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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote,
2016. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal para el
recojo de la informacién se utilizd una muestra de 8 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 22 preguntas, obteniéndose
los siguientes resultados. El 62,5% tienen de 31 y 50 afios. El 75,0% son de
género femenino. El 75,0% tienen un grado de instruccion superior no
universitaria. El 62,5% tienen en el rubro més de 7 afios. El 75,0% tienen como
finalidad de generar ganancias. ElI 50,0% conocen el término Gestion de
calidad. El 50,0% utilizan la atencion al cliente como herramienta de gestion.
El 62,5% aseguran que las dificultades para implementacion de la gestion de
calidad es la poca iniciativa. El 75,0% consideran que la atencién al cliente es
fundamental para que éste regrese al establecimiento. ElI 62.5% utilizan la
confianza como herramienta de servicio al cliente. El 75,0% consideran como
factor importante en el servicio es la rapidez. El 62,5% consideran que la

atencion que brindan es buena. El 62.5% ha logrado el posicionamiento de la
empresa. Conclusion: la mayoria de las micro y pequefias empresas, aplican

gestion calidad en atencion al cliente, pero solo de manera empirica, debido a

que no basta con solo utilizan la confianza y comunicacion.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics
of Quality Management in customer service in micro and small businesses in
the commerce sector, bakery sector, Chimbote district, 2016. The research was
of a non-experimental design - transversal for picking of the information a
sample of 8 micro and small companies was used, to which a questionnaire of
22 questions was applied, obtaining the following results. 62.5% are 31 and 50
years old. 75.0% are female. 75.0% have a higher degree of non-university
education. 62.5% have more than 7 years in the business. 75.0% are intended
to generate profits. 50.0% know the term Quality management. 50.0% use
customer service as a management tool. 62.5% say that the difficulties in
implementing quality management is the lack of initiative. 75.0% consider that
customer service is essential for them to return to the establishment. 62.5% use
trust as a tool for customer service. 75.0% consider speed as an important factor
in the service. 62.5% consider that the attention they provide is good. 62.5%
have achieved the positioning of the company. Conclusion: most of the micro
and small companies apply quality management in customer service, but only
in an empirical way, because it is not enough to only use trust and

communication.

Keywords: Attention, quality, customer, companies, management
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. INTRODUCCION

Como todos sabemos las micro y pequefias empresas son muy relevantes
para el incremento de la productividad y desarrollo de los paises en el mundo,
dado que generar abundantes fuentes de empleo, e incentivan el espira
empresarial, sin embargo el area de servicio al cliente puede considerarse como
el talon de Aquiles de casi todas las organizaciones, debido a que es dificil
encontrar empresas que se caractericen y destaquen por ofrecer una experiencia
realmente memorable en lo que a esto se refiere, por esta razon, teniendo en
cuenta que son escasas y poco habituales las veces que una empresa logra
satisfacer y exceder las expectativas de los clientes es ahi donde a a su vez se
convierte en una herramienta a partir de la cual los negocios se pueden
diferenciar y lograr un mejor crecimiento, pero este tipo de problemas en la

gestidn en atencion al cliente se dan en todas partes del mundo.

Las micro y pequefias empresas en Espafia constituyen un 99% de las
actividades empresariales del pais, a pesar de son motor de su economia tiene
problemas de gestién, ya que no tienen un direccion clara de sus negocios,
ademas no han reconocido su publico objetivo, del mismo modo fallan en el
servicio que ofrecen, dado que no han evaluado las necesidades del cliente, por
ende no hay explotado al maximo su potencial como empresa, esto ha traido
como consecuencia, que, el 75% de las pequefias y medianas empresas que
surgen cada afio no supera los dos afios de vida, y encontrar una micro y
pequefia empresa con 10 afios de existencia es una verdadera busqueda del
tesoro. (Rivero, 2016)

Por otra parte en México se reconocen la importancia de las micro y
pequefias empresas dado que son necesarias para apoyar la economia del pais
con la propuesta de crear condiciones y continuidad con lo establecido al
crecimiento de los emprendedores, no obstante una de los motivos por el cual
estos pequerios establecimientos cierran en su primero afo, es que tienen
carencias en su gestién de su capital humano, esto conduce a la incapacidad de
rodearse con un personal competente, deficiencias en la politica del personal,

ausencia de politicas de mejora continua, deficientes sistemas para la toma de



decisiones y solucion de problemas, gestion poco profesional, resistencia al
cambio y falta de liderazgo emprendedor, todo ello conllevando a que no se

brinde un servicio de calidad al cliente. (Palomo, 2013)

De manera similar en Colombia las micro y pequefias empresas
representan el 96,4% de los establecimientos empresariales, generan el 80,8%
del empleo del pais, y tienen presencia en los diferentes sectores productivos,
sin embargo estas empresas tienen una deficiencia en cuanto a su gestion, y
uno de los principales problemas es que no formulan programas estratégicos
de gestion del capital humano, en este sentido no se percibe alineacion con el
marco estratégico de la empresa, en términos especificos no han formulado una
mision, ni politicas, ni metas, ni estrategias en dicha érea, todo ello afecta a la
calidad del servicio, debido que al no contar con un personal competente, este

no puede brindar un trato especialidad al publico objetivo. (Zapata, 2013)

Por otro lado, el Peru, se estimo que el 99.0% de las empresas pertenece
al sector MYPE, de manera desagregada el 94.6% de las empresas pertenece
al segmento de las microempresas, 4.4% a las pequefias empresas, 0,6% a la
gran y mediana empresa, y 0.4% pertenecen a la administracion publica, no
obstante, la mayoria de estas empresas fracasa debido que intentan crecer de
manera acelerada, sin pensar que en el futuro se veran perjudicadas. El gran
problema es que inician un negocio y no saben a quién le venden, es decir no
investigan los gustos y necesidades del cliente, ya que no se ha hecho un
analisis del sector, por ende, le quieren vender a todo el mundo con poco
capital, el resultado de esta mala gestidn es que finalmente estos negocios se
convierten en “empresas de subsistencia”, caracterizado por ingresos que

apenas sirven para que se mantenga. (Castro, 2015)

A nivel local en el distrito de Chimbote en el rubro de las panaderias, se
observa que los representes tiene pocos conocimientos en gestion de calidad,
por ende no brindan una buena atencién, cabe resaltar que una de las
principales causas es que el personal a cargo no sabe resolver las dudas o
problemas de los cliente de manera eficiente, del mismo modo las empresas no

miden el grado de satisfaccion del cliente, por lo cual no puede seguir



mejorando continuamente, esto ocasiona que la mayoria de las panaderias
bajen su rendimiento, ante ellos es necesario entrenar al personal para una
mejor capacidad en cuanto a la atencion personalizada, y con ellos lograr una
mejor habilidad de escucha y comunicacion, entonces asi podran prestar y
captar una mayor atencion a cada una de las cosas que dice el cliente y
tratar ponerse de su lado con la intencion de comprender lo mejor posible su
situacion. Por todo lo expresado el enunciado del problema es el siguiente:
¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
panaderias, distrito Chimbote, 2016?.

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

panaderias, distrito Chimbote, 2016.

Para poder conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes

objetivos especificos:

a) Determinar las principales caracteristicas de los representantes legales
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias,
distrito Chimbote, 2016.

b) Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016.

c) Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

panaderias, distrito Chimbote, 2016.

La finalidad de este proyecto esta orientado a poder determinar las
caracteristicas mas importantes de la Gestion de calidad en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias,
distrito Chimbote, 2016, es decir conocer las caracteristicas de los

representantes, de las micro y pequefias empresas y de la variable en estudio.



Asi mismo modo se justifica tedricamente, puesto que se dard aportes
significativos sobre las técnicas de gestion de calidad y se profundizara la
herramienta de atencion al cliente, es decir se conoceran las caracteristicas del
cliente, tipos de cliente, los procesos de atencién al cliente, asi como los
beneficios que trae para las empresas. De la misma manera cuenta con una
justificacion social, puesto que esta investigacion se realizé con la finalidad de
proporcionar informacion valida para que autoridades politicas tomen
conciencia de la importancia de las micro y pequefias empresas, y tomen
medidas de apoyo a los emprendedores de la regién Ancash, para que tomen
decisiones a través de uso de las técnicas modernas de gestion y en esencia para
que apliquen la Gestion de calidad en atencién al cliente. Por ultimo servira
como modelo y antecedente para futuros investigadores de distintas
universidades del pais, y mucho mas a los que estudian la carrera de
Administracion de empresas, de esta manera podran analizar los datos y
comparar con sus resultados, para que puedan lograr un mejor analisis en su

investigacion.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Sarmiento (2016), en su tesis titulada: Gestion de calidad vy
formalizacion de las MYPES en el sector comercial, rubro panaderia, ciudad
de caballo cocha, afio 2016. Tuvo como objetivo general: determinar la
formalizacion y aplicacion de técnicas de gestion de calidad en el Sector
Comercial Rubro Panaderia en la ciudad de Caballo Cocha, afio 2016.
Objetivos especificos: Determinar si las Mypes del sector comercial, rubro
panaderia del Distrito de Caballo Cocha estan formalizadas. Determinar si las
Mypes del sector comercial, rubro panaderia del Distrito de Caballo Cocha se
administran con Gestion de Calidad. Esta investigacion es de tipo descriptivo
— transversal - no experimental, aplicd un cuestionario estructurado de 28
preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniéndose como resultados: El
71,4% estan en el rango de 45 a 64 afnos de edad. el 85,7% de los encuestados
son del género masculino. EI 85,7% tiene instruccion secundaria. EI 85,7% son
los duefios. EI 57,1% se encuentran ene | rubro de 6afios a més. El 71,4% tienen
entre 1 a 4 trabajadores. El 57,1% indican que si conocen los alcances de una
Gestion de Calidad. El 71,4% indican que “Si” se interesan por la mejora
continua. El 71,4% utilizan “algunos documentos de gestion. El 85,7% no ha
definido su vision y mision de la empresa. El 71,4% definieron los “Valores”
de su empresa. El 57,1% establecieron su estructura organizativa. El 57,1%
“S1” sigue un plan de negocio. El 71,4% manifiestan que la gestion de calidad
es una estrategia que aplicandola permite alcanzar sus metas. El 28,6% han
aplicado ciertos principios de gestion de calidad (mejora continua) y percibido
ciertas mejoras como “rentabilidad”. Conclusiones: Los microempresarios del
Sector Comercial Rubro Panaderias, se caracterizan porque operan enfocados
en sus clientes bajo la filosofia de la mejora continua (71,4%), con las
limitaciones de conocer en su total contexto una gestion de calidad (42,9%).
Las mypes de este sector no conocen el uso de documentos de gestion (71,4%),
sin embargo, solo dos mypes si utilizan “algunos documentos”, en el que

destaca los partes de ingreso al almacén de materias primas (28,6%). 65 Un



hallazgo importante es la ausencia de aplicacion de estrategias de Calidad
como son la mision y vision (14,3%), solo una lo ha elaborado y difundido.
Conocedores del negocio, los microempresarios en general (100.0%) si
capacitan a su personal. Finalmente, el 71,4% de los microempresarios estan
de acuerdo que sus empresas mejoraran si se administran bajo un enfoque de

gestion de calidad, para lo cual requiere mas capacitacion, indicaron.

Jamanca (2016), en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el modelo de excelencia en las micro y pequefias empresas del
sector industrial - rubro panaderias del distrito de Huaraz, 2016. Tuvo como
objetivo general: describir las principales caracteristicas del Modelo de
Excelencia en las micro y pequefias empresas del sector industrial - rubro
panaderia del distrito de Huaraz, 2016. Objetivos especificos: determinar las
principales caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias empresas
del sector industrial - rubro panaderias en el distrito de Huaraz, 2016;
determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el
Modelo de Excelencia en las micro y pequefias empresas del sector industrial
- rubro panaderias en el distrito de Huaraz, 2016. Para el desarrollo del trabajo
se utilizo el nivel de investigacion descriptiva, tipo cuantitativa y un disefio
transeccional. Para el recojo de la informacion se identificé como poblacion a
los gerentes de los establecimientos de denominacién panaderias, del cual se
obtuvo una muestra de 25 gerentes, se aplicé un cuestionario de 21 preguntas
cerradas por medio de la encuesta; donde se obtuvo los siguientes datos: el 68%
tienen entre 31 a 40 afios de edad. El 60% son masculinos. El 56% tienen el
grado de instruccidon de nivel superior no universitario. El 36% manifiesta que
casi siempre definen los principios éticos y valores. EI 36% manifiesta que a
veces el personal participa en las actividades de mejora. EI 36% manifiestan
que casi siempre adquieren la opinion y el reconocimiento del publico. EI 44%
manifiestan que casi siempre se desarrolla valores, mision, vision, politicas y
estrategias. El 36% manifiesta que casi nunca se planifica actividades y se
disefian objetivos. EI 48% manifiesta que a veces se utiliza herramientas para
mejorar la forma de trabajar. EI 36% manifiesta que a veces se establece los

niveles de beneficios. EI 44% manifiesta que casi nunca se desarrollan



estrategias para atender y anticiparse a las necesidades de los clientes. El 44%
manifiesta que casi nunca existen procesos de atencion de quejas y reclamos y
seguimiento para la satisfaccion de sus clientes. EI 36% manifiesta que casi
nunca se investiga las necesidades de sus clientes. Conclusiones: La mayoria
de las empresas no implementan de manera adecuada la gestion de calidad bajo
el Modelo de Excelencia, por ello a la hora de identificar sus areas de mejora
tienen problemas debido a que desconocen el tema. Las (MYPES) del sector
industrial rubro panaderias estan dirigidos por la mayoria de personas del sexo
masculino, que tienen de 31 a 40 afios y que cuentan con estudios superiores
no universitarios. Los representantes de las panaderias no implementan de
manera adecuada el modelo de Excelencia porque no desean ser lideres en el

mercado y por la falta de experiencia.

Torres (2015), en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo la norma sanitaria para la elaboracion de productos de
panificacién en las micro y pequefias empresas del sector manufactura — rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2015. Tuvo
como objetivo general: describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo
la norma sanitaria para la elaboracion de productos de panificacion en las micro
y pequefias empresas del sector manufactura — rubro elaboracién de productos
de panaderia del Distrito de Huaraz, 2015. Objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas de los gerentes de las Micro y Pequefias Empresas
del Sector Manufactura —Rubro elaboracién de productos de panaderia del
Distrito Huaraz, 2015. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo
la Norma Sanitaria para la elaboracién de productos de panificacién en las
micro y pequefias empresas del sector manufactura — rubro elaboracion de
productos de panaderia del Distrito de Huaraz, 2015. Para el desarrollo del
trabajo se utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un
disefio transversal. Para el recojo de la informacion se identifico una poblacion
de 17 establecimientos, de los cuales se escogié una muestra de 17 gerentes a
quiénes se les aplicd un cuestionario de 13 preguntas cerradas por medio de la
encuesta; en la cual como resultado se obtuvieron que: el 73,68% son de sexo

masculino. el 68,42% manifiestan tener de 20 a 30 afios de edad. el 26,32%



manifiestan tener un Superior Universitaria completa. El 52,63% manifiestan
tener experiencia de 21 a 30 afios como gerente. El 42,11% manifiesta en forma
muy aceptable el ambiente de trabajo es exclusivo para la actividad que realiza.
El 68,42% manifiestan en forma muy aceptable el almacenamiento de agua
estd en perfecto estado de conservacion e higiene y protegido de agentes
contaminantes. El 26,32% manifiesta en forma muy aceptable el lugar de
trabajo cuentan con politicas de manejo de residuos soélidos. El 26,32%
manifiestan en forma aceptable cuentan con un programa de higiene y
saneamiento. El 78,95% manifiesta en forma muy aceptable los equipos de
trabajo se utilizan en cada actividad que realiza en la pasteleri. EI 42,11%
manifiestan en forma muy aceptable realizan capacitacion sanitaria para la
manipulacion de los alimentos. ElI 42,11% manifiesta en forma muy
inaceptable conocen la Norma Sanitaria para la fabricacion y elaboracion de
productos de pasteleria. EI 63,16% manifiestan en forma muy inaceptable
aplican la Norma Sanitaria para la fabricacion y elaboracion de productos de
pasteleria. El 78,95% manifiestan en forma muy inaceptable contar con un
manual de Buenas Précticas de Manufactura. EI 42,11% manifiesta en forma
muy aceptable los registros del almacén (Kardex) evidencian una adecuada
rotacion de inventarios. Conclusiones: Se logrd describir las caracteristicas de
la gestidn de calidad bajo la Norma Sanitaria para la elaboracion de productos
de panificacién en las MYPE de las panaderias del distrito de Huaraz, 2015,
mostrando el resultado que los gerentes desconocen de la gestion de calidad
bajo la norma sanitaria, por ello no implementan en sus empresas la norma
sanitaria, no cuentan con el manual Buenas Practicas de Manufactura y no usan

el sistema de analisis de peligros y de puntos criticos de control (HACCP).

Figueroa (2015), en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque lean manufacturing de las micro y pequefias empresas
del sector industrial- rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito
de Huaraz, 2015. Tuvo como objetivo general: describir las principales
caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de lean manufacturing
de las micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro elaboracion de

productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2015. Objetivos especificos:



Para el desarrollo del trabajo se utilizd el tipo y nivel de investigacion
descriptivo - cuantitativo y el disefio transaccional. Para el recojo de la
informacidn se identificd una poblacidn de 40 gerentes a quiénes se les aplicd
un cuestionario de 13 preguntas cerradas por medio de la encuesta; de lo cual
se obtuvo los siguientes resultados: Determinar las principales caracteristicas
de los gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro
elaboracion de productos de panaderias del distrito de Huaraz. Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque Lean Manufacturing de
las micro y pequefias empresas del sector industrial - rubro elaboracion de
productos de panaderia del distrito de Huaraz. EI 37,5% manifiestan tener de
47 a 57 afos de edad. ElI 45% manifiesta que casi siempre identifican los
problemas laborales y técnicos que se suscitan en la panaderia. ElI 42,5%
manifiesta casi siempre realiza actividades que permite desarrollar idea en la
solucion de los problemas organizacionales. El 45% manifiesta que casi
siempre tienen politicas de mejora continua en su empresa. ElI 42,5%
manifiesta que casi siempre verifican el control de calidad en el proceso de
produccion. El 47,5% manifiesta que siempre los trabajadores tiene sus roles y
funciones establecidos. El 30% manifiesta que siempre y a veces es importante
la innovacion al momento de la produccion. El 42,5% manifiesta que casi
siempre se utiliza alguna técnica o herramienta de gestion de inventario. el 40%
manifiesta que casi siempre al entrega de los productos es con rapidez.
Conclusiones: Las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de lean manufacturing de las micro y pequefias empresas del sector
industrial - rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz
son los siguientes : una gran porcentaje de gerentes perciben un alto grado de
ineficiencia respecto a la aplicacion correcta de lean manufacturing en sus
empresas porque consideran que existe demasiado desorden con los insumos,
los procesos de produccidon fuera de tiempo, el desperdicio de los insumos, se
carece de disciplina en las tareas que no estan estandarizadas correctamente.
Respecto a la principal caracteristica de los gerentes es que la mayoria de los
encuestados tiene de 47-57 afios de edad, opinaron sobre el proceso de

produccidn que realizan en sus panaderias, ya que los gerentes no reconocen la



practica de la filosofia lean manufacturing en sus establecimientos. Las
principales caracteristicas de la gestion calidad bajo el enfoque de Lean
Manufacturing identificados se basa en la filosofia de gestion que realiza una
empresa con el fin de eliminar los errores, sin embargo las panaderias no tiene

en claro a la aplicacion correcta de lean manufacturing.

Curitima (2016), en su estudio de investigacion titulado: “Gestion de
calidad y formalizacion de las micro y pequefias empresas manufactureras,
rubro panaderia en el distrito de Iquitos, 2016, realizado en la ciudad de
Iquitos — Per(d. Cuyo objetivo general fue describir las principales
caracteristicas de formalizacion en las MYPES manufactureras, rubro
panaderia en el distrito de lquitos, 2016. Objetivos especificos: Determinar
caracteristicas de formalizacién de las micro y pequefias empresas
manufactureras, rubro panaderia en el distrito de lquitos, 2016. (2) Determinar
si las micro y pequefias empresas manufactureras, rubro panaderia en el distrito
de Iquitos, 2016, aplican la gestion de calidad. El presente estudio cuantitativo
de disefio no experimental describe principales caracteristicas de formalizacion
en las MYPES manufactureras, rubro panaderia en el distrito de lquitos, 2016,
mediante muestra en 28 MYPES, cuestionario y encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: El 61% de los representantes legales tienen de 45 a 64
afios de edad. EI 64% de los representantes legales son del sexo masculino. El
43% de los representantes tienen estudios universitarios. EI 50% de las mypes
tienen de entre 11 a 20 afios en el rubro. EI 89% de las mypes tiene de 1 a 5
personas trabajando en la empresa. ElI 71% de los representantes conoce de
técnicas de gestion empresarial. Conclusiones que en las micro y pequefias
empresas estudiadas prevalece la edad y experiencia en este rubro, asi como
también prevalece el sexo masculino de los gerentes, cuentan con estudios
superiores, prueba de que se estd mejorando las capacidades en el rubro, como
son empresas de corte familiar, se asumen que los trabajadores son aquellos
gue no tienen parentesco con los propietarios, conocen técnicas de gestion
empresarial, se infiere que el conocimiento de los representantes legales de las

panaderias, es consecuencia de su nivel de estudios logrado.
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Beltran (2014), en su tesis titulada: “Caracterizacion de la capacitacion
y la gestion de calidad de las MYPES del sector industria, rubro panaderias
del distrito de Chimbote, 2014”. Tuvo como objetivo general: describir las
principales caracteristicas de la capacitacion y la gestion de calidad en las
Mypes del sector industria en el rubro panaderias de la ciudad de Chimbote.
Objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
representantes legales en las Mypes, en el ambito de estudio. Determinar las
principales caracteristicas de las Mypes, en el ambito de estudio. Determinar
las principales caracteristicas de la capacitacion en las Mypes, en el &mbito de
estudio. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las Mypes, en el ambito de estudio. Se ha desarrollado utilizando la
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental-
transversal, para llevarla a cabo se escogié una muestra de 16 Mypes,
representando un 50% de poblacion conformada por 32 Mypes, a quienes se
les aplico un cuestionario de 17 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: El 50,0% de 31 — 50 afios. El 62,5% de
representantes encuestados son del sexo masculino. El 37,5% tienen grado de
instruccion secundario. El 56,3% de las MYPES encuestadas son informales.
El 56,3% de Mypes encuestadas, manifesto haber implementado técnicas para
la mejora de la calidad en su empresa. EIl 56,3% implementd la técnica de la
mejora continua en su organizacion. EI 100% de Mypes encuestadas,
manifestaron brindar una atencion de calidad y productos de calidad a sus
clientes. El 68,8% de Mypes encuestadas, manifestaron buscar asesoria por
internet. El 87,5% de Mypes encuestadas, consideran importante utilizar
técnicas de calidad empresarial en las empresas. Conclusiones: La mayoria
relativa de los representantes legales de las Mypes son personas adultas, ya que
sus edades oscilan entre 31 y 50 afios; son de género masculino y tienen un
grado de instruccion secundaria.La mayoria relativa los representantes legales
de las Mypes tienen de 0 a 5 afios en la actividad empresarial. La mayoria de
los representantes legales de las Mypes encuestados estan realizando sus
actividades de manera informal. La mayoria de los representantes sefialaron

gue no implementan sistemas o técnicas para mejorar la calidad de los
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productos y servicios que ofrece su negocio. Los representantes que utilizaron
sistemas para mejorar la calidad de los productos y servicios la mayoria se
inclino en practicas la mejora continua en su organizacion. La totalidad de los
representantes de las Mypes encuestadas manifestaron brindar productos y
servicios de calidad en su empresa. Los representantes manifestaron
mayoritariamente que es importante usar técnicas de calidad empresarial en las

organizaciones.
2.2 Bases teodricas
Las Micro y pequefas empresas

Antes de comenzar podemos decir que, para lograr el desarrollo del pais,
se tiene que apoyar a los emprendedores, puesto que ellos a formar un pequefio
negocio, mejorar el crecimiento econdémico del pais, por ello es necesario
definir que es una micro y pequefias empresas segun la Ley n° 28015 (2003)
“Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia empresa”, el cual
nos menciona en su articulo n® 2 que las micro y pequefias empresas “a la
unidad economica, sea natural o juridica, cualquiera sea su forma de
organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, producciéon, comercializacion de bieneso prestacion

de servicios”. (p. 2)

Las micro y pequefias empresas en el pais, en su mayoria son informales,
y esto se debe a que tiene temor en constituirse como empresa formal, del
mismo modo piensan que al formalizarse solo estan beneficiando al Estado con
el pago de impuestos, pero ello esta Ley pretende no solo que estas micro y
pequefias empresas contribuyen a la generacion de ingresos al presupuesto
publico, si no también mejorar la competitividad para que estas sigan

creciendo.
Caracteristicas de la ley MYPE N° 30056

Del mismo modo el Estado esta obligado a apoyar a la formalizacion y

competitividad de las micro y pequefias empresas, para ello deben apoyar con
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Leyes que mejoren la situacion econdmica y financiera de la empresa, de
acuerdo con la nueva la Ley n° 30056 (2013) en su articulo n° 5 nos menciona
que las micro, medianas y pequefias empresas deben ubicarse en algunas de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de

ventas anuales:

- Microempresa: Ventas anuales hasta el monto méximo de 150
unidades impositivas tributarias.

- Pequeiia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

- Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el
monto maximo de 2300 UIT. (Articulo, n°5)

Importancia de las micro y pequefias empresas

Asi mismo queda claro por qué las micro y pequefias empresas son
importantes, ahora se mencionaran diversos detalles por el cual estan
intervienen en el desarrollo del pis, de acuerdo con el Ministerio de Trabajo
(2013) nos menciona que las micro y pequefias empresas brindan empleo a mas
de 80% de la poblacion econémicamente activa (PEA) y generan cerca de 45
% del producto bruto interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de

desarrollo del Perd, su importancia se basa en que:

- Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de
ingresos.

- Incentivan el espiritu empresarial y el caricter emprendedor de la
poblacién.

- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

- Mejoran la distribucion del ingreso.

Para finalizar con el tema de las micro y pequefias empresas, no cabe duda que
estos generar abundantes fuentes de empleo, mejorar la estabilidad laboral, y

por ende se crear animos de superacion en la poblacion, pues muchas veces la
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crisis econdmica se debe a que la mayoria de persona no cuenta con un trabajo

estable.
Procesos de Gestion

Por otra parte, la gestion empresarial, es la base para que toda
organizacion prospere, puesto que los métodos empiricos, ya no son eficientes,
hay saber adaptarse a los cambios, para ello es necesario definir la gestion, de

acuerdo con Thompson (2006) nos dice que:

Las funciones administrativas en un enfoque sistémico conforman el
proceso administrativo, cuando se consideran aisladamente los
elementos planificacion, organizacion, direccion y control, son
solo funciones administrativas, cuando se consideran estos cuatro

elementos en un enfoque global de interaccion para alcanzar objetivos.
Importancia de la Gestion de Calidad

Por otra parte, el mundo empresarial exige, so solo realizar una buena
gestidn, sino también que esta sea de calidad, y que este encaminada a la mejora

continua, por lo cual Camison (2014) explica que:

La Gestion de Calidad se ha convertido actualmente en la condicion
necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo
de la empresa. El aumento incesante del nivel de exigencia del
consumidor, junto a la explosion de competencia procedente de nuevos
paises con ventajas comparativas en costes y la creciente complejidad
de productos, procesos, sistemas y organizaciones, son algunas de las
causas que hacen de la calidad un factor determinante para la

competitividad y la supervivencia de la empresa moderna.

En definitiva, la gestion de calidad nace porque el consumidor cada dia
exige mayor calidad y que este sea a un precio bajo, por lo cual las
organizaciones deben proponerse a mejorar sus habilidades aplicando nuevas

técnicas en su gestion.
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Principios de la gestion de calidad

Otro punto muy importante es hablar cuales son los principios de la
gestion, puesto que de ahi nace la base para mejorar las técnicas utilizadas en
las organizaciones, de acuerdo con Balagué y Saarti (2014) nos dice que los

principios de la gestion de calidad son:

- En prime rugar tenemos al Principio de enfoque al cliente, en este
principio las empresas dependen de sus clientes, por ello deben
entender las necesidades presentes y futuras, y cumplir los
requerimientos minimos y satisfacer o exceder sus expectativas.

- Principio de Liderazgo. Los lideres establecen unidad de propdsito
y direccidn para la organizacion, del mismo modo ellos deben crear
y mantener un ambiente interno en donde la gente se puede
desarrollar completamente en funcion de los objetivos de la
organizacion.

- Principio de Participacion del personal. El personal de todos los
niveles es la esencia de una empresa u organizacion y su ambiente
los motiva a utilizar sus habilidades para el beneficio de la misma
empresa.

- Principio de Enfoque basado en procesos, en este caso los resultados
deseados se logran con mayor eficiencia cuando las tareas y
recursos relacionados se gestionan como procesos.

- Principio de Enfoque de sistemas para la gestion, en este caso se
debe identificar, entender y manejar procesos interrelacionados
como un sistema contribuye a la efectividad y eficiencia de la
empresa, mediante de sus objetivos.

- Principio de Mejora continua. La mejora continua del desempefio
de las organizaciones debe ser un objetivo permanente en la
organizacion.

- Principio de Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Las decisiones mas efectivas se basan de acuerdo al andlisis de

informacién y datos.
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- Principio de Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
La organizacion y sus proveedores dependen entre si y una relacion

de mutuo beneficio incrementa la habilidad de ambos de crear valor.

En pocas palabras aplicar gestion de calidad se refiere, a la mejora
continua en los procesos, es decir innovar constantemente los productos y
servicios, para que el cliente no solo quede satisfecho sino también sea fiel a la

empresa.
Importancia de la calidad en la gestion

La calidad debe estar siempre presente en todos los proceso de la
empresa, segun Bafieras (2014) nos explica que la calidad en la gestion nos
ayuda a reducir la improvisacién dentro de nuestros procesos, de tal manera
que nuestro primer objetivo seallevar a cabo procesos totalmente
planificados en los que sepamos en cada momento el modo de actuar durante
situaciones normales de funcionamiento o condiciones O&ptimas de
funcionamiento o, por el contrario, cdmo actuar ante una desviacion de los

requisitos establecidos.

Mejorar la calidad en la gestion pueden traer consigo varias ventajas como la
reduccién de costes asociados a los procesos y productos, mejorar la imagen
externa de la organizacion, aumentar nuestra presencia en el mercado, mejorar

la satisfaccion de los clientes.
Atencion al cliente

Ahora daremos paso a conocer que es la atencion al cliente y como esta
herramienta ayuda a superar las expectativas del cliente, de acuerdo con Arenal
(2017) lo define como “el servicio proporcionado por una empresa con el fin
de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes
brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto de un servicio

o producto”. (p. 7)
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La atencién al cliente es lograr superar las expectativas del cliente y
consumidor, para ello se debe realizar una gestion en las actividades de
atencion, a tal punto que se dé el producto o servicios en el lugar exacto y

momento indicado.
Importancia de la atencion al cliente

Por lo expresado se puede decir que la atencion al cliente es importante
en la caldead de los productos y servicios de acuerdo con la Revista Inforetail

(2016) nos explica que:

Un buen servicio de atencidn al cliente de calidad es fundamental para
las compafiias, ya que el 89% de la poblacién declara que la atencion al
cliente influye en su decisién de compra o recompra y el 80% considera
qgue una buena experiencia con el servicio de atencion a la cliente

incentiva su fidelidad a la organizacion o marca.
De manera similar Oropeza, (2018)

La atencion al cliente es fundamental como estrategia de mercadeo, por
lo que es considerada un punto clave en la conexion exitosa entre el
cliente y la marca, podemos decir que los clientes son el principal activo
de las organizaciones, por tanto, cuidar de ellos es prioritario, sobre
todo cuando hay una alta oferta de servicios por canales online y offline.
Estos hacen que las estrategias de atraccién tengan que ser mas
persuasivas y las de fidelizacion estén a la orden del dia y pensando

siempre coOmo satisfacer mejor a los clientes.

Se puede decir que darles importancia a los clientes es imprescindible y
para ello debemos hablar con ellos, lo que nos ayudara a conocer sus gustos y

poder mantenerlos informados de nuestras novedades.
Cliente

Luego de haber mencionado los conceptos de gestion y la calidad es

importante aplicarlos para mejorar la satisfaccion del cliente, segin Prats,
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(2005) manifiesta que se presenta en aquellas empresas que tienen
intermediarios, es decir, su cliente no es el cliente final, no hay contacto directo

con el usuario del producto. (p. 68)

De acuerdo con Dutka y Mazia (1998) nos dice que “‘es evidente que una
identificacion extensa y precisa de los clientes es elemental para el éxito de

cualquier estudio acerca de la satisfaccion del cliente”. (p. 56)

En definitiva, el cliente es nada menos que la persona que utiliza los
servicios de un profesional o de una empresa, especialmente la que lo hace

regularmente.
Clases de clientes

En relacion a los anterior en la actualidad no solo es necesario atender
al cliente externo por ello es importante identifica los tipos de clientes, en ese
sentido Martinez (2007) citando a Karld Albrech y Jack Carson en el libro La
excelencia de los servicios y. La revolucion de los servicios, clasifica a los

clientes, en clientes internos y externos; donde:

Interno: Son aquellas personas dentro de la empresa, que, por su
ubicacion en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o
ejecutivo, recibe de otros algin producto o servicio, que debe utilizar

para alguna de sus labores.

El cliente externo: Externos: Son aquellos que no pertenece a la empresa
u organizacion y va a solicitar un servicio o0 a comprar un producto. (p.
114)

Podemos decir que la mayoria de empresas solo se enfocan en sus
clientes externos ya que estos les dan ingresos olvidando a sus trabajadores.
Esto genera que el trabajo realizado no tenga la calidad necesaria, y ocasione

perder clientes externos.
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Gestion de reclamaciones del cliente

Por otro lado, una herramienta fundamental pa5ra mejorar la atencion al
cliente, es la gestion de reclamaciones, para lo cual Lopez y Palmira (2018) lo

define como:

Un proceso asertivo que consiste en el ejercicio del asertividad social
de la empresa a traves de sus empleados, por tanto, es la capacidad de
conservar la identidad de la empresa, manteniendo sus valores, y
asegurandose de que son considerados por los demas, pero afrontando
y asumiendo los errores y las reclamaciones como fuente de calidad
total. (p. 97)

Canales de comunicacion con el cliente

Por otra parte, para lograr una mejor relacion con el cliente, existe

diversos canales de comunicacion de acuerdo con Arenal (2017) estos son:

- Monitorizacién de las menciones en RRSS: permite conocer
opiniones, resolver dudas, solventar reclamaciones.

- Correo post-venta: programacion de un email unos dias después de
la compra, ofreciendo al cliente soporte técnico, interesandonos por
su opinion, sus dudas...

- Encuestas: nos permiten mejorar, ademas de mostrar a nuestros
clientes que nos preocupamaos por su opinion.

- Servicio al cliente: contar con un equipo cualificado para ofrecer un
servicio personalizado y de calidad para cada cliente.

- Programas de fidelidad: los clientes satisfechos bien madurados
pueden convertirse en clientes leales. Ejecutando programas de
fidelidad conseguiremos clientes recurrentes que nos consideren

como el Unico proveedor posible. (p. 32)

La opinion del cliente es una parte valiosa de cualquier estrategia efectiva de

servicio al cliente ya que, al saber como se sienten los clientes acerca del
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negocio, se pueden cambiar las cosas que no les gustan y promover los aspectos

que les hacen seguir interesados por la marca.
Estrategias de atencion al cliente

De acuerdo con Cabada (2016) menciona que las estrategias que toda

empresa debe aplicar para una mejor atencion al cliente son:

- Ofrecer a todos sus empleados un excelente conocimiento del
producto.

- Capacitar a los empleados en la empatia del cliente.

- Tratar de resolver los problemas de los clientes en su primer punto
de contacto.

- Empoderar a sus empleados para hacer felices a los clientes.

- Cumplir las promesas.

- Personalizar al méximo.

Las estrategias de servicio al cliente efectivas deberian enfocarse tanto
en el modo en que el negocio gestiona a sus clientes como en la necesidad de

capacitar adecuadamente a los empleados.
Herramientas de atencion al cliente

Sabemos que el empleado es una pieza clave en la prestacion del
servicio. Sin embargo, muchas veces las deficiencias en el servicio se presentan
por no brindarle al empleado todo lo que necesita para hacer bien su trabajo,
por lo cual hace necesario usar herramientas que faciliten el proceso de

atencion al cliente, asi lo refiere Sastre (2013):

Existe infinidad de herramientas, y todas ellas varian en cuanto a
precios, pero también debes tener en cuenta que te conviene realizar una
inversion y que, una vez escogida la herramienta, tendras que trabajar
con ella durante un tiempo para rentabilizar la inversion, por lo que sera

una decisién importante para tu negocio.
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Comunicacion

En relacién con lo anterior la comunicacion se trata de transmitir con
claridad y precision lo que los directivos esperan que el empleado haga, en ese
sentido Ordoyo (2014):

- Mejora la comunicacion con tus clientes. Esta premisa deberia ser
una exigencia de primer orden para mantener la excelencia de tu
empresa.

- Permite un mejor entendimiento con tus clientes, lo cual genera
buen “feedback”, confianza y, a largo plazo, fidelidad.

- Claridad y rapidez en los mensajes que envias a tus clientes, lo que

mejora también la gestidn del tiempo.

Retroalimentacién

Un punto critico es obtener regularmente la retroalimentacion que
proporcione lecturas precisas sobre el pulso, tanto de sus clientes como de los
empleados de su organizacion. Si no queda satisfecho con estas, es tiempo de
hacer algunos cambios, asi lo manifiesta American Management Association
(2018):

Clientes que tienen una mala experiencia con una empresa, no dudaran
en pasar a realizar negocios con sus competidores inmediatos.
Gestionar la relacién con los clientes es cada dia mas importante, y
realizar una retroalimentacion honesta con ellos hace que se consiga
mejorar la experiencia que tienen al tratar con su empresa. No se trata
solamente de dar respuestas cuando tiene una queja formal, se trata de
luchar contra las posibles acciones encaminadas a hacerle perder la

reputacion.
El CRM como herramienta de atencion al cliente

Hoy en dia las empresas tienen que ser capaces de anticiparse al

comportamiento de sus clientes, adivinando cuales son sus necesidades, gustos
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y preferencias, sin tener la necesidad de preguntérselos a ellos mismos, en ese
sentido es importante utilizar el CRM, asi lo refiere Abad (2017):

Una empresa que utiliza el CRM como modelo de gestion busca
diferenciarse de sus competidores a través del uso de la informacion
que le aportan sus clientes, acercandose a ellos y aprendiendo de cada
una de sus interacciones con el objetivo de incrementar su propuesta de

valor. (parr. 15)

La importancia de implantar un buen CRM y optimizarlo al maximo es
vital para cualquier empresa, ya que nos permitira tener un control de nuestras

ventas, un servicio de atencidn al cliente definido, rapido y eficaz
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente como el resultado de la comparacion que de
forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en
los productos y/o servicios, asi lo refiere Smith y Albaum (2010) lo define
como “la percepcion del cliente del pleno cumplimiento de todos los aspectos

importantes en la entrega de un servicio”. (p. 112)

Podemos decir que alcanzar la satisfaccion de los clientes es uno de
los factores criticos para toda organizacion que pretenda diferenciarse de sus

competidores y obtener mejores resultados en el negocio.
2.3 Marco teorico y conceptual
Historia de las empresas del rubro de las panaderias

Las panaderias en el distrito de Chimbote se crearon hace mas de 30 afios, estas
empresas so tradicionales, porque la produccion de pan viene desde la
antigiiedad, del mismo modo la poblacion en la actualidad tiene el habito del
consumo de estos productos, por el cual se puede decir que estas empresas son
rentables, pero quizé ya con el paso de a los afos, ha disminuido los ingresos
para las empresas de este sector, pues han aparecido nuevos competidores. Por

ello decimos que la clave para que las panaderias mejoren su desarrollo es
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utilizar las mejores materias primas y tratar de explotar al maximo el valor
afiadido de ofrecer pan recién hecho a cualquier hora del dia y de ofrecer panes
rellenos, ya que el pan se ha convertido en un alimento de primera necesidad de

la cesta basica del Chimbotano.
Panaderias en el Pera

En el Pert el consumo de pan cada dia aumenta, pues la poblacion se ha
incrementado en los ultimos afios, del mismo modo esta es una oportunidad para
algunos emprendedores que deseen incursionar en este rubro, no cabe duda que
a nivel internacional prefieren el pan peruano, por ello en los ultimos afios, estas
empresas se estan dedicando a exportar este producto. Del mismo modo en el
Peru en el afio 2011 la Municipalidad de Lince anuncio que el consumo per
capita de pan en el Peru es de aproximadamente 35 kilos, con tendencia a crecer
6 kilos mas en los proximos afios, pero lo mas significativo es seguir
incrementando el consumo de pan saludable-integral, porque favorece la

nutricién y contiene vitamina B.
Micro y pequeiias empresas del rubro panaderias

Estas empresas se dedican a la compra de insumos de la mas alta calidad para
luego transformarlo y llegar al producto final que es el pan, del mismo modo
cuenta con diversas areas como, almacenamiento, refrigeracion, produccion, y

comercializacion de los productos.

Del mismo modo cabe indicar que las maquinarias son un elemento
fundamental para la preparacion, y reflejan sobe toda la higiene ya que estos

hechos de acero inoxidable.
Productos

- Pan Francés
- Pan Italiano
- Marraquetas
- Pan Semita

- Entre otras variedades.
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Clientes de las panaderias

- Todas las familias de la zona comercial de Chimbote.
- Estudiantes y trabajadores

- Consumidores finales que se ubican alrededor de la zona.

Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas

rubro panaderias

En este rubro la gestion de calidad no es un tema conocido por todos dado que
en su mayoria no cuentan con estudios superiores, en embargo se percibe que
tienen conocimientos empiricos sobre la atencion al cliente, dado que muchas
veces el personal busca la amera de generar confianza, comunicacion y sobre
todo aplica la retroalimentacion para, mejorar continuamente los procesos en

atencion al cliente.
Gestion de calidad

Uso de técnicas modernas de gestion empresarial, para que de esta manera se
mejoren los procesos internos, y se utilicen los recursos necesarios, para

maximizar la rentabilidad de la empresa.
Atencidn al cliente

Es la manera de llegar a la necesidad del cliente y hacer que este en mutuo
acuerdo en comprar el producto de acuerdo a la necesidad y el gusto que este

tenga.
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I11. HIPOTESIS

En la presente investigacion no se plantea una hipdtesis debido a que es de
disefio descriptivo el cual tiene un objetivo claro del detallar las caracteristicas
mas relevantes de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas, asi mismo el disefio es no experimental ya que ain no se
ha experimentado y tomado en cuenta a las variables y transversal porque la

recoleccion de datos se hara en un tiempo dado
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio
No experimental — transversal- descriptivo.

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente las
variables, es decir, se observo la Gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito
Chimbote, 2016, tal como se encuentra dentro de su contexto, conforme a la

realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio Gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito
Chimbote, 2016. Se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se
tuvo un inicio y un fin. (2016)

Fue descriptivo porque solo se describid las caracteristicas mas relevantes de
la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016.
4.2 Poblacion y muestra
a) Poblacion

La poblacion objetivo estuvo conformada por 8 micros y pequefias empresas
del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016. La cual se

obtuvo mediante un sondeo. (Ver anexo n°3)
b) Muestra

La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacién, es decir por 8
micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito
Chimbote, 2016. (Ver anexo n°3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

Variable

Definicion

conceptual

Dimensiones

Indicadores

Medicion

Representantes

Persona natural

0 juridica que

representa

asume

y
la

responsabilidad

de

empresa.

una

Edad

- Del8a30
afios

- De31la50
afos

- De51 afos

a mas

Razo6n

Genero

- Masculino

- Femenino

Nominal

Grado de

instruccion

- Sin
instruccion

- primaria

- Secundaria

- Superior no
universitaria

- Superior

universitaria

Ordinal

Cargo

-  Duefio

- Contador

Nominal

Tiempo en el
Cargo

- 0a3afios
- 4 a6 afios
- T7afosa

mas

Razon
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Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual
MYPE es una | Cuantos afios 0 a 3 afios Razon
unidad tiene la 4 a 6 afios
economica MYPE 7 afios a
Microy constituida  por mas
pequefas una persona | N° lab Razon
empresas natural y juridica, | trabajadores trabajadores
bajo  cualquier 6al0
forma de trabajadores
organizacion o 11 a més
gestion trabajadores.
empresarial Personas que Personas
contemplada en | trabajan en la familiares )
o Nominal
la legislacion | empresa Personas no
vigente, que tiene familiares
como objeto
desarrollar
. Obijetivo de Generar Nominal
actividades  de
la empresa ganancias

transformacion,
produccion,
comercializacion
de bienes o0
prestacion de

servicios.

Subsistencia

28




Variable | Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual
La gestion de | Termino Si Nominal
calidad en la | gestion de Tengo cierto
atencion  al | calidad conocimiento
cliente, se No
refiere a | Técnicas Benchmarking Nominal
detectar que | modernas de Atencion al
herramientas | gestion de cliente
de  gestion | calidad  que Empowerment
modernas se | aplica: La5s
pueden Outsourcing
Gestion de | @plicar  para otros
calidad en | UN ero Ninguno
atencion al | Proceso en la | Dificultades Poca iniciativa Nominal
cliente atgnuon al | del personal en Aprendizaje
cliente, en|la lento
este  sentido | implementaci6 No se adapta a
se puede decir | n de la gestion los cambios
que la gestion | de calidad Desconocimient
de 0 del puesto
reclamacione Otros
sy el servicio Técnicas para La observacion | Nominal
post  venta . -
son medl_r _ el La evaluacion
herramientas rendimiento La esc_:ala de
primordiales del personal puntuac!qnes
Evaluacion 360°
para una Otros
mejor
eficiencia en | La gestion de Si Nominal
el  servicio | calidad A veces
que brindan | contribuye a No
las mejorar el
organizacion | rendimiento
es.
Termino Si Nominal
atencion al Tengo cierto
cliente conocimiento.
No
Aplica la Siempre Nominal
gestion de A veces
calidad en el Nunca
servicio  que
brinda a sus
clientes
Continua...
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Variable | Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
La gestion de | Cree que la - Si Nominal
calidad en la | atencion al - No
atencion al | cliente es - Aveces
cliente, se | fundamental
refiere a | para que éste
detectar  que | regrese al
herramientas establecimiento
de gestion _ _ :
modernas  se | Herramientas - Coml_mlcacmn Nominal
pueden aplicar | que ut|I|_za_1 para - Conflaqza 3
Gestign | Para un  ero un servicio de - Retroalimentacion
de proceso  en |a | calidad
calidag | 2tencion  al Principales - Atencion Nominal
en cliente, en este f .
. actores  que personalizada
atencion | sentido se | lidad _ Rapid |
_ de decir que | Para la calida apidez en la
al cliente | PUECE ECITQUE 1o oo vicio que entrega de los
la_gestion de brinda roductos
reclamaciones produ .
y el servicio - Las instalaciones
Egrs;[ aﬁgﬁaﬁon La atepcién - Buena Nominal
primordiales que b‘rlnda a - Regular
para una mejor los clientes es: - Malo _ .
eficiencia en el Porq_ue - No_. tiene | Nominal
servicio  que con3|dgra que suficiente
brindan las | S€ esta dando personal.
organizaciones. una mala - Por “una mala
atencion organizacion  de
los trabajadores.
- Ninguna de las
anteriores
Resultados ha - Clientes Nominal

logrado
brindando una
buena atencién
al cliente

satisfechos

- Fidelizacion  de
los clientes

- Posicionamiento
de la empresa

- Incremento en las
ventas.
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4.4. Técnicas e instrumentos

La tecnica que se utilizé para recolectar informacion fue la encuesta, para
registrar la informacidn se utilizé un cuestionario estructurado por 22 preguntas
relacionadas a los aspectos generales de los representantes (5), de las micro y
pequefias empresas (4), y a la variable en estudio: Gestion de calidad en la

atencion al cliente (13).
4.5. Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de
distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras
estadisticas. Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se
utilizaron los siguientes programas: Microsoft Word: Es un procesador de
textos de Office 2013, la enésima version de la popular suite de ofimatica de
Microsoft, con este software se hizo posible la redaccion digital y posteriores
modificaciones. Acrobat Reader XI: Es un software gratuito que permite leer
archivos digitales de extension PDF, como fue el caso de los antecedentes que
se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft Excel: Es un programa
desarrollado y distribuido por Microsoft, el mismo que fue utilizado para llevar
a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a

los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion y | Métodos y disefios Instrumentos y
muestra Procesamiento
¢Cuales Objetivo general Gestion de | Poblacién: Disefio Técnica
son las principales . o calidad en . | Para la elaboracion del o
caracteristicas de | Describir las principales | atencion al | La poblacion | presente  trabajo  de | L@ técnica
Gestion de calidad | caracteristicas de | cliente objetivo investigacion se utilizo el | utilizadaes la
en atencién al | Gestion de calidad en estuvo disefio no experimental — encuesta.
cliente  en las atgncién al cliente en las conforqua transversal- descriptivo Instrumento:
i 5o | MICro
o e e | em resasy delpeqsueecrlii v 8enl]JIeCr”r122 - En el estudio se
empresas del prese y Peq Fue no  experimental | ..o
sector comercio, | COMErcio, rubro empresas del | porque se  realizé  sin yltlzoe 0 del
rubro panaderfas, | Panaderias, distrito sector manipular deliberadamente | oo oenio A€

distrito Chimbote,
20167

Chimbote, 2016.

Objetivos especificos

.Describir las
principales

caracteristicas de los
gerente y/o
representantes  legales

de las micro y pequefias

empresas del sector
comercio, rubro
panaderias, distrito

Chimbote, 2016.

comercio,
rubro
panaderias,
distrito
Chimbote,
2016. La cual
se obtuvo
mediante un
sondeo.

Muestra

La muestra
estuvo

las variables, es decir, se
observd la Gestion de
calidad en atencion al
cliente en las micro y
pequefias empresas del
sector comercio, rubro
panaderias, distrito
Chimbote, 2016, tal como
se encuentra dentro de su
contexto, conforme a la
realidad, sin sufrir
modificaciones.

cuestionario

Plan de analisis de
los datos

Para el analisis de
los datos
recolectados en la
investigacion  se
hizo uso del analisis
descriptivo; para la
tabulacion de los
datos se utilizd
como soporte el
programa  Excel,
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.Determinar las
principales

caracteristicas de las
micro y  pequefias
empresas del sector
comercio, sector
comercio, rubro
panaderias, distrito

Chimbote, 2016.

.Determinar las
principales

caracteristicas de la
Gestion de calidad en
atencion al cliente en las

micro y  pequefias
empresas del sector
comercio, rubro
panaderias, distrito

Chimbote, 2016.

conformada

por la
totalidad de la
poblacion es
decir por 8
micros y
pequenas

empresas del
sector
comercio,
rubro
panaderias,
distrito
Chimbote,
2016. Es
decir se
utilizo toda la
poblacién.

Fue transversal por qué el
estudio Gestion de calidad
en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro
panaderias, distrito
Chimbote, 2016. Se realiz6
en un espacio de tiempo
determinado, donde se tuvo
un inicio y un fin. (2016)

Fue descriptivo porque
solo se describié las
caracteristicas mas
relevantes de la Gestion de
calidad en atencion al
cliente en las micro y
pequefias empresas del
sector comercio, rubro
panaderias, distrito
Chimbote, 2016.

Microsoft ~ Word,
para la redaccion
digital y Acrobat
Reader XI, para leer
archivos digitales.
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4.7 Principios éticos:
Para la investigacion se tomaron en cuenta los siguientes principios éticos:

Principio de autonomia. La autonomia del individuo es la capacidad de escoger
libremente, en sus elecciones, es decir para el trabajo de investigacion, se pudo
escoger libremente los temas a resolver, en este caso se escogié el tema Gestion
de calidad con el uso del Benchmarking, ya que, de acuerdo con mi perfil, de esta

manera el trabajo se hizo con mayor voluntad y esfuerzo.

Principio de Confiabilidad: La investigacion se llevd a cabo basandose en el
principio de fiabilidad porque se buscé y ubicaron datos reales sobre la Gestion de
calidad con el uso del Benchmarking, para posteriormente tomarlas como fuentes
100% confiables. Asi mismo se respeto el derecho de autor, ya que no hubo
apropiacion ilicita de la informacion de la fuente y se hizo uso de la misma sin

alteraciones y/o modificaciones.

Respeto a la dignidad humana: Se respetd la dignidad humana de todos los
involucrados, tanto del investigador, asesor, y otros que colaboraron, en el
desarrollo del trabajo de investigacion, sin hacer distincién de su nacionalidad, raza,
credo o estatus econdémico y social. Todo aporte requerido y ubicado es valioso e

inviolable.

Principio de Confidencialidad: Se respetd el derecho de confidencialidad de los
encuestados, asegurandoles que no va habria ningun tipo de conflicto de interés por
parte de la informacion brindada por las fuentes, asi como su proteccion mediante
el anonimato para no perjudicar directa o indirectamente a los representantes de las

Micro y Pequefias Empresas encuestadas.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes legales de las micros y pequefias

empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016.

Datos generales: Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Edad (afios)

18-30 5 62,5
31-50 3 37,5
51 afios a mas. 0 0,0
Total 8 100,0
Genero

Femenino 6 75,0
Masculino 2 25,0
Total 8 100,0
Grado de instruccion

Sin instruccidn 0 0,0
Primaria 0 0,0
Secundaria 1 12,5
Superior no universitaria 6 75,0
Superior universitaria 1 12,5
Total 8 100,0
Cargo

Duefio 6 75,0
Administrador 2 25,0
Total 8 100,0
Tiempo en el Cargo

0 a 3 afos 0 0,0
4 a 6 afos 3 37,5
7 aflos a mas 5 62,5
Total 8 100,0

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

empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016.
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Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016.

De la Empresa:

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Tiempo de permanencia de
la empresa en el rubro

(afios)
0 a 3 afios
4 a 6 afos

7 afios a mas
Total

Numero de colaboradores

lab
6al0
11 amas
Total

Personas que trabajan en

su empresa
Familiares

Personas no familiares

Total

Objetivo de la empresa
Generas ganancias

Subsistencia
Total

o U1 W O

0 O oN

N

0,0
37,5
62,5
100,0

25,0
75,0
0,0
100,0

25,0
75,0
100,0

75,0
25,0
100,0

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

empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016.
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote,
2016.

Gestion de calidad en atencién Frecuencia Frecuencia
al cliente Absoluta Relativa
Termino gestion de calidad

Si 4 50,0
Tengo cierto conocimiento 2 25,0

No 2 25,0
Total 8 100,0

Técnicas de gestion que aplica

Benchmarking 0 0,0
Atencion al cliente 4 50,0
Lluvia de ideas 2 25,0
Las5S 1 12,5
Outsorsing 1 12,5
Otros 0 0,0
Total 8 100,0
Dificultades del personal en la gestion
Poca iniciativa 5 62,5
Aprendizaje lento 1 12,5
No se adapta a los cambios 2 25,0
Desconocimiento del puesto 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 8 100,0
Técnicas para medir el rendimiento
La observacion 5 62,5
La evaluacion 3 37,5
La escala de puntuaciones 0 0,0
Evaluacion 360° 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 8 100,0
Gestion de calidad mejora el rendimiento
de la empresa
Si 5 62,5
A veces 3 37,5
No 0 0,0
Total 8 100,0
Continua...
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote,
2016.

Gestioén de calidad en Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
atencion al cliente

Termino atencion al cliente

Si 5 62,5
Tengo cierto conocimiento 3 37,5
No 0 0,0
Total 8 100,0
Aplica la gestién de calidad en el servicio
Siempre 6 75,0
A veces 2 25,0
Nunca 0 0,0
Total 8 100,0
La atencién al cliente es fundamental para
que éste regrese
Si 6 75,0
A veces 2 25,0
No 0 0,0
Total 8 100,0
Herramientas para un servicio de calidad
Comunicacion 5 62,5
Confianza 1 12,5
Retroalimentacion 2 25,0
Total 8 100,0
Factores de calidad al servicio
Atencion personalizada 1 12,5
Rapidez en el servicio 6 75,0
Las instalaciones 1 12,5
Total 8 100,0
La atencion que brinda al cliente es
Buena 5 62,5
Regular 3 37,5
Mala 0 0,0
Total 8 100,0
Continua...
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote,
2016. Concluye

Gestion de calidad en Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
atencion al cliente

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

No tiene suficiente personal 0 0,0
Por una mala organizacion de 0 0,0
los trabajadores

Ninguna de las anteriores 8 100,0
Total 8 100,0
Resultados de una buena

atencion

Clientes satisfechos 0 0,0
Fidelizacion de los clientes 2 25,0
Posicionamiento de la empresa 5 62,5
Incremento de las ventas 1 12,5

Total 8 100,0

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

empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016.
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5.2 Analisis de Resultados:

Tabla 1. Caracteristicas generales de los representantes legales de la microy

pequeinia empresa.

El 62,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31y
50 afios, esto parcialmente coincide con Jamanca (2016) quien menciona que el
68% tienen entre 31 a 40 afos de edad, del mismo modo con Beltran (2014) quien
menciona que el 50,0% de 31 — 50 afios. Pero esto contrasta con Sarmiento (2016)
quien menciona que el 71,4% estan en el rango de 45 a 64 afios de edad, del mismo
modo con Torres (2015) quien establece que el 68,42% manifiestan tener de 20 a
30 afos de edad, de la misma manera con Figueroa (2015) quien menciona que el
37,5% manifiestan tener de 47 a 57 afios de edad, asi mismo con Curitima (2016)
quien manifiesta que el 61% de los representantes legales tienen de 45 a 64 afos
de edad. Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes so personas
adultas con un alto grado de experiencia en el rubro y por lo tanto son conocedores

de las estrategias que se deben realizar para mejorar las ventas en las panaderias.

El 75,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
femenino, esto coincide Sarmiento (2016) quien menciona que el 85,7% de los
encuestados son del género masculino, del mismo modo con Jamanca (2016) quien
menciona que el 60% son masculinos, de la misma manera con Torres (2015) quien
establece que el 73,68% son de sexo masculino, asi mismo con Curitima (2016)
quien manifiesta que el 64% de los representantes legales son del sexo masculino,
asi también con Beltran (2014) quien menciona que el 62,5% de representantes
encuestados son del sexo masculino. Esto demuestra que la mayoria de los que
dirigen las empresas son hombres, por lo cual esto significa que en este rubro
predomina este género, es decir hay un gran nimero de hombres que prefieren

incursionar en la panaderia.

El 75,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un grado

de instruccion superior no universitaria, esto coincide con Jamanca (2016) quien
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menciona que el 56% tienen el grado de instruccion de nivel superior no
universitario. Pero esto contrasta con Sarmiento (2016) quien menciona que el
85,7% tiene instruccién secundaria, de la misma manera con Torres (2015) quien
establece que el 26,32% manifiestan tener un Superior Universitaria completa, asi
mismo con Curitima (2016) quien manifiesta que el 43% de los representantes
tienen estudios universitarios, asi también con Beltran (2014) quien menciona que
el 37,5% tienen grado de instruccién secundario. Esto demuestra que la mayoria,
considera tener estudios superiores para ser mas competitivos en el sector, por ello

dia a dia investigan sobre las nuevas tendencias en el rubro de panaderias.

El 75,0% de los representantes son los duefios, esto coincide Sarmiento (2016)
quien menciona que el 85,7% son los duefios. Esto demuestra que la mayoria son
los que crearon el negocio de la panaderia, pero lograron sobrevivir frente a la dura

competencia en el sector.

E162,5% de los representantes tienen en el cargo més de 7 afos, esto contrasta con
Torres (2015) quien establece que el 52,63% manifiestan tener experiencia de 21
a 30 aflos como gerente. Esto demuestra que la mitad de los duefios llevan en el
cargo muchos afios, debido a que se estan desempefiando de la manera correcta,

en este caso se esta haciendo un buen uso de los recursos de la empresa.

Tabla 2: caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 62,5% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro mas de 7 afios, esto
coincide con Sarmiento (2016) quien menciona que el 57,1% se encuentran ene |
rubro de 6afios a mas. Pero se contrasta con Curitima (2016) quien manifiesta que
el 50% de las mypes tienen de entre 11 a 20 afios en el rubro. Esto demuestra que
la mayoria de las empresas llevan un significativo tiempo en el sector, por lo cual

se puede decir que tienen un buen posicionamiento en el mercado.

El 75,0% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 6 a 10
trabajadores, esto contrasta con Sarmiento (2016) quien menciona que el 71,4%

tienen entre 1 a 4 trabajadores, asi mismo con Curitima (2016) quien manifiesta
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que el 89% de las mypes tiene de 1 a 5 personas trabajando en la empresa. Esto
demuestra que la mayoria de las empresas tienen una buena cantidad de
colaboradores, lo que significa que el negocio es rentable, del mismo modo se

puede afirmar que existe una mejor organizacion de personal.

El 75,0% de las Micro y pequefias empresas tiene a personas no familiares
laborando, y el 25,0% a sus familiares. Esto demuestra que la mayoria de las
empresas, contratan mayormente a personas no familiares, por porque no quieran
apoyar a sus familiares, sino que estas empresas se basan en el conocimiento y la

experiencia para contratar al personal.

El 75,0% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de generar
ganancias, esto coincide con Rios (2014), el cual muestra que, el 45% de las
MYPES tiene como finalidad generar ganancias, de la misma manera con Baca
(2014) el cual nos muestra que, el 100 % tiene como objetivo maximizar
ganancias. Esto demuestra que la mayoria formaron sus negocios para generar
ganancias, y de esta forma contribuir a su crecimiento como empresarios, del
mismo modo piensan expandirse a futuro, es decir formando los restaurantes en

distintos puntos de la Region y asi apoyar con fuetes de empleo.

Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las

micro y pequefias empresas

El 50,0% de los representantes conocen el término Gestion de calidad, esto
coincide Curitima (2016) quien manifiesta que el 71% de los representantes
conoce de técnicas de gestion empresarial. Esto demuestra que la mitad de los
representantes ha investigado sobre el tema de las herramientas de gestion de
calidad y como esto influye en sus negocios, por ende, dia a dia buscan indagar
mediante el internet, algunas revistas de gestién empresarial y de esta manera
adquieren un mayor conocimiento sobre como mejorar los procesos internos de la

empresa.
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El 50,0% de los representantes utilizan la atencion al cliente como herramienta de
gestion, esto contrasta con Figueroa (2015) quien menciona que el 42,5%
manifiesta que casi siempre se utiliza alguna técnica o herramienta de gestion de
inventario, del mismo modo con Beltran (2014) quien establece que el 56,3%
implemento la técnica de la mejora continua en su organizacion. Esto demuestra
que la mayoria de las empresas optan por usar la técnica o herramienta de atencion
al cliente, dado que son conscientes que los clientes son un activo importante para
la supervivencia de sus negocios, por lo tanto, también entrenan al personal sobre

como brindar una atencion de calidad.

El 62,5% de los representantes aseguran que las dificultades para implementacion
de la gestion de calidad es la poca iniciativa, el 25,0% no se adapta a los cambios,
y el 12,5% aprendizaje lento. Esto demuestra que la mayoria, consideran que el
personal no muestra una clara iniciativa para mejorar sus capacidades, por lo cual
solo se conforman con cumplir sus roles de una manera poco eficaz, del mismo
modo no buscan ser lideres en su puesto de trabajo por lo que casi siempre esperan
la orden del gerente o duefio del negocio.

El 62,5% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacion, y el 37,5% la evaluacion. Esto demuestra que la mayoria
observa el comportamiento del personal, en este caso se observa la actitud, la
comunicacion que brinda a sus clientes, y de esta manera tratan de corregir algunos

errores, para que se mejore continuamente la atencion personalizada.

El 62.5% de los representantes aseguran que a veces la Gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas, el 37,5% a veces. Esto
demuestra que la mayoria considera que a gestion de calidad contribuye a generar
mayores ingresos, puesto que la herramienta de atencion al cliente, promueve a
que el personal sea méas productivo y generare mayores beneficios tanto para ellos

como para la empresa.
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El 62,5% de los representantes conocen el termino atencion al cliente. Esto
demuestra que la totalidad cuenta con una clara informacién de esta herramienta,
del mismo modo consideran que la atencion al cliente tiene como objetivo el
manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio,

logrando asi, un valor percibido de la marca, en este caso el restaurante.

El 75.0% de los representantes aseguran que siempre aplican Gestion de calidad
en el servicio que brindan y el 25,0% a veces. Esto demuestra que la mayoria si
toma la debida importancia a la atencion al cliente, del mismo modo las empresas
invierten recursos, ya sea en las encuestas de satisfaccion, promociones para los
mejores clientes, de esta manera se puede conocer cudles son las necesidades de
sus clientes, asi como también si la promociones fueron las mas adecuadas para

ellos.

El75,0% de los representantes consideran que la atencion al cliente es fundamental
para gque éste regrese al establecimiento, el 25,5% a veces. Esto demuestra que la
mayoria considera que la calidad percibida de la atencion brindada, es el resultado
de un proceso de evaluacion, en el cual los clientes comparan sus percepciones de
la prestacion del servicio recibido con lo que ellos esperaban del mismo, por ende,

si esta percepcion es buena o positiva estos regresaran sin duda al establecimiento.

El 62.5% de los representantes utilizan la confianza como herramienta de servicio
al cliente, el 25.0% la retroalimentacion, y el 12,5% la comunicacion. Esto
demuestra que la mayoria brinda la confianza necesaria, es decir este caso el
personal, transmite honestidad, buena actitud, y responsabilidad, para darles a
conocer toda la informacion sobre los productos, por ende, el cliente se siente

Seguro para consumir en el restaurante.

El 75,0% de los representantes consideran como factor importante en el servicio
es la rapidez, el 12,5% es la atencion personalizada y el 12.5% es las instalaciones.
Esto demuestra que la mayoria considera que como existe una gran cantidad de

demanda por lo productos de panaderia en su mayoria los clientes prefieren que se
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les atienda con gran rapidez, quiza porque las panaderias se encuentran en una
zona comercial o como también los clientes no disponen de mucho tiempo para

SuUS compras.

El 62,5% de los representantes consideran que la atencion que brindan es buena,
esto parcialmente coincide con Beltran (2014) quien menciona que el 100% de
Mypes encuestadas, manifestaron brindar una atencion de calidad. Esto demuestra
que representantes consideran que al ejecutar un servicio con rapidez y a la vez
que los productos sean de calidad es necesario para determinar que tan buenos son
en la atencion al cliente, ademas no se registrado muchos reclamos, sin embargo,
si se ha registrado muchas sugerencias, de esta manera se puede mejorar los

procesos en atencion al cliente.

El 100% de los representantes no considera que esta que se esta dando una mala
atencion. Esto demuestra que la totalidad consideran que esta aplicando todas las
herramientas posibles para generar una excelente atencién al cliente, por este

motivo estan logrado captar a nuevos clientes.

El 62.5% de los representantes ha logrado el posicionamiento de la empresa, el
25,0% fidelizacion de cliente y el 12,5% incremento de ventas. Esto demuestra
que la mayoria consideran que la buena atencion al cliente mejorar el
posicionamiento de los clientes, dado que al contar con un servicio de calidad es
lo que marca la diferencia, debido a que hoy en dia el servicio al cliente es muy
importante para lograr el valor agregado y con ello alcanzar una ventaja

competitiva dificil de igualar.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes estan siendo dirigidas por personas adultas con
una edad promedio entre 31 a 50 afios, del mismo modo son de género masculino,
cuentan estudios superiores no universitarios, ademas son los duefios y llevan en

el cargo mas de 7 afios.

La mayoria de las Micro y pequefias empresas llevan en el rubro méas de 7 afios,
del mismo modo cuentan con méas de 6 a 10 colaboradores, tienen a personas no
familiares trabajando para sus negocios y tienen como objetivo de generar

ganancias.

La mayoria de los representantes conocen el término de gestion de calidad, aplican
la técnica de atencion al cliente, miden el rendimiento de su personal a través de
la observacion, consideran que la dificultad de la implementacion dela gestion en
que el personal tiene poca iniciativa, asi mismo consideran que la gestion de
calidad mejor el rendimiento. Por otra parte, conocen el termino atencion al cliente,
consideran que la atencion es fundamental para que el cliente regrese, asi mismo
utilizan confianza como herramienta de atencion, consideran que el factor mas
importante para la buena atencion es la rapidez en el servicio, asi mismo afirman
que la atencion que brinda es buena, y finalmente han logrado mejorar el

posicionamiento de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las empresas implementar un sistema o base de datos de
reclamaciones o sugerencias, dado que un programa con estas caracteristicas
permitird a las empresas lograr un mayor control sobre las peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes de los clientes, y con ello lograr una mejor comunicacion
con ellos, de esta manera se podrdn mejorar continuamente los procesos de

servicio.

Del mismo modo se recomienda que el personal reciba capacitacion en temas como
liderazgo y toma de decisiones debido a que hoy en dia el trabajador también tiene
que contar con las capacidades para ser un lider frente a los diversos obstaculos
que se presentan diariamente, y a su vez esto permitira mejorar el proceso de toma

decisiones frente a algin problema o reclamo del cliente.
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Cronograma de actividades.

ANEXOS

Anexo N° 01

ACTIVIDADES

SEMANAS

10

11

12

13

14

15

Titulo de la investigacion

Hoja de firma de jurado y asesor

Hoja de Agradecimiento

Hoja de Dedicatoria

X XXX

Resumen

Abstract

Contenido

Introduccion

XXX X

Revision de la literatura

Antecedentes

Bases tedricas

XXX

Marco conceptual

Hipotesis

Metodologia

Disefio se la investigacion

Poblacién y muestra

Definicion y operacionalizacion de la
variable

X[ X | X[ X

Técnicas e instrumentos

Plan de anélisis

Matriz de consistencia

Principios éticos

X | X[ X[ X

Resultados de la Investigacion

Tablas

Andlisis de resultados

Conclusiones, recomendaciones y anexos

Presentacion del informe final de
investigacion, articulo cientifico y
ponencia
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Recursos Necesarios

e Recurso humano.

e Recurso econdmico.

e Computadora.

e Unidades de almacenamiento (USB).

Presupuesto

Anexo N° 02

) Precio Precio
Detalle Cantidad Unitario | Total
Bienes de
consumo
Lapiceros 4 S/.0.50 | S/.2.00
. 45 S/.0.10 S/.4.50

Hojas
Lapiz 3 S/.0.50 S/.1.50
Folder 4 S/.0.70 | S/.2.80
manila

Cuaderno 2 S/.3.00 | S/.6.00
chico
USB 2 Gb 1 S/.17.00 | S/. 25.00
Servicios
Impresiones 22 S/.0.20 | S/.4.40
Copias 2 S/.0.10 | S/.0.20
Horas de 30Hrs. 1 S/.30.00
Internet
Movilidad 200Hrs. 1 S/. 230.00
Total S/. 306.40

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante
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Anexo N°3

Poblacién

Razon comercial Representante | Ubicacion

Delicious Cakes Andnimo Jr. Union 1040, Jir6n Union
1040, Chimbote

Panaderia y Pasteleria Don Lolo | Denis Jirdn Manuel Villavicencio y
Jirén Leoncio Prado.

Pasteleria Y Panaderia Chero Maryori Jiron Manuel Ruiz 1213

Panaderia el Dorado Andnimo Av la 16, Chimbote

Panaderia El Pacifico Marcelo jr, Jiron Manuel Ruiz 340,

Panaderia El Padrino Andnimo Calle F, Chimbote

Pasteleria Dulzura Romina Av. Francisco Bolognesi 318,
Chimbote

Panaderia Pasteleria Ottone Andnimo Jirén Leoncio Prado 553,
Chimbote
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Anexo N°4

Encuesta

~—
-
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UNIVERSIIDOATID CATOILICA L.OS ANGEIL _ES
CHFIINMESO T EZ

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

panaderias, distrito Chimbote, 2016.

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacion que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a més afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

) 7 amas afos

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

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

) 11 a mas trabajadores.

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

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

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD en la atencion al
cliente

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

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

b) Atencion al cliente

¢) Empowerment
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d)La5s
e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

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

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

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

b) A veces

b) No

15. ;Conoce el termino atencion al cliente?

a) Si

b) Tengo cierto conocimiento.

¢) No

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

b) A veces
¢) Nunca

17. (Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al

establecimiento?
a) Si

b) No

¢) A veces
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. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.

Comunicacion
Confianza
Retroalimentacion

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

Atencion personalizada
Rapidez en la entrega de los productos
Las instalaciones

. La atencion que brinda a los clientes es:

Buena
Regular
Malo

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

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

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

Clientes satisfechos
Fidelizacion de los clientes
Posicionamiento de la empresa
Incremento en las ventas.
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Figuras

a) Referente los representantes de las micros y pequeiias empresas:

Anexo n° 05

Figura 1. Edad del representante

Fuente: Tabla 1

Figura 2. Género del representante

Fuente: Tabla 1

m18-30
m31-50

m 51 afios a mas.

B Femenino

M Masculino
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Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

Figura 4. Cargo

Fuente: Tabla 1

M Sin instruccién

M Primaria

m Secundaria

[ Superior no universitaria

B Superior universitaria

W Dueio

B Administrador
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m0 a3 afos
W4 a6 afos

W 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente: Tabla 1

b) Referente a las micros y pequeiias empresas:

0.0%

mO0a3afos
M4 a6 afios

m 7 afios a mas

Figura 6. Tiempo en el rubro

Fuente: Tabla 2
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Figura 7. N° de trabajadores

Fuente: Tabla 2

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE

Fuente: Tabla 2

mla5
m62a10

m11amas

W Familiares

M Personas no familiares
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B Generas ganancias

M Subsistencia

Figura 9. Finalidad de la MYPE
Fuente: Tabla 2

c) Referente a la Gestion de calidad en la atencion al cliente en las micros y

pequeiias empresas:

| Si
M Tengo cierto conocimiento

mNo

Figura 10. Conocen el término gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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W Benchmarking

M Atencidn al cliente
M Lluvia de ideas
mlas5S

W Outsorsing

| Otros

Figura 11. Herramientas de gestion de calidad que aplica

Fuente: Tabla 3

M Poca iniciativa

M Aprendizaje lento

® No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

H Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacién de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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0.0%

0.0%

M La observacion

M La evaluacion

M La escala de puntuaciones
Evaluacion 360°

m Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente: Tabla 3

mSi
M A veces

mNo

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa

Fuente: Tabla 3
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mSi
M Tengo cierto conocimiento

mNo

Figura 15. Termino atencion al cliente

Fuente: Tabla 3

W Siempre
W A veces

® Nunca

Figura 16. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes
Fuente: Tabla 3
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W Si
M A veces

mNo

Figura 17. La atencién al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento
Fuente: Tabla 3

B Comunicacién
m Confianza

M Retroalimentacién

Figura 18. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
Fuente: Tabla 3
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M Atencién personalizada
m Rapidez en el servicio

M Las instalaciones

Figura 19. Factores de calidad al servicio
Fuente: Tabla 3

M Buena
M Regular

® Mala

Figura 20. La atencién que brinda al cliente es:

Fuente: Tabla 3
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M No tiene suficiente personal

M Por una mala organizacién de
los trabajadores

m Ninguna de las anteriores

Figura 21. Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente

Fuente: Tabla 3

M Clientes satisfechos
m Fidelizacion de los clientes
M Posicionamiento de la

empresa

@ Incremento de las ventas

N

Figura 22. Resultados de una buena atencién

Fuente: Tabla 3
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