

v" La forma de poner en practica y combinar esas ideas ya familiares. Mientras que en
Occidente los métodos eran empleados por los trabajadores de forma individual, en

Japodn se fomenta un enfoque de equipo.
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v’ La intensidad, amplitud y perseverancia con que dichas practicas se utilizan. Las
herramientas de planificacion de procesos y optimizacion del disefio del producto,
el enfoque en la mejora continua para reducir los costes de no calidad, o la
preocupacion por incorporar los requisitos del cliente a las especificaciones desde el
inicio del proceso de disefio de un nuevo producto, aungque planteados en Estados
Unidos, fueron plenamente desarrollados en Japon, siendo ain hoy mucho mas

ampliamente utilizados por las empresas japonesas.

v' Su enriquecimiento con nuevas practicas en disefio de productos, en gestion y

control de procesos, y en la gestidn de los recursos humanos.

5. El enfoque integrador como Gestion de la Calidad Total

La Gestion de la Calidad, desde el enfoque GCT, consiste en el conjunto de acciones
orientadas a planificar, organizar y controlar la funcién de calidad de una organizacion,
con vistas a la mejora continua de la calidad del producto y de la posicién competitiva,
asi como a optimizar la creacion de valor para los grupos de interés considerados clave.

Asi definida, la Gestion de la Calidad abarca las siguientes tareas:

- Definir las metas de calidad de la organizacién en el marco de su mision, en relacion

con los valores corporativos, el modelo de negocio y sus prioridades competitivas.

- Desarrollar la estrategia de calidad de la organizacion, en el marco de la estrategia de

empresa.

- Desplegar la estrategia de calidad, planificando las acciones necesarias y asignando los
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recursos exigidos para desarrollar las politicas y programas de calidad (que operativizan
el ciclo de la calidad, desde la calidad de concepcidn a la calidad de servicio) y alcanzar

los objetivos establecidos.

- Disefiar la organizacion de la funcién de calidad, estableciendo dentro del organigrama
las unidades necesarias, asignando las funciones y responsabilidades que cada miembro
de la organizacion asume y coordinando todos los esfuerzos a fin de ejecutar la

planificacion de calidad.

- Establecer el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion, que permita

documentar todos los procesos Yy resultados.

- Promover en la organizacion una cultura de calidad, incluyendo los cambios necesarios
para incentivar el liderazgo en calidad, una estructura y una gestion de los recursos

humanos ajustadas a los principios de la GCT.

- Promover el plan de formacién en calidad para todos los miembros de la organizacion,

asi como para sus otros grupos de interés internos y externos.

- Verificar la eficacia de las decisiones y acciones emprendidas, evaluando los resultados
y estableciendo las oportunas medidas correctoras. Camison, C, Cruz, S. & Gonzalez,
T. (2006).

El concepto de cliente es amplio, segun lo manifiesta Blanco, C., Lobato., F. & Lobato,

F. (2013), en su libro denominado Comunicacién y atencion al cliente en donde

conceptualiza y define la tipologia de los clientes, determinando que los clientes desde

el punto de vista global de la empresa son: “Las personas que constituyen el eje principal
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de toda la actividad de la empresa, por lo que es la destinataria final de todos los esfuerzos

de esta tltima como organizacion”

Para identificar al cliente hay que analizar el papel que cada persona juega en un proceso

de compra. Asi se pueden diferenciar los siguientes tipos de conceptos de cliente:
« El decisor. Persona que toma la decision final sobre la compra.

« El ejecutor. Persona que realiza los tramites de compra.

« El influyente. Persona que aconseja sobre la compra.

« El usuario. Persona que utiliza el producto del proceso de compra.
Todos estos roles que se dan en un proceso de compra pueden ser desarrollados por
personas diferentes o por una Unica persona.
En el caso de que las personas que desarrollan los distintos roles sean diferentes, todas
tendrian algo de clientes de la empresa vendedora, siendo la mas importante la que toma
las decisiones. Si el cliente es una sola persona, agrupara todos los papeles en su
actuacion y se manifestara el cliente de la empresa propiamente dicho.
Cuando el cliente esté identificado, una de las funciones fundamentales de la empresa
sera establecer un sistema de relaciones beneficiosas para las dos partes; para ello es
necesario que la empresa disponga de la siguiente informacion sobre sus clientes: ¢De
qué tipo son? ;Cudles son sus necesidades? ¢Hasta donde llega su capacidad de
compra? ¢(Como se comportan tanto en la decision de compra como en el acto de
compraventa y en los periodos posventa? ¢Cudles son los factores principales que
influyen en su satisfaccion? No todos los clientes son iguales, el sistema de relaciones

que se establece entre la empresa y los clientes depende ademaés de los objetivos y la
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forma de proceder de la empresa, es por eso que se clasifica los diferentes tipos de
clientes, bajo los criterios que tienen que ver con la relacion cliente-empresa:

Segun el criterio de personalidad, el cliente puede ser:

a) Afable: Persona expansiva con la que es facil entenderse; puede ser lento en la toma

de decisiones.

b) Agresivo: Persona impaciente e intolerante de dificil trato.
c) Altivo: Persona que se considera importante para la empresa y que pretende que

todo el mundo esté a su servicio.

d) Desconfiado: Persona que supone que siempre quieren engariarla; el trato con este

tipo de personas es complejo.

e) Decidido: Persona que declara abiertamente sus intenciones y toma decisiones con

rapidez; son clientes féciles de tratar.

f) Indeciso: No tiene muy claro lo que quiere, suele ser timido y tarda mucho en

decidir.

g) Especulador: Persona que busca acuerdos muy beneficiosos; el trato con este tipo de

clientes es complejo.

h) Exigente: Persona que precisa una atencion inmediata y prioritaria; suele ser

inseguros y la mejor forma de actuar es tratarle aséptica-mente.

i) Opositor: Persona gque siempre quiere tener razon y que rebate todos los argumentos.

Debe tratarsele con cortesia, firmeza y argumentos claros.
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Segun la relacion con la empresa, el cliente puede ser:
a) Fiel: Persona que tiene una preferencia clara por una marca y siempre compra la
misma.

b) De compra dependiente: Tiene preferencia por una marca, pero solo la compra a un

determinado precio.

c) Economicista: Cambia de proveedor en funcion de la rentabilidad eco-ndmica de sus

compras, habitual en los mercados industriales.

d) De promociones: Estan satisfechos con una marca, pero cambia ante cualquier

promocion interesante.

e) Erratico: No tiene criterio definido a la hora de comprar y se mueve por impulsos.

Segun el criterio de rentabilidad, los clientes pueden ser:

a) Muy rentables: Gran capacidad de compra y mucha frecuencia en las operaciones

comerciales con la empresa.

b) Rentables: Buena capacidad de compra y habitualidad en las operaciones

comerciales.

c) Nada rentables: Muy pocas compras que hacen que su coste sea mayor que el

beneficio.

El conocimiento de la tipologia del cliente con el que se debe tratar tiene gran
importancia, ya que sefiala las diferentes técnicas de comunicacién, habilidades sociales

y estrategias que es preciso desarrollar para relacionarse con los clientes.
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Asi, los vendedores deberan reaccionar de una determinada forma en funcion de la
personalidad de los clientes.

Si el cliente es:

a) Afable: Cordialidad con cierta humildad para despertar su instinto protector y

colaborador.

b) Agresivo: Seguridad en los propios argumentos, impasibilidad ante los ataques y

afabilidad ante su actitud amenazante.

c) Altivo: Firmeza en el trato, respeto por sus opiniones, pero manteniendo los propios
argumentos. No se debe prestar atencion a sus formas, hay que centrarse en sus
necesidades.

Desconfiado: Paciencia ante la lentitud en sus decisiones, seguridad ante sus

indecisiones, sinceridad ante sus miedos; en resumen, seriedad y transparencia en el

trato.

d) Decidido: Racionalidad en el trato, incidiendo en todo aquello que sea objetivo tanto

en el producto como en la relacion.

e) Indeciso: Actitud atenta con disposicion a orientarlo. No es conveniente apabullarlo

con muchos datos o mostrarse superior ya que esta actitud lo lleva a retraerse.

f) Especulador: Firmeza en el trato y discrecion en los comentarios sobre los potenciales

beneficios de la relacion a largo plazo.

g) Exigente: Correccidn en el trato y respeto por sus opiniones, demostrandole que no es
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el unico cliente de la empresa y que se merece la misma atencion que los demas.

h) Contrario: Amabilidad sin entrar en su juego de contraargumentos y descalificaciones,

firmeza en el trato y prudencia en las opiniones.

Estas pautas de comportamiento son especificas para cada caso en funcién de la
personalidad del cliente, pero hay que tener claro que siempre hay que utilizar las
habilidades sociales como la empatia y el asertividad, y en todo caso comportarse con
respeto. La empresa también debe tomar decisiones estratégicas en funcion de los
criterios de fidelidad y rentabilidad, para ello es util relacionar las dos tipologias y
definir la estrategia que se va a seguir:

a) Cliente fiel y rentable, para lo cual se debe ser el objetivo principal de la empresa y

es preciso mantener su fidelidad.

b) Cliente fiel pero no rentable. La empresa debe centrarse en lograr un aumento de la
frecuencia de compra o de la adquisicion de otros productos de la misma para lograr

su rentabilidad.

c) Cliente no fiel pero rentable. Es necesario profundizar en la relacion buscando un

mayor nivel de conocimiento que lleve a cierto nivel de fidelidad.

d) Cliente no fiel y no rentable. Parece que lo mas conveniente es indicarle el camino de
salida y que se vaya con la competencia.

Todas estas pautas de comportamiento y decisiones estratégicas tienen que tener como

objetivo la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la empresa, y es preciso acercarse

a ellas con amplitud de miras ya que la realidad hace que sea preciso combinarlas y
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ampliarlas.

Para que el sistema de relaciones con los clientes sea eficiente es conveniente que se

desarrollen tres procesos de accion:

- El servicio al cliente.

- La atencion al cliente.

- La fidelizacion del cliente.

a. El servicio al cliente

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una

empresa al cliente con el fin de que obtenga los productos precisos para satisfacer sus

necesidades en el momento y lugar adecuados. Se puede considerar que el servicio al

cliente es una herramienta potente y muy importante del marketing actual. Su correcto

desarrollo permite al empresario lograr los objetivos propuestos en el plan de

marketing ya que genera sinergias con el resto de las herramientas de marketing. Cada

empresa organiza su programa de servicio de atencion al cliente como le parece

conveniente, pero la mayoria de ellos estan compuestos por la siguiente carta de

servicios:

Carta de servicios al cliente

Servicio

Descripcion

De optimizacién de
uso producto

La empresa orienta al cliente para que su producto le proporcione
un rendimiento 6ptimo de forma que logre la maxima satisfaccion
de sus necesidades.

De mantenimiento
del product

Actividades destinadas a mantener las prestaciones del producto en
condiciones satisfactorias de operacion durante toda su vida util.
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De reduccioén de
riesgos

Desarrollo de un sistema sencillo que permita al cliente la
devolucién de los productos defectuosos, asi como la utilizacion
efectiva de la garantia sobre los mismos.

De acceso al
producto.

Acciones que tienden a facilitar la compra al cliente haciéndola
cémoda y fécil.

De financiacion

Lineas de crédito abiertas por la empresa para que el cliente pueda
abonar el importe de la compra de la forma mas comoda posible.

De atencion al
cliente

Conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a satisfacer las
reclamaciones actuales de los clientes para resolverlas de forma
eficiente e identificar sus necesidades futuras con el fin de poder
satisfacerlas llegado el momento oportuno.

Fuente: Libro: Comunicacién y atencion al cliente, Unidad 10, Pag. 195

b. La atencioén al cliente

Dentro de la carta de servicios al cliente de una empresa, el sistema de atencion al

cliente es el principal de todos ellos; por tanto, debe ser objeto de un analisis mas

amplio. Para ello, en este apartado se abordan los elementos basicos de la atencion al

cliente. El proceso de atencion al cliente es posterior a la realizacion de la venta, por

lo que sus funciones de posventa fundamentales son:

a) Informar a los clientes de todo aquello relacionado con la empresa que sea de su

posible interés.

b) Coordinar la aplicacion de la carta de servicios a los clientes.

¢) Gestion de quejas, reclamaciones y devoluciones.

Todas las acciones encaminadas a desarrollar estas funciones deben realizarse en

contacto con el cliente y con las siguientes pautas de comunicacion:
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Pautas para la comunicacion en la atencion al cliente

Caracteristica

Descripcion

Calidad

La comunicacion en la atencion al cliente debe ser de calidad y en ella
no se debe producir ningun tipo de fallo, de forma que el cliente perciba

un servicio fiable que le dé confianza en la empresa.

Accesibilidad

El sistema de comunicacidn debe ser accesible para el cliente, por lo que
es preciso abrir diferentes vias: telefonica, correo convencional vy
electronico, de atencion personal directa. No se trata de generar
burocracia, sino de posibilitar la comunicacion por todos los canales

posibles.

Profesionalidad

Las personas encargadas de la atencion al cliente deben estar formadas

para este propdsito, y su actuacion debe estar guiada.

Diligencia

El cliente tiene que percibir que la atencidn que se le presta es rapida,

oportuna y eficiente.

Fuente: Libro: Comunicacién y atencion al cliente, Unidad 10, Pag. 196

d) Fidelizacion de clientes

A lo largo del tiempo, el marketing ha ido evolucionando de forma que su objetivo actual

ya no es conseguir ventas, sino clientes fieles. El proceso que desarrollan las empresas

para lograrlo se denomina fidelizacion de clientes y se puede definir como:

El proceso por el cual la empresa mantiene un sistema de relaciones a largo plazo con

los clientes mas rentables de la empresa, con el fin de obtener una alta participacion en

sus compras.

Las notas caracteristicas de la fidelizacion de clientes son:

a) Se trata de un sistema de relaciones que parte de la empresa; por lo tanto debe estar
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definido y programado por la propia empresa.

b) La fidelizacion solo se da cuando la relacion con el cliente es duradera en el tiempo,

no se puede hablar de fidelizacion a corto plazo.

c) No se dirige a todos los clientes de la empresa, solamente a los que son rentables. El
objetivo de los programas de fidelizacion serian los clientes rentables fieles
(mantenimiento de la relacion) y los rentables no fieles (consolidacion de la relacién).

Se puede considerar que un cliente es fiel cuando realiza en la empresa un determinado

porcentaje de sus compras, de forma que el mismo cliente puede ser fiel a mas de una

empresa.

Para desarrollar la fidelizacion de los clientes, que es el objetivo final del marketing
relacional, también denominado marketing uno a uno debido a que pretende establecer
una comunicacion directa y personal con cada uno de los clientes, se seguira el siguiente

proceso de desarrollo:

Esquema del proceso de fidelizacion

Representacion grafica de las funciones y tareas que debe realizar una empresa para
lograr la fidelizacién de sus clientes. Factores que se desarrollan en un proceso con la
siguiente secuencia: definicion del programa de fidelizacion, eleccion de los clientes
que se desean fidelizar, implementacion del programa y evaluacion del proceso.

Factores de la fidelizacion

El nivel de lealtad de un cliente a una empresa se determina por tres factores

fundamentales:
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a) La satisfaccion, entendiendo por satisfaccion el punto en que las expectativas del
cliente son cubiertas de forma eficiente por la empresa. Desde esta perspectiva se
pueden clasificar los clientes en: complacidos (el nivel de servicio supera las
expectativas), satisfechos (el nivel de servicio iguala las expectativas), insatisfechos (el
nivel de servicio esta por debajo de las expectativas). El nivel de lealtad baja en la

misma medida que baja la satisfaccion.

b) Las barreras de salida. Existen situaciones en las que el coste de abandonar la

empresa es muy alto, desde un punto de vista econémico o burocratico.

¢) Elatractivo de las ofertas de la competencia. Cuanto mas atractivas sean las ofertas

de la competencia, menor nivel de lealtad de los clientes.

Ventajas de la fidelizacion de clientes

El desarrollo de programas eficientes de fidelizacion no solo representa ventajas para la
empresa, también posibilita ventajas para el cliente.
Ventajas de la fidelizacion para la empresa:

a) Aumenta las ventas, los clientes fieles a una empresa estan dispuestos a comprar

mas de un producto posibilitando la venta cruzada.

b) Reduce el esfuerzo de marketing, ya que requiere mucho menos esfuerzo (en todos

los sentidos) mantener la lealtad de un cliente que conseguir otro nuevo.

¢) Aumenta la estabilidad de la empresa, ya que le permite hacer planes a largo plazo,
y por tanto posibilita la estabilidad de los trabajadores que aumentan su

productividad al estar mas seguros y motivados.
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d) Disminuye la sensibilidad del cliente al precio del producto, ya que un cliente

satisfecho esta dispuesto a pagar mas por "'su" producto.

e) Aumenta la credibilidad y prestigio de la empresa, ya que los clientes satisfechos

propagan su satisfaccion haciendo de prescriptores.
Ventajas de la fidelizacion para el cliente

a) Reduce el riesgo al comprar productos de los que se conoce su resultado.
b) Reduce el esfuerzo de compra, no es preciso buscar, comparar y optar.
c) Elimina los costes econdmicos, en el caso de que existan barreras de este tipo, y los

de tiempo de cambiar de proveedor.

d) Posibilita un servicio personalizado adecuado a las necesidades del cliente, que el
personal de la empresa conoce perfectamente.

El departamento de atencion al cliente

Se ha definido el servicio de atencion al cliente como el conjunto de actividades que
relacionan al cliente con la empresa para lograr su satisfaccién, la implantacion de ese
servicio determina la posibilidad de la existencia de un departamento especifico de
atencion al cliente. En este apartado se desarrollan los factores més importantes del
departamento de atencion al cliente, tomando como modelo el que suelen tener las

empresas medianas y grandes, que son: funciones, estructura y coste.

Funciones del departamento de atencion al cliente

Las funciones de un departamento de atencion al cliente dependen de la actividad del
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sector de actividad de la empresa, su tamafio y la definicion.

Funciones del departamento de atencidn al cliente Funcién Descripcion

reclamaciones

Funcion Descripcion
Gestion  de | Esta es la funcion principal y consiste en resolver de forma eficiente las
quejas Y | quejas y reclamaciones siguiendo un modelo del tipo que se expone mas

adelante.

Obtencién vy | El departamento recoge, registra, clasifica y trata toda la informacion

gestion de | proveniente de los clientes para ponerla a disposicion de la direccién de

informacién | la empresa.

Informacion | Resolucidn de dudas sobre el uso de los productos e informacion al cliente

al cliente de sus derechos son las dos principales tareas que desarrollan la funcién
de informar al cliente.

Elaboracion De forma periddica, generalmente cada afio, el departamento debe hacer

de una memoria de to-das sus actividades, asi como un anélisis estadistico de

estadisticas e | sus actuaciones, con el objetivo de mejorar su nivel de servicio.

informes

Servicio El departamento de atencion al cliente hace funciones de puente entre el

posventa cliente y el servicio técnico posventa, de forma que se encarga de que las

relaciones que se establezcan entre ellos sean eficientes.

Fuente: Libro: Comunicacién y atencion al cliente, Unidad 10, Pag. 199
Blanco, C, Lobato, F. & Lobato, F., (2013)
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Organizacion del departamento de atencion al cliente.

La organizacion del departamento de atencion al cliente depende de los siguientes

factores:

Factores para la organizacion del departamento de atencion al cliente

Factor

Descripcion

Sector de
Actividad

En los mercados industriales, la atencion al cliente se realiza desde la propia
red de ventas, mientras que en los mercados de consumo se debe desarrollar
de forma independiente. Las empresas que comercializan productos tienen
mucha menos necesidad de trato continuado, mientras que las empresas que
comercializan servicios precisan de un trato continuo. EXxiste un caso
especifico, que es el sector financiero y de seguros, el cual esta obligado por
ley a disponer de un departamento de atencion al cliente y de un defensor

del cliente.

Dimension

El tamafio de la empresa es un factor determinante en el nimero de clientes;
por lo tanto cuanto mayor sea la empresa mas compleja serd la organizacion

del servicio de atencién al cliente.

Estrategia

En las empresas en que la opcidn estratégica es la orientacion al producto
(cada vez menos), el servicio de atencion al cliente se limita a un servicio
posventa, mientras que las empresas que optan por la orientacion al cliente
(cada vez) tienen en el servicio de atencion al cliente uno de sus principales

activos, por lo que su organizacion suele ser autonoma.

Fuente: Libro:

Comunicacién y atencion al cliente, Unidad 10, Pag. 199

Blanco, C. Lobato, F. & Lobato, F., (2013)
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Las diferentes combinaciones de estos factores determinan cuatro opciones

organizativas:

Tipos de organizacion del departamento de atencion al cliente

Tipo de

organizacion

Descripcion

Sin servicio de

No existe tal servicio y sus funciones se desarrollan de forma

Dependiente

Atencion al | transversal en toda la organizacion. Se trata de pequefias empresas,
cliente empresas industriales y empresas orientadas al producto.

No existe tal departamento y sus funciones las realiza una seccién
Servicio determinada del departamento del area de marketing. Se trata de

medianas empresas, cuya estrategia tiende a orientarse comunicacion

hacia el cliente y que operan en mercados de consumo.

Existe un departamento especifico dentro del departamento comercial

Departamento y separado de los servicios de marketing y ventas. Se trata de grandes
especifico empresas, orientadas al cliente y donde la presencia de los servicios es
fuerte.
Este tipo de departamentos debe ser totalmente ajeno a la estructura
Departamento comercial de la empresa, de forma que sus funciones puedan ser
autébnomo realizadas completamente al margen de la politica de ventas.

Fuente: Libro: Comunicacién y atencion al cliente, Unidad 10, Pag. 200
Blanco, C., Lobato, F. & Lobato, F. (2013)

Relaciones del departamento de atencion al cliente con otros departamentos

En los casos en que existe un departamento de atencion al cliente, debe tener relacién

con todos los demés departamentos de la empresa, pero de forma muy especial ha de

colaborar estrechamente con:

d La fuerza de ventas. El sistema de relaciones se desarrolla con los clientes que han

sido captados por la fuerza de ventas.
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b) El servicio técnico. La mayoria de las actuaciones del servicio técnico se gestionan a

través del servicio posventa, que es una parte del departamento de atencion al cliente.

0 ladireccion de la empresa. El destinatario principal de los informes y estadisticas del
departamento de atencion al cliente es la direccion de la empresa, ya que no necesita

esa informacion para evaluar el desarrollo estratégico y operativo de la empresa.

Las personas que desarrollan su labor en el departamento de atencion al cliente se
organizan de la siguiente forma:

a) Jefe del departamento. Persona con formacién superior en las areas de economia y/o
relaciones publicas cuya funcién principal es, en dependencia de la direccién general
de la empresa, organizar, coordinar el servicio y elaborar los informes precisos sobre

su funcionamiento.

b) Técnicos de atencidn al cliente. Personas con formacion media en las areas de
marketing y/o administracion cuya funcion es implementar los procesos de atencion

al cliente bajo la supervision del jefe del area.

c) Operario de atencién al cliente. Son las personas que atienden directamente a los
clientes (tele operadores, personal de mostrador, etc.) con formacion especifica en
esta area. En todos los casos, las personas que desarrollan las funciones de atencion
al cliente deben tener muy desarrolladas las capacidades de comunicacion y relaciones

personales a través del entrenamiento en habilidades sociales.
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Los costes del departamento de atencion al cliente

La estructura de costes del departamento es la siguiente:

Costes de la atencion al cliente

Tipos de costs

Descripcion

Son aquellos costes en los que incurre el departamento para desarrollar

sus funciones. Los méas importantes son: personal, instalaciones,

Directos comunicaciones, administracion de quejas y reclamaciones, devolucion
de productos, asistencia legal en caso de que sea precisa.

Son los costes, a medio y largo plazo, en que incurre la empresa por la

Indirectos insatisfaccion de los clientes en cuanto a su atencion. Los mas

importantes son: pérdida de clientes y captacion de nuevos clientes que

sustituyan a los perdidos

Fuente: Libro: Comunicacién y atencion al cliente, Unidad 10, Pag. 201
Blanco, C, Lobato, F. & Lobato, F., (2013)

Los costes directos se calculan facilmente a partir de la contabilidad de la empresa,

mientras que los costes indirectos son muy dificiles de calcular ya que toman como

referencia datos estimados.

2.3. Marco Conceptual

Definicidn de la Micro y Pequefia Empresa (Mypes)

Una Micro y Pequefia Empresa es una unidad econdémica constituida por una persona

natural y juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial

contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de

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

(Ley N° 28015 - 2003)
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Definicion de Gestion de Calidad
Udaondo, M., (1992) define a la Gestion de Calidad, de la siguiente manera:

Modo en que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los
resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora permanente. Asi pues, mediante
la gestion de calidad, la gerencia participa en la definicion, analisis y garantia de los
productos y servicios ofertados por la empresa, interviniendo y haciendo que se

realicen los siguientes tipos de actuaciones:

a) Definir los objetivos de calidad, aunando para ello los intereses de la empresa con
las necesidades de los clientes.

Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos objetivos,

facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.

b) Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada.

c) Mejorarla continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecucién de la calidad
en un proceso dindmico que evoluciona de modo permanente, de acuerdo con las

exigencias del mercado.

Definicion de Clientes

Segun la Real Academia de lengua Espafiola, (RAE, 2014) "un cliente es aquella
persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios

de un profesional o empresa”.

Segun Escudero, M., (2015) da las siguientes definiciones:

45



Consumidor: Es aquella persona que compra un producto o servicio.

Cliente: Es la persona que compra habitualmente en la misma empresa (consumidor
habitual).
Usuario: Es la persona que disfruta habitualmente de un servicio o del empleo de un

producto.

Jiménez, J. & Rodriguez, J., (2008) ensu articulo titulado Servicio al cliente definen
al servicio de atencion al cliente de la siguiente manera:

El servicio de atencidn al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el que ofrece
una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Caro, L. & Delgado, F., (2012) en su manual titulado Elaboracién de productos de
panaderia: panaderia y bolleria (UF0291) clasifica a los productos de panaderia de la

siguiente manera.

Clasificacion de productos de panaderia:

Los productos de panaderia se clasifican principalmente en pan comun y pan especial,
que, a su vez y segun el tipo de harina utilizada o procedimientos de elaboracién,

adquiriran unos u otros formatos, texturas y presentaciones.
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1. Pan comuUn

Es aquel producto elaborado con harina de trigo y al que solo se le pueden afiadir los
coadyuvantes tecnoldgicos y aditivos autorizados para este tipo de pan.

Este tipo de pan se puede clasificar segun el tipo de harina utilizada, teniendo:

Pan bregado, de miga dura, espafiol o candeal: Es el producto elaborado con harina de
alto contenido en gluten (harina fuerte).
Pan de flama o de miga blanda: Es el producto elaborado con harina de bajo contenido

en gluten (harina de poca fuerza).
2. Pan especial
Es aquel pan que posee algunas de las siguientes caracteristicas:

v" Incorporacion de aditivos para panes especiales y/o coadyuvantes tecnolégicos

autorizados.
v" Harina enriquecida.
v Ingredientes con valor nutritivo.

v Que no lleve ni sal ni levadura.

Productos incluidos dentro de la clasificacion de panes especiales
En la clasificacion de los panes especiales se pueden considerar los siguientes tipos:

- Pan integral: El elaborado con harina integral.
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- Pan con grafiones: El elaborado con harina integral al que se le han afiadido grafiones

(semolas de trigo cocidos en grano) tratados.

- Pan con salvado: El elaborado con harina a la que se le afiade salvado en el momento

del amasado.

- Pan de Viena y pan francés: El pan de flama entre cuyos ingredientes debe entrar,

ademas de los bésicos, azlcares y/o leche.

- Pan glutinado: EI que se ha elaborado con harina de trigo y gluten de trigo.

- Pan al gluten: EI que se ha elaborado con harina de trigo y gluten de trigo en menor

proporcién que el anterior.

- Pan tostado: El que después de su coccion es cortado en rebanadas y sometido a

tostacion y envasado.

- Biscote: El que después de su coccion es cortado en rebanadas y sometido a tostacion

y envasado.

- Colines: Son los productos que contienen una cantidad suficiente de grasa y con forma

de cilindro.

- Pan de otro cereal: Aquel en el que se emplea harina de trigo mezclada con harina de

otro cereal.

- Pan enriquecido: Aquel en cuya elaboracion se han incorporado harinas enriquecidas o

en el que se han empleado sustancias enriquecedoras.
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- Pan de molde o americano: Aquel que se ha horneado introducido en molde.
- Pan rallado: El resultante de la trituracion industrial del pan.
- Pan bizcochado: Masa panaria a la que se le ha incorporado grasa, leche, huevo y

azulcar.

- Pan dulce: Masa de flama a la que se le agregan azucares, dulce de leche, miel o

fructosa, entre otros.

- Pan de frutas: Pan de masa de flama al que se le agregan frutas escarchadas por lo

general.

- Palillos: Masa de pan circular, cortada y de diferentes formas.
- Bastones: Masa de pan de flama en forma de bastoncillo.

- Grisines: Los grisines no se consideran como producto dentro de los panes especiales.

- Pan 4cimo: Pan sin levadura.

Otros panes con hombre propio

Dentro de esta clasificacion son los panes en los que influye de forma primordial algin
otro ingrediente, pasando a dar nombre a estos. Asi, los mas utilizados o
comercializados son:

- Pan de huevo.

- Pan de leche.

- Pan de pasas.

- Pan de nueces.

49



3. Otros productos de panaderia

Ademas de los tipos de pan citados, la industria panadera ofrece, gracias a técnicas y

procedimientos actuales, otros productos panarios.

++ Panes precocidos

Son panes (comun, especial y otros) cuya coccién ha sido interrumpida antes de llegar
a su finalizacion, siendo posteriormente envasado o congelado de forma autorizada.
Baguete precocida congelada lista para hornear

++ Masas congeladas

Son masas fermentadas o no, con forma definida o no, estando posteriormente

congeladas, siempre respetando la normativa vigente.
++ Masas semielaboradas

Son masas fermentadas o no, con forma definida o no, estando posteriormente
sometidas a un proceso de conservacion autorizado distinto de la congelacion, de tal

manera que se inhiba el proceso de fermentacion.
«» Pan

Porcién de masa de harina, por lo comun de trigo, y agua que se cuece en un horno y
sirve de alimento.

++ Panaderia

Sitio, casa o lugar donde se hace o vende el pan.
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La Asociacion Espafiola de la Industria de Panaderia, Bolleria y Pasteleria, (2012)
brinda la siguiente definicion de Pan:
Pan

El pan, sin otro calificativo, designa el producto perecedero resultante de la coccion de
una masa obtenida por la mezcla de harina, sal comestible y agua potable, fermentada
por especies de microorganismos propias de la fermentacion panaria, como el
Saccharomyces cerevisiae 0 los lactobacilos y que posteriormente puede ser 0 no

sometido a un proceso de conservacion autorizado.
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1. HIPOTESIS

La presente investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector industrial  rubro elaboracién de
productos de panaderia en el distrito de Manantay, afio 20177, es del tipo descriptivo no

se plante6 la formulacion de una hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefo de la Investigacion

Se aplico un disefio de investigacion No Experimental-Transversal-Descriptiva, no
experimental por que se realizé sin manipular deliberadamente la variable gestion de
calidad bajo el enfoque de servicio de atencidn al cliente, Transversal porgue se realizo
en un determinado tiempo, descriptivo porque consistio en describir los fendmenos,

contexto, situaciones y eventos de la variable en estudio.

4.2.Poblacion y Muestra

La poblacion y la muestra del estudio estuvo constituida por 08 mypes empresas del
sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de
Manantay, afio 2017, obtenida en el portal electronico del Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica.

(Ver anexo 02).

Participaron el 100% de las mypes (08) del rubro panaderias.

El criterio de seleccion estuvo dado en funcion de la voluntad y disponibilidad de

proporcionar informacion por parte de los representantes y/o gerentes de dicho rubro.
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4.3.0Operacionalizacion de variables

Definicion
Variable | conceptual Dimensiones | Indicadores Escala de
medicién
a. Oa3afos.
Afos de N ~
permanencia b. 3afiosa6aios. | Razgn
enlaactividad | ¢. 6 afios a més.
Es la unidad
econémica a. lab
constituida NUmero  de
por una | familiares que b. 6210
persona trabajan en la| ¢. 11 amas Razdn
natural 0 | empresa .
juridica, bajo d. Ninguno
MYPES | cualquier
forma  de a. Familiares
organizaclon | Relacion de
0 gestion | os b. Amigos.
empresarial | trahajadores | ¢ Ni
contemplada | con el familiares Nominal
en I} propietario ni amigos.
legislacion
vigente.
a. Generar
Finalidad de ganancias.
la creacion de Subsistencia.
la empresa Nominal

Generar puestos
de trabajo.
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Escala de

Variable Definicion Dimensiones | Indicadores medicion
Modo en que la | Planificar | .Objetivos.
direccion .Estrategias. Nominal
planifica el .Procedimientos.
Gestion de futuro, implanta | Dirigir Comunicacion.
calidad los programas y .Liderazgo. Nominal
controla los .Motivacién
resultados de la | Implantar | . Capacitacion.
funcion calidad .Interiorizacion. Nominal
con vistas a su Adaptar.
mejora Controlar | .Evaluar.
permanente. .Comparar. Nominal
Verificar.
Actividad que Relacionar | .Introducir
relaciona la dentificar Nominal
empresa con el .Seleccionar
Servicio de | cliente, a fin de | Satisfacer .Brindar valor
atencion al | que éste quede .Dar a conocer Nominal
cliente satisfecho con .Negociar
dicha actividad | Fidelizar .Ofertar
.Brindar Exclusividad. Nominal
.Crear vinculo
Interactuar | .Encuestar
.Servicio Post venta Nominal

.Retroalimentar

55




4.4 Técnicas e instrumentos

Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento para la recoleccién de datos, el cual

consto de un cuestionario estructurado de 21 preguntas:
- Son 5 referidas a los representantes legales de las empresas.
- Son 4 referidas a las mypes.

- Son 12 referidas a la gestion de calidad y el servicio de atencion al cliente.
El andlisis de los datos se realiz6 mediante un analisis descriptivo
La informacidn se resumio para prop6sitos descriptivos, en ese sentido las técnicas para
el analisis descriptivo de datos cuantitativo fue la elaboracién de porcentajes, la cual

permitio comparar dos 0 mas series estadisticas cuyos totales eran diferentes.

4.5.Plan de andlisis

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica descriptiva, porque se clasificaron,
representaron, organizaron y resumieron (en suma hacer entendible) la informacién a
obtenida de las variables observadas sobre una muestra poblacional, porque se ha
utilizado la totalidad de la poblacion como muestra, lo cual permitié emitir conclusiones

a partir de la informacion obtenida.

El procesamiento de los resultados se realizé en el Programa Informéatico Microsoft
Excel, en el cual se construyé la base de datos, a partir de la cual se elaboraron tablas
de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales, asi como figuras

estadisticas de las variables en estudio.
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4.6. Matriz de Consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variable s | Poblacién y Diserfio de la Instrumento y
y Muestra Investigaron Procedimiento
General: General: Disefio:
Poblacion: No experimental,
(Cudles son las | Determinar las principales La Porque se realizd
principales caracteristicas de la gestién de poblacién sin manipular
caracteristicas de la | calidad bajo el enfoque de consiste en deliberadamente las
gestion de calidad bajo | Servicio de atencidn al cliente 8 microy : »
el enfoque de servicio | €1 las mypes del sector pequefias var_lables GESI_'O_n de
de atencién al cliente en | industrial  rubro elaboracion empresas calidad y servicio
las mypes del sector de p.rod_uctos de panaderia en del ) _ de atencién al
industrial rubro g|01d7|3tm0 de Manantay afio, se(t:)tor industrial | cliente, es decir se Técnica:
elaboracion de : rubro - observo el Encuesta.
productos de panaderia -Determinar las . Gestion | €laboracion de fenémeno tal como
en el distrito de | caracteristicas del productos de q )
Manantay afio, 20172 representante legal de las | de panaderfa en el se encuentra dentro | Instrumentos:
mypes del sector industrial | oliqag | distrito de de las microy o
rubro elaboracion de Manantay. pequefias empresas. | - Cuestionario
) productos de panaderia en el estructurado
¢Cuales —son 1as | gistrity de Manantay afio, Muestra: Transversal, Porque
caracteristicas del | 5917 Consta del 100% I— iy
representante legal de (8) de las micro a Investigacion
!as mypes del sector | _peterminar las y pequefias estuyo centrgda en
industrial rubro | caracteristicas de mypes del empresas del analizar el nivel o
elaboracion de | sector industrial rubro sector estado de las
productos de panaderia | ejaporacion de productos de | + Servicio | industrial variables en el afio
en el distrito de | panaderia en el distrito de d rubro 2017.
Manantay afio, 20177 Manantay afio, 2017. € elaboracion de
¢Culles  son las atenleon B;?gégtr?; gﬁ o | Descriptivo, Porque
caracteristicas de las al cliente | - iio de solo se describieron
mypes  del  sector Manantay. las partes mas
industrial rubro relevantes de las
elaboracion dle variables en
productos de panaderia .
en el distrito de estudio.
Manantay afio, 2017?
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4.7.Principios eticos

En el presente trabajo se hace insistencia a los principios éticos de confidencialidad,
confiabilidad y respeto a la persona humana, siendo estos principios los mas resaltantes

para llevar a cabo una buena investigacion.

Se utilizaron los siguientes principios éticos:

Confiabilidad

La informacidn presentada en este trabajo de investigacion, esta elaborada con absoluta
confiabilidad, presentando bibliografias y consultas de autores que nos garantizan la
fiabilidad que tiene la investigacion, para el buen funcionamiento de los resultados.

Confidencialidad:

La informacidn presentada en esta tesis ha sido elaborada bajo consultas de distintos

autores, libros virtuales que representan la seguridad de la informacion plasmada.

Respeto a la persona humana
El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando a la persona humana y

sin dafiar susceptibilidades.

58



V. RESULTADOS
5.1.Resultados

Tabla N° 1: Caracteristicas de los representantes de las mypes del sector
industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de

Manantay afio, 2017.

Caracteristicas NUmero Porcoe/(r)l taje
Edad del encuestado
18 a 30 afios 1 12,5
31 a 50 afos 1 12,5
51 afios a mas 6 75,0
Total 8 100,0
Sexo del encuestado
Masculino 6 75,0
Femenino 2 25,0
Total 8 100,0
Grado de instruccién
Primaria 0 0,0
Secundaria 7 87,5
Superior No Universitaria 1 12,5
Superior Universitaria 0 0,0
Sin instruccién 0 0,0
Total 8 100,0
Cargo en la empresa
Propietario 8 100,0
Administrador 0 0,0
Otro 0 0,0
Total 8 100,0
Tiempo en el cargo
0 a 3 afos 1 12,5
3 a6 afos 1 12,5
6 aflos a mas 6 75,0
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro

elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Manantay afio, 2017.
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Anexo 03.Eiguras

m 18 a 30 afos
m 31 a 50 afos

m 51 afios a mas

Figura N° 1: Edad del encuestado.

Fuente: Tabla N° 1

m Masculino

m Femenino

Figura N° 2: Sexo del encuestado.

Fuente: Tabla N° 1
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[ Primaria
[ Secundaria
m  Superior No Universitaria

w  Superior Universitaria

m  Sininstruccion
Figura N° 3: Grado de

instruccion. Fuente: Tabla N° 1

= Propietario

m Administrador

u Otro
Figura N° 4: Cargo dentro de la
empresa. Fuente: Tabla N° 1
m 0 a3afos
m 3 a6 afos

® 6 aflos a mas

Figura N° 5: Tiempo en el
cargo. Fuente: Tabla N° 1



Tabla N° 2. Caracteristicas de las mypes del sector industrial rubro

elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Manantay afio, 2017.

Caracteristicas NUmero Porcentaje %
Tiempo de la panaderia en el rubro

0 a 3 afios 1 12,5
3 a6 afos 1 12,5
6 aflos a mas 6 75,0
Total 8 100,0
NUmero de trabajadores en la panaderia

Delab 6 75,0
De6a 10 2 25.0
11 amés 0 0,0
Total 8 100,0
Relacion de los trabajadores con el propietario

Familiares 8 100,0
Amigos 0 0,0
Ni familiares ni amigos 0 0,0
Total 8 100,0
Obijetivo de creacion de la empresa

Generar ganancias 8 100,0
Subsistencia 0 0,0
Generar puestos de trabajo 0 0,0
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro

elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Manantay afio, 2017.
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Figura N° 6: Afios de la empresa en el

mercado. Fuente: Tabla N° 2

Figura N° 7: Numero de

trabajadores. Fuente: Tabla N° 2
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m Familiares

u Amigos

= Ni familiares ni amigos

Figura N° 8: Relacion con el

propietario Fuente: Tabla N° 2

m  Generar ganancias
B Subsistencia
[ Generar puestos de trabajo

Figura N° 9: Finalidad de la creacion de la

empresa. Fuente: Tabla N° 2
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Tabla N° 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencion
al cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia
en el distrito de Manantay afio, 2017.

Caracteristicas Numero de MYPES Porcentaje %
La empresa planifica sus objetivos
Tiene objetivos definidos 8 100,0
Tiene estrategias definidas 0 0,0
AyB 0 0,0
Ninguno 0 0,0
Total 8 100,0
Elabora documentos de gestion
Manual de procedimientos 0 0,0
Organigrama 0 0,0
AyB 0 0,0
Ninguno 8 100,0
Total 8 100,0
Temas que capacita la panaderia
Elaboracion de pan 1 12,5
Elaboracion de pasteles 0 0,0
AyB 7 87,5
Total 8 100,0
Cbmo evalua a sus trabajadores
Observacion 1 12,5
Rendimiento 7 87,5
Otros 0 0,0
Total 8 100,0
Compara los resultados de la panaderia con otras
Si 8 100,0
No 0 0,0
Total 8 100,0
Recopila informacion de sus clientes
Si 8 100,0
No 0 0,0
Total 8 100,0
Se comprenden las necesidades de su cliente
Si 8 100,0
No 0 0,0
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Tabla N° 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencién
al cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia

en el distrito de Manantay afio, 2017

Total 8 100,0
Razdn por la que sus clientes adquieren sus productos

Bajos precios 0 0,0
Buena calidad y sabor 8 100.0
Buena ubicacion del local 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 8 100.0
Sus clientes estan satisfechos con los productos

Si 8 100,0
No 0 0,0
Total 8 100,0
Calificacion que le da a sus colaboradores en relacion a la atencion al cliente
Muy malo 0 0,0
Malo 0 0,0
Regular 2 25,0
Bueno 6 75,0
Muy Bueno 0 0,0
Total 8 100,0
Técnicas para retener a sus clientes

Ofrecer promociones 3 37,5
No descuidar el servicio postventa 3 37,5
Cumplir los horarios 2 25.0
Otros 0 0,0
Total 8 100,0
La retroalimentacion con sus clientes le permite

Ganar més clients 6 75,0
Elaborar productos acordes con las 0 0.0
Necesidades de sus clientes ’
Mejorar la atencién al cliente 2 25,0
No tiene importancia para la empresa 0 0,0
Sin instruccion 0 0,0
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro elaboracién

de productos de panaderia en el distrito de Manantay afio, 2017.
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u Tiene objetivos definidos
u Tiene estrategias definidas
EAyB

= Ninguno

Figura N° 10: Planifica sus actividades.

Fuente: Tabla N° 3

® Manual de procedimientos
m Organigrama
=AyB

= Ninguno

Figura N° 11: Documentos de gestion.

Fuente: Tabla N° 3
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Figura N° 12: Temas de capacitacion.

Fuente: Tabla N° 3

Figura N° 13: Evaluacion de los trabajadores.

Fuente: Tabla N° 3
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m Observacion
m Rendimiento
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uSj

= No
Figura N° 14: Compara resultados.
Fuente: Tabla N° 3
mSi
= No

Figura N° 15: Recopila informacion de clientes.

Fuente: Tabla N° 3

69



mSi

= No

Figura N° 16: Comprenden las necesidades de clientes.

Fuente: Tabla N° 3

m Bajos precios

m Buena calidad y sabor

m Buena ubicacién del local

= Otros

Figura N° 17: Razon por la que adquieren sus productos.

Fuente: Tabla N° 3
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uSi

= No

Figura N° 18: Clientes satisfechos.
Fuente: Tabla N° 3

= Muy malo

= Malo

= Regular

= Bueno

®m Muy bueno

Figura N° 19: Calificacion a sus trabajadores en atencion al cliente.

Fuente: Tabla N° 3
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m Ofrecer promociones

m No descuidar el servicio post.venta

u Cumplir los horarios

u Otros

Figura N° 20: Técnicas para retener al cliente.

Fuente: Tabla N° 3

m Ganar mas clientes

m Elaborar productos acordes con las
necesidades de sus clientes

u Mejorar la atencion al cliente

= No tiene importancia para la empresa

m Sin instruccion

Figura N° 21: Logro de retroalimentarse de las opiniones de los clientes

Fuente: Tabla N° 3
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5.2.Analisis de resultados

Respecto al Objetivo especifico N° 1

- El 75% de los encuestados tienes de 51 afios de edad a més, lo cual contrasta con
Trujillo., L. (2014) que en su investigacion encontrd que el 53% tiene de 31 a 40 afios
de edad.

- El 75% de los encuestados son de sexo masculino, lo cual corrobora a Pantoja., E.
(2016) que encontré que el 70% de los encuestados son de generé masculino y a
Trujillo., L. (2014) quien en su investigacion encontro que el 60% de los representantes
legales encuestados son del sexo masculino.

- EI 87.5% de los encuestados tiene grado de instruccidn secundaria, lo cual contrasta a
lo encontrado por Pantoja., E. (2016) quien encontrd que el 24.2% de los encuestados
tienen educacién secundaria, ademas contrasta a Trujillo., L. (2014) quien encontrd
que el 60% de los encuestados tienen estudios técnicos.

- El 100% de los encuestados son los propietarios de las panaderias, esto demuestra que
en estas micro y pequefias empresas del sector el propietario esta pendiente del negocio
la mayor parte del tiempo y se encuentra presente para tomar decisiones.

- El 75% tiene de 6 afios a mas en el cargo, es decir, la gran mayoria de estos negocios
tiene al propietario y a la vez administrador en el cargo quien tiene una experiencia

laboral de muchos afios, lo cual redunda en el éxito de la empresa.

Respecto al Objetivo especifico N° 2

- El 75% de las panaderias tiene de 6 afios a méas en el rubro, lo cual muestra que son
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negocios que han perdurado en el tiempo y que tienen una posicion en el mercado, asi
como un conocimiento del entorno en el que se desenvuelve.

- El 75% de las panaderias tiene de 1 a 5 trabajadores, lo cual nos muestra que estos

negocios a pesar de tener afios en el mercado y ser administrados por su propietario, se
han quedado con escaso personal a fin de poder perdurar en el tiempo.
El 100% de los trabajadores de las panaderias son familiares del propietario, esto nos
demuestra que el negocio es una MYPES familiar que, a pesar de estar diversos afios
en el mercado, son los familiares del propietario quienes realizan las diversas labores
en la panaderia, y que no crece por ser un negocio familiar.

- E1 100% de las panaderias fueron creadas con la finalidad de generar ganancias, que es

la finalidad por la que se crean las empresas familiares.

Respecto al Objetivo especifico N° 3

- En el 100% de las panaderias se planifican los objetivos de la misma, esto les permite
a estos negocios poder dirigir sus recursos y maximizarlos sin perdidas.

-En el 100% de las panaderias no se elaboran ni manuales de procedimientos ni
organigramas, al ser estos negocios empresas familiares se obvia estos instrumentos de
gestion a fin de no afectar la convivencia laboral, debido a que designar cargos puede
ser interpretado como una creacion de jerarquias que no sentaria bien en el entorno
familiar, sin embargo el no tener manual de procedimientos puede ser contraproducente
en el negocio debido a que no se tendria un documento que especifique claramente las

funciones de las diferentes areas de la empresa afectando esto la buena marcha, ademas
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contrasta con Cabrera, A. & Moreno., L. (2004), quienes consideran que la parte mas
visible de un plan de gestion de la calidad es su documentacion, lo cual permite que a
través de procedimientos no existan cargos irremplazables, algo que no ocurre en las
empresas familiares, ademas corrobora a Gomez., A. (2012), quien encontro que los
propietarios y empleados desconocen las normas que conforman la familia I1SO; sin
embargo, muestran disposicion para adoptar modelos de calidad que mejoren su
gestion, productividad y competitividad; pero, se percibe poca conciencia ambiental.

- En el 87.5% de las panaderias se capacita en la elaboracién de panes y pasteles, lo cual
contrasta con Cabrera., A. & Moreno, L. (2004), quienes encontraron que la empresa
debe capacitar como una parte importante del plan de gestién de la calidad logrando
que el personal vaya relacionandose con el tema y creando conciencia que el cliente es
lo méas importante dentro del proceso operacional de la empresa, ademas contrasta a
Naranjo., C. (2014), quien encontré que para la totalidad de los encuestados son muy
importantes los cursos de capacitacion tanto en produccion y atencion al cliente para
el crecimiento del negocio, labor que las panaderias no realizan, ademas contrasta con
Obando., L. (2016), quien encontr6 que el 38% de los encuestados en su investigacion
manifestaron que regularmente los empleados se muestran dispuestos a ayudarle a los clientes,
esto claramente nos indican que falta un proceso de capacitacion en cuanto a atencion al cliente,
ademas contrasta con Patifio., V (2014), quien encontrd que un 63% de los encuestados en su
investigacion capacitan a sus empleados para lograr una mejora continua en su atencion al
cliente

- En el 87.5% de las panaderias se evalla a sus trabajadores mediante la medicion del

rendimiento de ellos, lo cual contrasta a lo encontrado por Trujillo., L. (2014), que
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encontré que el 40% de los representantes legales encuestados en su investigacion
mencionan que no realizan la evaluacion del impacto de la capacitacion en atencion al
cliente.

- En el 100% de las panaderias se afirma que se comparan los resultados del negocio con
otras panaderias, lo cual le permite identificar cuales son las fortalezas de la
competencia y con decisiones gerenciales aplicarlas en sus negocios.

- En el 100% de las panaderias se afirma que se recopila informacion de sus clientes, lo
cual contrasta con Naranjo., C. (2014), quien encontr6 que existe la predisposicion
para mejorar la atencion al cliente e incrementar las ventas, por tanto se analizaria
primero las recomendaciones emitidas para posteriormente tomar la decision de aplicar
0 no estrategias de negocios, ademas contrasta con Patifio., V (2014), quien identifico
que las estrategias principales que utiliza el pequefio empresario en un 63% se basan
en la utilizacion de indicadores (no necesariamente complejos, mas bien empiricos) que
les permitan medir las preferencias y gustos de los clientes. A partir de ésta informacion
realizan promociones en un 54% para la captacion de nuevos clientes.

- En el 100% de las panaderias comprenden las necesidades de sus clientes, lo cual
contrasta con Obando., L. (2016), quien encontrd gque el entrenamiento del personal es
deficiente ya que se realiza de manera empirica, sin seguir un proceso de diagndstico,
disefio, implantacion y evaluacion de la capacitacion brindada, asi mismo las
habilidades, destrezas y competencias laborales son limitadas debido a que se contrata
a personal poco preparado aunado a su formacion basica la cual no esta orientada a la

atencion al cliente, por lo expresado anteriormente las necesidades de los
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clientes no pueden ser satisfechas, ademas contrasta a Trujillo., L. (2014), quien
encontro que la mayoria de los trabajadores desconocen la manera correcta de atender
los clientes y no estdn en la capacidad de resolver los problemas que se presentan a
diario es por eso no le dan la debida importancia a las quejas que éstos les hacen llegar.

- En el 100% de las panaderias consideran que sus clientes prefieren su negocio por la
buena calidad y el sabor de sus productos lo cual corrobora a Naranjo., C. (2014),
quien encontré que una fortaleza importante son los tipos de productos que elaboramos,
puesto que se tratan de bienes de primera necesidad y los cuales son de excelente
calidad y por ende se vende en proporciones mayores.

-En el 100% de las panaderias se cree que sus clientes estan satisfechos con sus
productos, lo cual corrobora a Naranjo., C. (2014), quien encontré que para elaborar
productos de calidad y que no afecten a la salud de los consumidores, si se brinda todos
los implementos y equipos a los trabajadores, para que realicen de manera adecuada los
procesos que conllevan la panaderia y pasteleria.

- En el 75% de las panaderias, los propietarios califican como buena la atencion al cliente
brindada por sus colaboradores, lo cual contrasta a Naranjo., C. (2014), quien encontrd
que la empresa no cuenta con politicas de atencién al cliente y esto a su vez genera
inconvenientes en la relacion vendedor-cliente, sin embargo corrobora a Patifio., V
(2014), quien encontr6 que la percepcion del usuario con respecto a su atencion en las
empresas de rubro gimnasios es bastante positiva ya que el 84% asegura que existe un
trato considerable y amable, el 78% afirma que el personal es cualificado y el 82%

considera que dicho personal irradia una imagen de honestidad y confianza y contrasta
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con Pantoja., E. (2016), quien encontré que la accesibilidad, tiempo de prestacion,
solucion de problemas y la atencion rapida son las mas deficientes segun apreciacion
del encuestado.

- En el 37.5% de las panaderias ofrecen promociones y el restante 25% afirma que para
retener a sus clientes le resulta cumplir con los horarios de atencion, lo cual contrasta
con Naranjo., C. (2014), quien encontr6 que para satisfacer las necesidades y gustos
de los clientes se cuenta con una politica de precios adecuados con el objetivo de
fidelizar clientes, y contrasta a Patifio., V (2014), quien determino que para el
55% de los encuestados los motivos principales de satisfaccién del usuario en este rubro son
los horarios adecuados.

- En el 75% de las panaderias, los propietarios aseguran que la retroalimentacion con sus
clientes le permite ganar mas clientes, esto es debido a que una conversacion coloquial
y casual le permite al propietario conocer si sus mejoras e innovaciones han sido

aceptadas entre los clientes que final mente van a consumir sus productos.
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VI. CONCLUSIONES

Finalizada la investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

« Las caracteristicas de los representantes son:
La mayoria de los representantes legales (75 %) encuestados tienen de 51 afios a mas,
son de sexo masculino (75 %), tiene educacion superior no universitaria (87.5 %), son
los propietarios de panaderia (100%) y los encuestados (75 %) tiene de 6 afios a mas

en el cargo que desempefian.

« La mayoria de las micro y pequefias empresas (75%) tiene de 6 afios a mas en el rubro,
tienen de 1 a 5 trabajadores del propietario (75%), los trabajadores (100%) son
familiares del propietario y estas empresas (100%) fueron creadas con el objetivo de

generar ganancias.

« Las panaderias (100%) en su totalidad planifican sus objetivos, no elaboran ni manuales
ni tienen organigrama (100%), la mayoria se capacitan en la elaboracion de panes y
pasteles (87.5%), evalla a sus trabajadores midiéndoles el rendimiento (87.5%), la
totalidad comparan sus resultados con otras panaderias (100%), recopilan informacion
de sus clientes (100%), se comprenden las necesidades de sus clientes, estas panaderias
(100%) consideran gue sus clientes prefieren su negocio por la buena calidad y el sabor
de sus productos, y que estan satisfechos con sus productos (100%), la atencion
brindada en estas panaderias (75%) es buena, ofrecen promociones para retener a sus
clientes (37.5%) y en estas panaderias (75%) la retroalimentacion de las opiniones de

sus clientes les permite ganar mas clientes.
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VIl. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

¢ Invertir a las empresas panaderas en capacitacion que estén enfocadas a temas de
atencion de calidad, ya que estd comprobado que el principal método de fidelizar

clientes es a través de una buena atencion.

% Se recomienda al Gobierno de la Regi6on Mantener mecanismos accesibles de
formalizacion a través de otros entes del estado, garantizando asi las condiciones de

negocio y su mejoramiento, con normas claras y efectivas dirigidas a las mypes.

¢ Invertir en avisos publicitarios (radio, tv) de este modo llegar hasta los lugares menos
accesibles de la region y que nuestro negocio sea conocido, pudiendo vender nuestros
productos al por mayor y menor.

+¢+ Desarrollar un logo o marca para nuestro producto, de tal modo que sea identificado

por nuestros clientes y potenciales clientes.
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Anexos Anexos 01

» Cronograma de actividades

Cronograma 2017

Actividades

Semanas

4

9

10

11

12

13

14

15

16

Sesion 1:
Revision y elaboracion del
proyecto

Sesion 2:
Recision y aprobacion del
proyecto de investigacion

Sesion 3:
Informacion preliminar del
informe de tesis y la introduccion

Sesion 4:
Revision de la literatura

Sesion 5:
Metodologia , resultados y
conclusiones de la investigacion

Sesion 6:

Presentacion y evaluacion del
informe final de tesis

- Envio al Corrector Estadistico
- Envio al Corrector Estilo

Sesién 7:
Elaboracién de articulo cientifico

Sesién 8:
Pre banca de sustentacion

Sesiéon 9:
Sustentacién del informe final de
tesis
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Presupuesto

Concepto Costo Cantidad Valor
Unitario necesaria Total
(S/) (S/)
Matricula 300 1 300
Costo del curso
Pension 375 4 1500
Impresién y empastado 60 3 160
Grabacion de CD’s 5 2 10
Pasajes para visitar las MYPES 3 8 24
Lapiceros 2 2 4
Utiles Encuestas 0.2 8 1.6
Cuadernos 10 1 10
Pasajes para visitar la Biblioteca de las 5 5 25
Universidades
Internet mensual 90 3 270
Total 2304.6

Anexo 02. Muestra y Poblacion

La poblacion de las mypes que elaboran productos de panaderia del distrito de

Manantay, es de 8, tomando una muestra dirigida de

8 comercios donde se aplico las encuestas, que constaban del cuestionario a fin de

determinar las caracteristicas de estas mypes en la localidad.
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Nombre de la Panaderia

Direccion

DON JOSEPH JR. MASISEA
VARGAS
JR. LOS LAURELES
NATA
JR. LOS MANGOS
MILENIO JR. VENEZUELA 13 A.H.JESUS MARIA
LESLIE JR. DANIEL ALCIDES CARRION
CHRISTELL JR. PACHACUTEC
JACOB AV. LAS MERCEDES
ANITA JR. 24 DE SETIEMBRE

Anexo 03. Figuras
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Anexo 04: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

Escuela Profesional de Administracion

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes y/o Representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro elaboraciéon de productos de panaderia en el
distrito de Manantay afio, 2017

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las mypes del rubro
elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Manantay afio, 2017.

La misma que servira para desarrollar el trabajo de investigacion denominado:

“Gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencion al cliente en las
mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el
distrito de Manantay, afio 2017”

La informacion que usted proporciona sera utilizada solo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

ENCUESTADOR: Cessio Manzzini Acosta Pila FECHA...................

I.  Acerca de los representantes legales de la empresa
1. ¢Cual es la edad del encuestado?

a. 18a 30 afos.

b. 31ab50 afios.

c. 51 afos a mas.
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2. ¢Cual es el sexo del encuestado?
a. Masculino.

b. Femenino.

3. ¢Cual es el grado de instruccion académica del encuestado?
Primaria.

a
b. Secundaria.

13

Superior No Universitaria.

o

Superior Universitaria.

e. Sin instruccion.

4. ¢Cargo dentro de la empresa?
a. Propietario.
b. Administrador.
c. Otro.

5. ¢Tiempo que desempefia el cargo en la empresa?
a. 0a3arios.
b. 3afios a 6 afos.

c. 6 afos amas.

1. Acerca de las Micro y pequeiias empresas (Mypes)

6. ¢Cuéantos afios tiene la panaderia de permanencia en la actividad?
a. Oa3afos.
b. 3afos a 6 afnos.

c. 6 afiosa mas.

7. ¢NUmero de trabajadores en la panaderia?
a. 1
b. 5
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c. 6
d. 10

e. 11 a més.

8. ¢Que relacion tienen los trabajadores con el propietario de la panaderia?
a. Familiares.
b. Amigos.

c. Ni familiares ni amigos.

9. ¢Cuél es el objetivo principal por la que se creo la panaderia?
a. Generar ganancias.
b. Subsistencia.
c. Generar puestos de trabajo.

I, Acerca de la Gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencién al

cliente

10. ¢La empresa planifica sus actividades?
a. Tiene objetivos definidos.
b. Tiene estrategias definidas.
c. ayh.
d. Ninguno.

11. ;La empresa elabora documentos de gestion?
a. Manual de procedimientos.
b. Organigrama.

c. ayh.

o

Ninguno.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢En que temas se capacitan a los trabajadores?
a. Elaboracion de pan.
b. Elaboracién de pasteles.

c. aybh.

¢Como evalla a sus trabajadores?
a. Observacion.
b. Rendimiento.

c. Otros.

¢ Compara los resultados obtenidos en su empresa con los de otras empresas?
Sl NO

¢Recopila informacion de sus clientes?
Sl NO

¢En su empresa se comprenden las necesidades de sus clientes?
Sl NO

¢Porque razén considera usted que sus clientes adquieren sus productos?
a. Bajos precios.

b. Buena calidad y sabor de los productos.

c. Buena ubicacion del local de ventas.

d. Otros.

¢Sus clientes estan satisfechos con el producto que oferta?
Sl NO

¢ Como calificaria usted la atencidn que brindan sus colaboradores a sus clientes?

a. Muy malo.
b. Malo.
c. Regular.
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d.

e.

Bueno.

Muy bueno.

20. ¢Qué técnicas utiliza para retener a sus clientes?

a.
b.
C.
d.

Ofrecer promociones.

No descuidar el servicio postventa.
Cumplir los horarios.

Otros.

21. ¢Cree que retroalimentarse de las opiniones de sus clientes le permite?

a.
b.

C.

o

Ganar mas clientes.

Elaborar productos acordes a las necesidades de mis clientes.
No tiene importancia para la empresa.

Otros.

Pucallpa, octubre del 2017
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Anexo 05: Hoja de Resultados de Trabajo

Tabla N°1. Caracteristicas de los representantes de las MYPES del sector

industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de

Manantay, afio 2017.

Presupuestos respuestas tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta absoluta
18 a 30 afios I 1 12.5%
Edad del |31 a50 afios I 1 12.5%
encuestado 51 afios a mas [ Y 6 75.0%
Total M 1T 8 100.0%
Sexo del Masculino M | 6 75.0%
encuestado Femenino I 2 25.0%
Total VT 8 100.0%
Primaria 0 0.0%
secundaria p 2 UM 7 87.5%
S. no
universitaria | 1 12.5%
Grado de |S. universitaria 0 0.0%
instruccion Sin instruccion 0 0.0%
Total 8 100.0%
Propietario M T 8 100.0%
Cargo en la | Administrador 0 0.0%
empresa Otro 0 0.0%
Total M 1T 8 100.0%
Tiempoenel |0a3afos I 1 12.5%
cargo 3 a6 afos | 1 12.5%
6 afilos a mas M | 6 75.0%
Total M T 8 100.0%
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector industrial

rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Manantay, afio

2017.
Presupuestos respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa

0 a 3 aflos | 1 12.5%
Tiempodela | 336 afios I 1 12.5%
panaderia en - -

6 anos a mas N 6 75.0%
el rubro

Total N 1 8 100.0%
Numero de | Delabs N 6 75.0%
trabajadores | pe6a 10 I 2 25.0%
en 2" 111 4 mas 0 0.0%
panaderia

Total M T 8 100.0%0
Relacion de Familiares M 1T 8 100.0%
los Amigos 0 0.0%
trabajadores [\ familiares 0 0.0%
con el ni amigos
propietario

Total M 1T 8 100.0%

Generar N 1 8 100.0%

ganancias

i 1 0]

Objetivo de Subsistencia 0 0.0%
creacion de la Generar 0 0.0%
empresa puestos de

trabajo

Total N 1T 8 100.0%
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Tabla 3. La gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencidn al cliente

en las MYPES del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia

en el distrito de Manantay, afio 2017.

Presupuestos Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuerlcia
Absoluta Relativa
Tiene objetivos definidos M T 8 100.0
La empresa | Tiene estrategias definidas 0 0.0
planifica sus |AyB 0 0.0
objetivos Ninguno 0 0.0
Total M | 8 100.0
Manual de procedimientos 0 0.0
Organigrama 0 0.0
Elabora AyB 0 0.0
documentos | Ninguno M | 8 100.0
de gestion Total 8 100.0
Elaboracion de pan I 1 12.5
Temas que | Elaboracion de pasteles 0 0.0
it 22" L
Ranadess Observacion I 1 125
Como evallGa | Rendimiento M T 7 87.5
a SUS | Otros 0 0.0
trabajadores [Total M 1T 8 100.0
Compara los | Si M 8 100.0
resultados de |No 0 0.0
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con otras | Total
8
il 100.0%
Si
. 8 100.09¢
Recopila P 1 0
informacién | No 0 0.0%
de sus clientes | Total
p, YR 8 100.0%
Si
> L, U 8 100.0%
comprenden
las No 0 0.0%
necesidades Total
de su cliente M 1T 8 100.0%
Bajos precios 0 0.0%
Razon por la |Buena calidad y sabor
M 1 8 100.0%
que sus
clientes Buena ubicacion del local 0 0.0%
adquieren sus | Otros 0 0.0%
productos Total
y, VRIL 8 100.0%
Si
Sus clientes N 1T 8 100.0%
. No
estan 0 0.0%
satisfechos Total
Calificacion | Muy malo 0 0.0%
que le da a|Malo 0 0.0%
sus Regular I 2 25.0%
colaboradore [Bueno
s en relacion M | 6 75.0%
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a la atencion | Muy bueno 0.0%
al cliente Total
M T 100%
Ofrecer promociones
1 375
%
.. No descuidar el servicio
Técnicas para 1 375
postventa 0/'
retener a sus o
. Cumplir los horarios I 25.0
clientes o
Otros 0.0%
Total
N 1T 100.0
%
Ganar mas clientes
L Y 75.0
%
Elaborar productos acordes
La con las necesidades de 0.0%
retroalimenta ;
sus clientes
ion n . —
clon con sus Mejorar la atencion al 1] 25.0
clientes le [ cliente %
it No tiene importancia para
permite la 0.0%
nr_nn_rncn .
Sin instruccion 0.0%
Total N I 100.0%
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