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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018. La investigacion fue
no experimental — transversal- descriptivo, para el recojo de la informacion se escogio en
forma dirigida , una poblacioén de 25 micro y pequefias empresas (Mypes) tomando como
muestra al 100% del total, a quienes se les aplicé un cuestionario de 21 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: EI 72% tienen
entre 18 a 30 afios de edad, el 72% representa el género femenino, el 72% de los
representantes cuentan con estudios superiores no universitaria, el 100% son duefios, el
72% de las MYPES estan en el rubro entre de 7 afios mas, el 100% tienen entre 1 a 5
colaboradores, el 100% de los representantes tienen a personas no familiares trabajando,
el 100% tiene como finalidad generar ganancias, el 100% si conocen el término gestién
de calidad, el 100% utiliza la técnica de lluvia de ideas, el 100% asegura que las
dificultades del personal para aplicar la gestion es la poca iniciativa, el 100% mide el
rendimiento del personal a través de la observacion, el 72% del personal si esté calificado
para un buen servicio al cliente. Concluyendo que: la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector- comercio rubro ventas de ropa para damas y
caballeros, ciudad de Chimbote, tienen una edad de 18 a 30 afios, posee un grado superior
no universitario, su objetivo principal es generar ganancias, y estan calificado para un
buen servicio al cliente.

Palabras claves: Calidad, Gestion de calidad Micro y pequefias empresas, Representante.



ABSTRACT
The general objective of the research was to determine the main characteristics of quality
management in the micro and small companies of the commerce sector - clothing sales
for men and women, Mercado modelo, Chimbote, 2018. The research was non-
experimental - transversal descriptive, for the collection of information was chosen in a
targeted manner, a population of 25 micro and small enterprises (Mypes) taking as sample
100% of the total, to whom a questionnaire of 21 closed questions was applied, applying
the technique of the survey. Obtaining the following results: 72% are between 18 and 30
years of age, 72% represent the female gender, 72% of the representatives have non-
university higher education, 100% are owners, 72% of the Mypes they are in the category
between 7 years more, 100% have between 1 and 5 employees, 100% of the
representatives have non-family members working, 100% have the purpose of generating
profits, 100% if they know the term management of quality, 100% use the technique of
brainstorming, 100% ensures that the difficulties of the staff to apply the management is
the little initiative, 100% measures the performance of the staff through observation, 72%
of the staff if you are qualified for good customer service. Concluding that: the majority
of the representatives of the micro and small companies of the sector-trade item sales of
clothing for men and women, city of Chimbote, have an age of 18 to 30 years, have a
higher non-university degree, their main objective It is generating profits, and they are

qualified for good customer service.

Keywords: Quality, Quality Management Micro and small businesses, Representative.
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I. INTRODUCCION

Las Micro y pequetias empresas (Mypes), presentan limitadas capacidades gerenciales,
desarticulacion empresarial, ausencia de planificacion estratégica, uso inadecuado de
tecnologias, falta de responsabilidad social, limitado acceso a la informacién; derivados
de la falta de una buena gestion de calidad, estos factores han dado origen al crecimiento
de problemas que actualmente atraviesan las micro y pequenas empresas (Mypes), asi lo
determina segun el estudio de: (Jacome, 2014).Estos errores son los mas comunes en las
micro y pequefias empresas, muchas veces se debe a la falta de compromiso del
emprendedor, ya que no se capacita para gestionar adecuadamente sus negocios. Ademas
la mayoria de ellos no cuentan con estudios superiores que les permite gerenciar mejor
sus empresas. Las Micro y pequeflas empresas tienen problemas en la gestion de gastos,
esto se da por que no planifican los gastos que se emiten y estan sujetos a la improvisacion
del dia a dia de la empresa. Pero, por sobre todas las cosas, la falta de priorizacion entre
dos posibles necesidades que suplir. Ademas Las Micro y pequefias empresas
no identifican lo que realmente le aporta valor segln el estudio de: (Ortiz, 2016). Estos
errores empresariales en las micro y pequefias empresas (Mypes), se debe a que no
elaboran un buen presupuesto, por ende no tienen un control en sus costos y gastos, y solo
se dedican a sobrevivir. Por otra parte en Europa se vera ralentizado en 2017 por la
influencia de factores adversos, por ejemplo, existe la incertidumbre politica, la lentitud
del crecimiento fuera de la Union Europea y la debilidad del comercio mundial son los
factores que lastran las perspectivas de crecimiento, del mismo modo el Gobierno no esta
apoyando con capacitacion hacia los pequefios negocios, por ende no saben que hacer
frente a esto problemas, y es asi que se ven obligadas a detener el funcionamiento de su
empresa. (Confederacion Espafiola de la pequefias y mediana empresa (CEPYME),
2017). Por otra parte tradicionalmente, las micro y pequeiias empresas generan la mayor
parte del empleo en América Latina y el Caribe, regiones en donde el total de empresas
suma 11 millones, de los cuales menos de un milléon son empresas medianas y grandes,
pero son muchas las que fracasan debido a que sus duefios no cuentan con conocimientos
de gestion de calidad, por ello no cuentan con una planificacion estratégica, es decir no

cuentan con una vision, objetivos, politicas, etc., ante ello es necesario que los



microempresarios tomen en cuenta el planeamiento estratégico, ya que es fundamental en
todas las empresas, independiente de su magnitud, pues les permite fijar un camino a
seguir.(Salazar, 2015). El problema comun de gestion en las micro y pequefias empresas
(Mypes) latinoamericanas es la falta de una buena comunicacion organizacional
generando conflictos y situaciones que atentan gravemente contra la eficiencia, la
productividad y el clima laboral de la organizacidon, haciendo muy complicada la
posibilidad de mantener la mejora continua de todos los procesos, el problema primario
es que existe un liderazgo negativo ya que sus lideres no comunican, no informan, creen
que comunicarse con su equipo es una obligacioén y no una responsabilidad inherente a su
tarea segin lo manifiesta ( Formanchuk, 2014) . Es importante que los emprendedores en
Latinoamérica, entiendan que el Liderazgo es el factor principal para que exista una buena
comunicacion organizacional, y solo de esta manera se podran resolver los problemas,
conflictos que puedan afectar la productividad de las empresas. A pesar que las Micro y
pequeiias empresas (Mypes), son importantes en el Peru estas fracasan debido a diferentes
motivos entre ellos, no innovan ya que algunos caen en el error de creer que el producto
o0 servicio que ofrecen no necesita cambios o mejoras. Por otra parte no escuchan a clientes
ya que por mas de que tenga un grupo fiel de habituales clientes, es recomendable que
cada cierto tiempo les consulte qué més esperan de su marca y como podrian mejorar, si
no ellos lo cambiaran facilmente segin lo manifestado: (Sanchez, 2014). Los
emprendedores peruanos, no estan capacitados en temas de gestion empresarial, ya sea
por la despreocupacion del Gobierno o por los mismos empresarios, por ende no pueden
mejorar sus procesos internos, que les permite adaptarse a los cambios. En Ancash es
importante de apoyar a las micro y pequefias empresas (Mypes), para que mejoren sus
procesos en el servicio al cliente, y de esta manera mejorar el grado de satisfaccion,
basandose en la aplicacion correcta de herramientas o técnicas administrativas; entonces
asi se podra mejorar los conocimientos de gestion empresarial para la toma de decisiones,
como consecuencia las micro y pequefias empresas tendran un alto grado de crecimiento.
Por ultimo en el casco urbano del distrito de Chimbote donde se desarrollo el trabajo de
investigacion se desconoce si las Micro y pequefias empresas en su mayoria aplican

gestion de calidad o no. Por lo tanto esto nos permite plantear la siguiente pregunta de



investigacion: ;Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque del servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018?, y para
dar solucion al problema se planted el siguiente objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del servicio al cliente
en las micro y pequenas empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas
y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018. Al mismo tiempo Para dar cumplimiento
al objetivo general, se planteo tres  objetivos especificos que son los siguientes: Describir
las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros,
Mercado modelo, Chimbote, 2018. Describir las principales caracteristicas de las micro y
pequetias del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado
modelo, Chimbote, 2018. Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque del servicio al cliente en las micro y pequeiias empresas del sector
comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote,
2018.

El presente trabajo de investigacion se justifica porque permiti® conocer a nivel
descriptivo la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio al cliente en las Micro y
pequetias empresas del &mbito en estudio. Ademas es tedricamente justificable, porque la
informacion recopilada nos dard una idea mucho mas acertadas sobre como la gestion de
calidad a través del servicio al cliente mejora el grado de satisfaccion. Asimismo, esta
investigacion proporcionara informacion vélida para las autoridades politicas, a que
apoyen con programas y charlas de atencion al cliente, hacia los emprendedores; a los
empresarios de Chimbote y region Ancash, para que tomen decisiones con respecto a la
gestion a través del servicio al cliente. Asi también me permitird como profesional,
conocer la situacion actual de las Micro y pequeias empresas, y asi brindarles algunas
recomendaciones para que mejoren su gestion. Y también para que sirva como base para
futuras investigaciones y como apoyo para los estudiantes de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote — ULADECH, sobre la influencia de la gestion de calidad bajo en

enfoque de la atencion al cliente y el grado de satisfaccion en las micro y pequefias



empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado
modelo, Chimbote, 2018. Por ultimo la informacion también se justifica porque
contribuye a que muchos empresarios y estudiantes conozcan las diferentes herramientas
administrativas, aplicadas en la investigacion, el cual permita mejorar el servicio al

cliente bajo un enfoque de calidad.



II. REVISON DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Gutiérrez (2013) en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista de ropa para damas
del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2013. La presente investigacion, tuvo por
objetivo determinar si las Mypes del sector — comercio, rubro venta de ropa para damas
de la ciudad de Chimbote aplican la gestion de calidad, en el afio 2013. Se obtuvo los
siguientes resultados. Respecto a los representantes: El 35,7% la edad oscila 40 a 50 afios,
el 64,3% son de género femenino, el 64,3% han concluido sus estudios secundarios, el
50% tienen estudios o conocimiento sobre administracion de empresas. Respecto a las
MYPES: El 57,1% de las Mypes tienen una antigliedad de 8 a mas afios, el 85,7%
consideran que sus instalaciones fisicas son visualmente atractivas, el 71,4% no realizan
publicidad. Respecto a la gestion de calidad: El 57.1% no tienen conocimiento sobre
gestion de calidad, el 78.6% indican que si muestran interés en dar soluciones a los
problemas que se presentan, el 100% aseguran tener un trato amable con el cliente, el
57.1% indican no contar con un manual de calidad, el 64.3% indican resolver las
necesidades del cliente, el 71.4% si han identificado procesos para dar un buen servicio
al cliente. En el presente estudio se concluye que de la totalidad de las micro y pequefias
empresas encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de calidad. Pero
si buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia empresa, la totalidad de
las micro y pequefias empresa si brinda un buen trato al cliente, a su vez la gran mayoria
no cuenta con un manual de calidad, y también priorizan resolver las necesidades del

cliente e identificar procesos para dar un buen servicio de calidad.

Cieza (2013) en su tesis titulada: Gestion de calidad y formalizacion de las MYPES del
sector comercio rubro — compra y venta de calzado en el centro comercial “El Virrey” -
Trujillo, afio 2013. la investigacion tuvo como objetivo general determinar y describir las
principales caracteristicas en la gestion de calidad y formalizacion en las Micro y

Pequefias Empresas (Mypes) del sector comercio — rubro compra y venta de calzado en el



Centro Comercial “El Virrey” — Trujillo, afio 2013. Se obtuvo los siguientes resultados.
Con respecto a los representantes: El 50% tiene edad entre 30 a 50 afios, el 75% es de
género masculino, el 37.50% tiene secundaria completa. Respecto a las Mypes: El 75%
utiliza un plan estratégico, el 87.50% no conoce las normas ISO, el 62.50% si ha
implementado el servicio pre y posventa con ayuda de las redes sociales, el 75 % si
actualiza modelos del producto. Con respecto a la gestion de calidad: El 75 % si usa las
tic en gestion empresarial para mejorar la calidad de su producto, el 62.50% capacito al
personal para mejorar la calidad en la atencion al cliente, el 50 % si evalUa el nivel de
satisfaccion del cliente: Por lo que se concluye todas las Mypes encuestadas comercializan
productos fabricados mediante proceso estandarizado de produccién, la mayoria de los
encuestados no conoce las normas ISO de certificacion de calidad, han implementado el
servicio de pre y posventa con la ayuda de las redes sociales, capacitd al personal para
mejorar la calidad en la atencion al cliente en el afio 2013, actualizan modelos del
producto, segun gustos y preferencias del cliente, usan las TIC en gestién empresarial para
mejorar la calidad de su producto, la mitad de los encuestados evaltua el nivel de

satisfaccion del cliente en la comercializacion de su producto.

Valderrama (2014) en su tesis titulada: Gestion de calidad y competitividad de las Mypes
del sector comercio — rubro venta de calzado para damas del distrito el porvenir, afio
2014. El objetivo general de dicha investigacion es Describir las principales caracteristicas
de gestion de calidad y competitividad de las Mypes del sector comercio — rubro venta de
calzado para damas del distrito el Porvenir, afio 2014. Se obtuvo los siguientes resultados.
Con respecto a los representantes: El 42.86% de los representantes de las Mypes tienen la
edad entre 50 y 60 afos, el 53.3% de los empresarios cuentan con estudios secundarios,
el 42.86% son de sexo masculino. Respecto a las Mypes: El 60% de estas organizaciones
se encuentran realizando sus actividades mas de 10 afios, el 46.7% de las Mypes dijeron
que sus clientes tienen en cuenta la calidad. Respecto a la gestion de calidad: EI 40% de
los microempresarios determinan su calidad atreves de la materia prima, el 40% de los
empresarios utilizan controles posteriores a su fabricacion. La investigacion concluye los

microempresarios dijeron que sus clientes al momento de hacerles una compra se fijan en



la calidad con un porcentaje del 46.7% y con un 33.3% en el precio, mientras que el 20%
por sus modelos, como podemos darnos cuenta la variacion de un factor a otro es minima
por lo tanto se debe trabajar en los tres. EI 40% de los microempresarios determinan su
calidad de su calzado atreves de su materia prima y el 33.3% de los microempresarios en
la mano de obra, mientras que el 26.7% en sus productos terminados, lo que indica que
los empresarios mayor mente determinan su calidad por la calidad de la materia prima que
usan para fabricar su calzado. El 40% de los empresarios utilizan controles posteriores a
su fabricacion y el 33.3% de los empresarios utilizan controles permanentes y el 26.7%
de los empresarios no emplean ningin control en sus procesos. ElI 60% de las
organizaciones capacitan a sus trabajadores cada afio y el 26.7% de estas organizaciones
no capacitan a sus subordinados; mientras que el 13.3 % capacitan cada seis meses a su
personal. EI 80% de las Mypes hacen cambio o mantenimiento de su maquinaria cuando
es necesario y el 13.3% hacen cambio o mantenimiento cada cinco afios y el 6.7% cada
diez afios, por lo que podemos decir que estas empresas si estdn pendiente de las

circunstancias que se pueden presentar dentro de ellas.

Berru (2014) en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPES del sector comercial de zapaterias de la ciudad de Sullana,
Regidn Piura, afio 2014. El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general,
determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad de las Mypes
rubro zapaterias de la ciudad de Sullana, regién Piura. Afio 2014. Nos muestra los
siguientes resultados. Con respecto a los representantes: El 50% tiene entre 36 y 50 afios,
el 62.5% de los representantes de las Mypes son de género masculino, el 37.5% de los
representantes de las Mypes tiene instruccion secundaria. Con respecto a las Mypes: El
37.5% de las Mypes encuestadas tienen mas de 3 afios en el mercado. El 75% utilizan las
redes sociales para atencion al cliente, el 57.5% utiliza la radio para la publicidad del
producto de las Mypes, el 47.50% cada tres afios el empleador capacita e incentiva al
trabajador de las Mypes. Con respecto a la gestion de calidad: El 50% considera que la
infraestructura de las instalaciones es regular, mientras que el 62.50% considera que el

personal de ventas y servicios no es honesto en la informacion que le proporciona al



cliente. En la que concluye que el 50 % de los representantes tienen entre 36 y 50 afios, el
25 % solo tienen estudios primarios, el 75% de los representantes legales de las Mypes
encuestados son artesanos y el 75 % tiene como Objetivo primordial la subsistencia.
Respecto a las caracteristicas de las Mypes Las principales caracteristicas de las Mypes
del ambito de estudio son: ElI 37.50 % se dedica al negocio por mas de 03 afios
respectivamente, mientras tanto que el 50% tiene 1 trabajador permanente. 5.4 Respecto
a la caracteristica de la gestion de calidad De las Mypes en estudio el 75% utilizan las
redes sociales para atenciéon al cliente, el 57.50% utiliza la radio para la publicidad del
producto de las Mypes, el 47.50% cada mas de tres afios el empleador capacita e incentiva
al trabajador de las Mypes, el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones es
regular, mientras que el 62.50% considera que el personal de ventas y servicios no es

honesto en la informacion que le proporciona al cliente.

Poma (2015) en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas del sector
comercio del rubro venta minorista de articulos de ferreteria en el distrito de Huaraz
2015. En el cual tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de
la gestion de calidad bajo el procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta minorista de articulos de ferreteria en el Distrito de
Huaraz. Se obtuvieron los siguientes resultados. Respecto a los representantes: EI 60%
manifiesta tener de 38 — 47 afios, el 83% son de sexo masculino, el 45% manifiesta tener
un grado de instruccion superior universitario. Respecto a las Mypes: El 80% manifiesta
gue nunca utiliza la requisicién de compra, el 80% manifiesta que nunca revisa la
requisicion este llenado de la forma correcta, el 40% manifiesta que pocas veces evalla
las fuentes de suministro, el 30% manifiesta que algunas veces utilizan las fuentes de
reclutamiento de proveedores. Respecto a la gestion de calidad: el 70% manifiesta que
nunca utiliza medios de evaluacion de proveedores, el 80% manifiesta que algunas veces
tienen problemas con el tiempo de entrega de productos. ElI 30% manifiesta que pocas
veces controla el seguimiento del pedido. En la que concluye: La Gestion de calidad, parte

esencial de esta investigacion es entendida como un conjunto de normas correspondientes



a una organizacion vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u
organizacion en cuestion podra administrar de manera organizada la calidad de la misma.
Es por eso que el objetivo principal de esta tesis fue describir las principales caracteristicas
de la gestion de bajo el cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y
pequefias empresas del sector comercio -rubro venta minorista de articulos de ferreteria
en el distrito de Huaraz; en respuesta a este objetivo se observan resultados que nos
muestran que el mayor porcentaje de los gerentes de las ferreterias son varones adultos
con un grado de instruccion superior universitario. Ademas, estos gerentes de las
ferreterias perciben un alto grado de deficiencia respecto a la gestion de calidad porque
no consideran el procedimiento de compras importante para realizar las compras de sus
productos.

Henostroza (2013) en su tesis titulada: Caracterizacion de gestion de inventarios en las
micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta al por menor de alimentos,
bebidas y tabaco (Minimarkets) en la ciudad de Huaraz, 2013. La investigacion tuvo
como objetivo general, describir y determinar las principales caracteristicas de la Gestidn
de Inventarios para ello se realizd una investigacion documental y una investigacion de
campo, en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio Rubro Venta al por Menor
de alimentos, bebidas y tabaco (Minimarkets) de la ciudad de Huaraz, 2013. Se obtuvieron
los siguientes resultados. Respecto a los representantes: 71% de edad de los gerentes esta
entre 18 y 27 afios, el 100% de gerentes que trabajan en el rubro de ventas por menor de
alimentos, el 43 % de gerentes cuentan con una carrera universitaria. Respecto a las
Mypes: 71% de los gerentes cuentan entre 1 a 5 afios de permanencia en el rubro, 57% de
negocios No cuentan con una gestién de inventarios mientras, el 57% de negocios no
registran sus ventas diarias, el 86% de negocios no cuenta con un personal exclusivo para
efectuar el pedido. Respecto a la gestiéon de calidad: EI 57% de negocios no realiza el
pedido teniendo en cuenta el tiempo de demora de un pedido, el 100% de negocios cuenta
con espacio exclusivo para poder almacenar las mercaderias, el 86% de negocios no
realiza una actualizacion de precios antes de realizar un pedido, el 71% de negocios
suministra de manera oportuna las mercaderias, el 100% de negocios cuenta con un surtido

de productos. En la que concluye. Se concluye que, el total de Mypes encuestadas del



sector comercio, rubro ventas al por menor de alimentos, bebidas, alcohol y tabaco
(Minimarkets) en la ciudad de Huaraz 2013, pudimos llegar a una conclusién que més del
50% de Mypes, no cuentan con una gestion de inventarios, el cual hace que la empresa
sea ineficiente en momento de brindar el servicio, no llevan un control diario de sus
ventas, el cual no les permite realizar una cantidad determinada de mercaderias, no
cuentan con un personal exclusivo para efectuar un pedido, realizan el pedido sin tomar
en cuenta la demora de la mercaderia, el cual genera un desabastecimiento, la parte
positiva es que todas las Mypes cuentan con un espacio para el almacén de las
mercaderias, no solicitan una adecuada actualizacion de precios, el cual no logran realizar
una comparaciéon para la mejor toma de decisiones, pero si realizan de una manera
adecuada el suministro de los productos y cuentan con un surtido de productos necesarios
logrando satisfacer de manera adecuada los requerimientos de sus clientes. Podemos
concluir mencionando que la gestién de Inventarios es un tema muy importante para poner
en préctica en toda empresa ya que con ellos conseguiremos un avance y lograremos la

satisfaccion del cliente en el momento de adquirir un producto.

2.1 Bases tedricas

Las Micro y pequeiias empresas

Las micro y pequefias empresas surgen de las actividades econémicas informales en las
que se emplea al grupo familiar o migratorio. En ellos, la mano de obra es raramente
remunerada, y el lugar de trabajo es el hogar. Y con el transcurso del tiempo se van
desarrollando y a su vez se formalizan para generar mayor competitividad, desarrollo y
permanencia en el mercado conforme la ley 28015, (2003). De acuerdo con la Ley n°
28015, (2003).“Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia empresa”, define
como micro y pequeia empresa a la “unidad econdémica, sea natural o juridica, cualquiera
sea su forma de organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”. (p. 2).
Esto ha demostrado que las Mypes en estudio se han formalizado logrando mantenerse en

el mercado de 7 afios a mas en un porcentaje de 72%.
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Caracteristicas de la nueva ley Mypes 30056

En esta nueva Ley, se ha eliminado el nimero maximo de trabajadores para categorizar a
las empresas. Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas
anuales, Segun las nueva Ley 30056, (2013) menciona en su articulo 5 nos menciona que
las micro, medianas y pequefias empresas deben ubicarse en algunas de las siguientes

categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

e Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas
tributarias.

e Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto méximo de 1
700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

e Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto méximo de
2300 UIT. (Articulo, 5)

El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia y

mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo refrendado por el ministerio

de economia y finanzas y el ministerio de la produccion cada (2) afios. Esto ha demostrado

en el estudio que el 100% de las Mypes incrementaron sus ventas.

Importancia de las Mypes

Es necesario tener en cuenta que las Micro y pequefias empresas son el motor principal
para la economia de nuestro Pais, ademas apoyan a un sector muy importante como es el
sector agricola, que muchas veces el Gobierno no invierte en este sector, el cual dicho
sector cumple un rol fundamental en la economia debido a que existen mas de 1,000
Micro y pequefias empresas exportadoras en nuestro pais. Tal como lo explica Aspilcueta
(2015), en resumidas cuentas la importancia de las Mypes como la principal fuente
degeneracion de empleo y alivio de la pobreza se debe a que:

e Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

e Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso.

e Mejoran la distribucion del ingreso.
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¢ Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

e Proporcionan abundantes puestos de trabajo

El estudio nos ha demostrado un grado de satisfaccion a nuestros clientes del 100%
convirtiéndose esto en un factor determinante, para reducir la pobreza, generacion de

ingreso Yy a su vez el desarrollo y permanencia delas Mypes en el mercado.
Funciones basica de la Gestion

Los Microempresarios si aplican los procesos de gestion, pero lo aplican de manera poco
correcta, no planifican adecuadamente sus ventas, no organizan bien su equipo de trabajo,
no dirigen adecuadamente a su personal, no hay liderazgo, por ultimo no controlan sus
operaciones diarias, por ende no obtienen buenos resultados. Tal como lo explica Morales
(2011) la gestion tiene como su mas alto compromiso la administracién adecuada que nos

permita tener éxito en todo lo que hacemos.

Planear: Es la funcién que se encarga de definir las metas y establecer una estrategia
global para alcanzarlas.

Organizar: Es la manera de disefiar la estructura necesaria para el desarrollo del plan que
incluye la determinacion de las tareas a realizar, quien las debe realizar, como se agrupan

las tareas, entre otros.

Direccidén: La direccion es conduccion y liderazgo. Toda organizacion o institucion esta
conformada por personas. Es responsabilidad de los administradores coordinar y dirigir
las actividades de éstas personas. La direccion consiste en motivar e influenciar a los

subordinados para llevar a cobo procesos eficientes.
Control:

Una vez fijadas las metas, delineados los planes estructurales y motivando el personal es
posible que algo salga mal y éste se encarga de asegurar que las cosas lleven su proceso
adecuado. Este estudio ha demostrado que el 100%de las Mypes si tienen conocimientos

de las términos de gestion de calidad.
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Gestion de calidad

Se puede decir que la gestion de calidad, busca siempre la mejora continua, para ellos se
tiene que buscar la integracion de todos los miembros de la organizacion, para que se
puedan tomar mejores decisiones cuando se deseen mejorar 0 implementar nuevos
procesos organizacionales, tal como lo dice Winter (s.f), la Gestién de Calidad es una
filosofia adoptada por organizaciones que confian en el cambio orientado hacia el cliente
y que persiguen mejoras continuas en sus procesos diarios. Esto implica que su personal,
también puede tomar decisiones. Los principios de la Gestion de Calidad son adoptados
por las organizaciones para realizar la calidad de sus productos y servicios, y de esta
manera aumentar su eficiencia. Aplicar la gestion de calidad en las empresas ha logrado

mejorar el rendimiento de las empresas en 100%.
Calidad total

Se pretende fabricar un producto con el objetivo Unico de venderlo, sino que se abarcan
otros aspectos tales como mejoras en las condiciones de trabajo y en la formacion del
personal, tal como lo define Asociacion Espafiola para la calidad (s/f) la calidad total se
entiende como la aplicacion de los principios de la gestién de la calidad al conjunto de
actividades y personas de la organizacion, no sélo a la realizacion del producto o servicio
que se entrega al cliente.

La norma ISO 9001 de la calidad

Para que las empresas logren potenciar la calidad de sus productos y servicios es necesario
que aplican la Norma I1SO 9001, (2015) debido a que es una norma internacional aplicada
a los sistemas de gestion de la calidad, centrandose en todos los elementos de gestion de
calidad con los que una organizacion debe contar para contar con un sistema efectivo que
le permita gestionar y mejorar la calidad de los servicios o producto, del mismo modo
cabe decir que el objetivo de esta norma es llegar a un acuerdo con respecto a las
soluciones que cumplan con los requerimientos sociales y comerciales ya sea para los

usuarios o clientes.
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Ventajas

Del mismo modo a través de la aplicacion de la Norma ISO 9001, (2015), se pueden

lograr las siguientes ventajas:

¢ La satisfaccion del cliente, por medio del otorgamiento de productos que cumplan con
los requerimientos que establecieron.

¢ Disminucion de costes, a traveés la calidad total en los procesos y la consiguiente eficacia
operativa resultante.

e Mejora en las relaciones entre las partes interesadas, implicando a los trajadores,
proveedores y clientes.

e Conformidad legal, mediante la comprensién de como influye el impacto de los
requisitos legales y reglamentarios en la empresa y sus clientes.

e Mejora en la administracion de los riesgos, mediante una mayor consistencia y
trazabilidad de los servicios y productos.

¢ Credenciales de negocio demostrables, comprobacién independiente ante a las normas
reconocidas.

e Posibilidad de adquirir mas negocios, en especial cuando las especificaciones de

adquisicion requieren de certificacion como talante para el suministro.

Administracion de relaciones con el cliente (CRM)

Segun Agudelo (2013) es necesario tener en cuenta el CMR por la nos permite conocer
con profundidad a nuestra cartera de clientes, y tener en cuenta las ocasiones especiales
de nuestros clientes atreves de ello las empresas puedan realizar algunos detalles
especiales, con la finalidad de que el cliente se sienta a gusto y lograr que la empresa

conserve su poblacion meta.

El CRM (Customer Relationship Management), o la Gestion de las relaciones con el
cliente, es una herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico de los
clientes y sus preferencias, asi como un manejo eficiente de la informacion de ellos dentro

de la organizacion, con el firme proposito de que pueda haber un desarrollo adecuado de

14



todos los procesos internos que estén representados en la capacidad de retroalimentacion
y de medicion de resultados con el negocio. (Agudelo, 2013).

Beneficios

Del mismo modo Agudelo (2013), nos dice que el CRM, trae consigo los siguientes

beneficios:

e Mayor oportunidad de venta, los encargados del area de venta se dedicaran a vender
mas no ha administrar la cartera de clientes, se puede decir que si la empresa no cuenta
con una fuerza de ventas y anhela crearla o necesita promover la productividad del
equipo de ventas.

e Disminuir los ciclos de ventas y elevar las ganancias, al realizar un seguimiento
constante y oportuno a sus clientes potenciales, incrementaran las posibilidades de
concretar una venta.

e Perfeccionar el tiempo y los recursos, es decir no se necesita realizar largas reuniones
para verificar los avances y resultados, del mismo modo se debe olvidar, gestionar y
controlar la fuerza de ventas, prospectos y clientes basado en papel, Excel o email,
incluso si se cuenta con una fuerza de ventas dispersa geograficamente podra trabajar

con ella de manera sincronizada.

Mayor Herramientas para brindar un buen servcio al cliente

Por otra parte, es importante conocer las herramientas de gestion en la atencion al cliente,
de acuerdo con Pizzo (s.f), nos dice que se puede utilizar 4 herramientas claves para proveer
descripciones precisas de las funciones que deben efectuar los trabajadores para una mejora

el servicio al cliente y estas son:

efirmeza en las decisiones, conozca el rendimiento y expectativas de ventas de cada
trabajador para mejorar constantemente la estrategia comercial, del mismo modo se debe
generar prondsticos de venta estricto o preciso en base a las fechas de cierre de las

oportunidades de venta de cada trabajador.
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¢ Mejor planificacion de las actividades diarias, programacion de reuniones, llamadas,
concentracion de ventas, etc.

¢ Informacion clave de los procesos de venta, a través de reportes en tiempo real, de
esta manera se conocera el rendimiento del equipo dia a dia, asi como las oportunidades
por cerrar en fechas posteriores.

e Integracion de los diversos puntos de contacto con el cliente, elevar la productividad
de todos los roles participantes en los procesos de venta, las areas de comercializacion,
mercadotecnia, call center, soporte técnico y atencion al cliente tendran una vision
integral o unificada de cada cliente.

e Mejora de las relaciones con el cliente, se puede decir que estos tendran una atencién
personalizada y eficiente, debido a que todo personal de la empresa atenderd de manera
rapida al cliente en cada proceso correspondiente, desde el inicio del contacto hasta

Ilegar al servicio post venta, al conocer los antecedentes de sus relaciones con él.

e Comunicacion: transferir con precision y claridad lo que los ejecutivos esperan que el
personal ejecute, se puede decir que existen varias instancias en las que es recomendable
hacerlo, en primer lugar durante la busqueda de personal para el lugar o puesto de trabajo,
se puede decir que un aviso confuso, o una entrevista de trabajo en la que no se transmitio
con precision de qué se trata el puesto, puede atraer a las personas erroneas, y de esta
manera no contaran el personal idoéneo para un buen desempeiio. Después, al ingresar al
puesto de trabajo, es necesaria un buen entrenamiento, es decir, dedicar el tiempo de
informar correctamente al trabajador las actividades que debe ejecutar y como debe
hacerlo. Aqui puede contar con el apoyo de los equipos de trabajo que ya estén ejecutando

esas mismas actividades, y puedan transferirle la realidad de su labor cotidiana.

e Realimentacion: Ademés de que el trabajador conozca lo que se espera de ¢€l, es
necesario que, al realizarlo, pueda comprobar que lo estd haciendo de manera correcta.
Esto puede lograrse a través la evaluacion que ejecuta su superior. La mirada del lider le
dira si lo esta realizando bien o debe rectificarse. Es necesario, entonces, ser claros en la

evaluacion, y confrontar con el trabajador los aspectos negativos y positivos. Es relevante
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asegurarse que comprendié el sentido de la evaluacion que se hizo de ¢él. Contar la

posibilidad de pedir aclaraciones es igualmente necesario.

¢ Confianza: Un trabajador adquiere confianza para ejecutar sus actividades cuando cuenta
con los medios fisicos y los conocimientos que le permiten realizarlo. Asi, un trabajador
sentird confianza de brindar un buen servicio si sabe qué servicio debe realizar, como
hacerlo, qué hacer si surgen problemas, y como se lo va a evaluar por su labor

e Capacidad: Es la cara opuesta de la confianza. Si bien la confianza es el sentimiento del
trabajador respecto a sus propias capacidades para brindar el servicio, la capacidad es
juzgar imparcialmente que cuenta con las herramientas necesarias para realizarlo. Deberia
trabajarse en las diversas areas que necesita todo aquel que presta servicio: formacion
técnica, formacion, conocimientos sobre los clientes, formacion sobre las relaciones

interpersonales. (Pizzo, s.f)

Requerimientos para un excelente servicio al cliente

Es muy importante que las empresas, se preocupen en alcanzar una excelencia en el
servicio, de esta manera se pueden retener y captar facilmente mas clientes, ademas de
generar un mejor prestigio para la empresa, conseguir que el cliente siempre este
satisfecho en un trabajo dificil, por ende es necesario utilizar todas las herramientas
posibles para lograrlo, asi como lo manifiesta, Quijano (2013), existen requerimientos
minimos para un servicio de excelencia al cliente las cuales son:

e Dar el servicio exacto a la hora exactay en el lugar exacto, es el costo de oportunidad
de poder atender sus necesidades y expectativas en el momento indicado.

e Canales de comunicacion eficaz, a los clientes les encanta que los escuchen, que les
prestemos atencion, que les Ilamemos por su nombre y que estemos atentos de ellos
siempre.

e Evaluar y monitorear su servicio, tenga siempre mecanismos como encuestas, buzén

de sugerencias, entrevistas, foros etc., para saber como esta prestando su servicio.
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e Hacer sentir importante al Cliente, si el cliente antes tenia la razén hoy tiene el poder.
El cliente es la razon de ser de nuestro negocio por lo tanto comuniquele y exprésele que
él es importante para la empresa.

e Premiar al cliente, es muy importante reconocer que los clientes sostienen los negocios
y por lo tanto invente mecanismos para premiarlo, asi como hay el empleado del mes
también reconozca el Cliente del mes y prémielo. Esto ha demostrado en el estudio que
el 72% si tiene personal calificado para brindar un buen servicio al cliente

e Satisfaccion del cliente
En la actualidad, lograr la plena "satisfaccién del cliente™ es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y por ende, en el mercado
meta. Entonces tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los
factores clave para alcanzar el éxito en los negocios, tal como lo define Feigenbaum
(2011), es el resultado de la comparacion que de forma inevitable se realiza entre las
expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos
e imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relacion comercial
Feigenbaum (2011). Tener un servicio de calidad en las empresas ha logrado tener

clientes satisfechos en un 100%.
El Valor Percibido

Los clientes de hoy en dia quieren que las empresas tomen mas en cuenta todos aquellos
factores que los rodean para que asi, les puedan brindar mejores servicios y mejores
productos que independientemente del precio los cuales van a mejorar su calidad de vida,
es en ese momento donde los clientes perciben el valor que ellos toman en la empresa, tal
como lo resume Feigenbaum (2011), es aquel valor que el cliente considera haber
obtenido a través del desempefio del producto o servicio que adquirié. Los aspectos mas
relevantes son los siguientes:

¢ Los determina el cliente, no la empresa.

¢ Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Se sustenta en las percepciones del cliente, y no necesariamente en la realidad.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
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¢ Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Aplicar factores para servicio de calidad en las empresas a logrado tener rapidez en la
entrega de los productos en un 100%.

Expectativas

Es necesario aclarar que la expectativa es la anticipacién que un cliente hace de la
experiencia que vivira al comprar un determinado producto o servicio. Esta anticipacion,
por un lado, sera Unica para cliente, al estar basada en su propia experiencia y
conocimiento y, por otro lado, tendra ciertos puntos en comun con el resto de
consumidores, en la medida en que la compra a realizar sea mas o menos generalizada y
la experiencia mas habitual, asi como lo explica Feigenbaum (2011), las expectativas
conforman las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo, y se producen por el
efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto
0 servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

¢ Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién (p.ej.: deportistas
famosos).

e Promesas que ofrecen los competidores. (Feigenbaum 2011).

Gestion de quejas del cliente

Es necesario tener a disposicion el libro de reclamos por lo que cualquier queja o reclamo
de parte de nuestros clientes nos permitira conocer nuestra debilidades y deficiencia como
empresa y poder desarrollar estrategias de mejora continua para lograr la satisfaccion de
calidad en los clientes segin lo manifestado. Chauvin (s.f) Al momento de resolver la
reclamacion de un cliente busca una solucion que beneficie a ambas partes, esto

demostrara que tu empresa sabe reaccionar e incrementa la lealtad del cliente.

Entonces es necesario tener procesos que mejoren las quejas del cliente las cuales son:
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a) El registro de las quejas debe contener como minimo los siguientes datos:
Fecha de reclamo.

Nombre el cliente que reclama

Explicacion de los motivos y de la accion causante,

Departamento de trabajo o &rea que respecta,

El que atiende la queja,

Si va direccionada a una persona en especifica se debe identificarla,

Causa del reclamo o queja,

Consecuencias o efectos,

Solucion propuesta y aceptada, periodo para la ejecucion,

AN N N N N N N N NN

Certificar la resolucion.

b) Poner a la orden de los clientes sistemas correctos para que logren dar a conocer sus
sugerencias y quejas sobre la prestacion del servicio, es decir un buzon de sugerencias,
una linea telefonica, un sitio web.

c¢) Valorar la veracidad de las quejas por cada cliente, en este caso existen clientes que
siempre se quejan y satisfacerlos de vez en cuando puede no resultar rentable para la
organizacion.

d) Otorga recursos al personal para la solucion de quejas, situaciones conflictivas:
habilidades de comunicacion, Coaching, inteligencia emocional, administracién del
estrés.

e) Contar con una filosofia de adiestramiento o aprendizaje de los errores, también
para los trabajadores. La gestion interna de quejas y errores debe llevar la misma
dinamica que la externa. No se puede pedir al trabajador que haga algo por la
organizacion, que la empresa no hace por ellos.

f) Realizar un seguimiento de las quejas y una evaluacion constante: tipo de quejas,
numero de quejas, frecuencia, periodos, departamentos, tipos de clientes, tiempo de
resolucion. Chauvin, (s.f).

Tener disefiado un procedimiento de gestion de quejas que sean conocidos por todo el

personal. Debe incluir como minimo atencion, registro, correccion y evaluacion. Las

personas tienen el derecho como consumidor exigir a la empresa que los brinde un buen
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servicio, y cualquier problema sean absueltas de acuerdo a las normas internas de la
empresa 0 en caso contrario se procedera a pedir el libro de reclamos o en todo caso se

presentara una queja directa a INDECOPI.

2.3. Marco conceptual

Gestion de calidad

De acuerdo con la Universidad Fundacion Jesuites de Espafia (2016) menciona que
gestion de calidad hace referencia a las herramientas administrativas que sirven para
incrementar los niveles de productividad, competitividad y en consecuencia acaban
ayudando a crear valor a los clientes, que ha de ser el objetivo de toda empresa, del mismo
modo estas herramientas y metodologias han sido aplicadas en varias de las empresas mas
importantes en la actualidad, ayudandoles a mejorar sus procesos productivos y flujos de

trabajo.
Calidad

Segun el modelo de la norma ISO 9000 (2015) menciona que la calidad es el grado en el
gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, entendiéndose

por requisito necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.
Servicio al cliente

Segun Luis Arenal (2017) define al servicio al cliente 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)
Comercio

De acuerdo con el diccionario de la Real Academia Espafiola (s/f) define al comercio
como la compraventa o intercambio de bienes o servicios, asi también al

conjunto de actividades econémicas centradas en el comercio.
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Las Micro y pequefias empresas tiendas de ropa

Las MyPes que permanecen al sector en estudio, estan desempenando sus actividades
aproximadamente mas de 20 afios , teniendo como lideres y administradores (duefios).
La actividad comercial esta centrada en la compray venta de ropa exclusiva para damas
y caballeros disponiendo de areas de almacen y ventas para el debido desarrollo de las
actividades de venta al por menor y mayor.

Tipos de porductos y servicios que ofrecen :

Ropa para damas : puedes encontrar prendas de vestir como , blusas, pantalones ,ropas
interiores , abrigos ,casacas.

Ropa para caballeros :se oferecen prendass de vestir como pantalones, ternos, ropa sport,

camisas ,casacas , chalecos, polos ,viviris, truzas.
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III. HIPOTESIS

En esta investigacion no se plante6 hipotesis dado que es una investigacion descriptiva ya
que consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta
no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones
que existen entre dos 0 mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino
que recogen los datos sobre la base de una hipétesis o teoria, exponen y resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin

de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizd el disefio no
experimental —transversal-descriptivo. Fue no experimental porque la variable de gestion
de calidad se estudié sin manipulada, es utilizada tal como se presentan en las Mypes
sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo,
Chimbote, 2018.

Fue transversal por qué los datos que se tomaron fueron dentro del 01 de enero del 2018
y se finaliz6 el 31 de diciembre 2018 y Fue descriptivo, porque solo se describid las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio al cliente
en las micro y pequefias del sector comercio- rubro venta de ropa para damas y caballeros

del mercado modelo, Chimbote, 2018. Tal como se encuentra dentro del contexto.
4.2. Poblacién y muestra.
a) Poblacion

La poblacion del estudio estuvo conformada por 25 micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote,
2018. La cual se obtubo mediante la tecnica del sondeo en la zona de referencia del estudio.
(Ver Anexo 3)

b) Muestra

La muestra esta conformada por la totalidad de mi poblacion, por 25 micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado

modelo, Chimbote, 2018. La cual se determino. (Ver Anexo 3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de la variable

Variable Definicidn de la Dimensiones Indicadores Medicion
variable
1. Edad De 18 a 30 afios Razén
De 31 a 50 afios
De 51 afios a mas
2.Genero Masculino Nominal
Persona natural o juridica .
Femenino
que representa y asume la
responsabilidad  de una - — — -
3.Nivel de Sin instruccién Ordinal
empresa. . ., . .
Representantes instruccion Nivel Secundaria
Nivel Técnicos
Nivel Superior
4.Cargo Duefio Nominal
Administrador
5.Tiempo en el 0 a 3 afios Razén
Cargo 4 a 6 afios
7 afios a mas

25




Variable | Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Medicio
n
6.Cuantos afios | 0 a 3 afios Razén
tiene la Mype 4 a 6 afios
7 afios a mas
7.Numero lab5 trabajadores Razén
trabajadores 6 a 10 trabajadores
Mypes es una unidad econdmica ) .
P o 11 a més trabajadores.
constituida por una persona natural vy
juridica, bajo cualquier forma de
Micro y organizacion o  gestion  empresarial | 8.Personas que | Personas familiares
- c.ontemplada en. la legislacion V|ge.nt.e, que trabajan en la Personas no familiares .
pequefnas | tiene como objeto desarrollar actividades Nominal
P i empresa
empresas de _ tr.ansfc’>rmaC|c?n, produ-clmon,
comercializacion de bienes o prestacion de
servicios.
9.0bjetivos Maximizar ganancias Nominal

Subsistencia
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Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Medicion
10. ;{Conocimientos | Si
del termino gestion | No
de calidad?
11.Técnicas Benchmarking
modernas de Empowerment
gestion de calidad IIZIUVSIane ideas
. as
lica: . .
que aplica Liderazgo empresarial
Otros
12.Dificultades del Poca iniciativa
personal en la Aprendizaje lento
Gestion de | Aplicar herramientas de gestion de | implementacion de No se adapta a los
calidad calidad, para una mejor atencién al | la gestion de cambios
bajo el cliente. Mejorando asi los procesos | calidad Desconocimiento del
enfoque de internos de servicio al cliente. puesto Otros
servicio al
cliente 13.Técnicas para La observacion
medir el La evaluacién
rendimiento del La escala de —
personal puntuaciones =
Evaluacion 360° e
Otros §
14.La gestién de Si
calidad contribuye a | No
mejorar el No opina
rendimiento de la
empresa
15. La calidad del Si
servicio es uno de No

los factores
principales para
generar

16. Herramientas
que utiliza para un
servicio de calidad.
(Empresario)

Comunicacién
Confianza
Retroalimentacién
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17. factores para un
buen servicio de
calidad.

Buena atencién
Rapidez en la entrega
de los productos

Las instalaciones

19. El personal Si
cuenta con recursos | No
materiales

suficientes para

llevar a cabo su

trabajo. (Clientes)

20. Se da respuesta | Si
rapida a las No

necesidades y
problemas de los
usuarios. (Clientes)

21. Beneficios
logrados con la
calidad en el
servicio al cliente.
(Empresario)

Clientes satisfechos
Procesos de servicios
mas eficientes.
Incremento en las
ventas.

4.4.Técnicas e instrumentos

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

al investigador.

El instrumento, que se utilizd para registrar la informacién fue: EI Cuestionario, porque
es instrumento que consta de un conjunto de preguntas, la cual estuvo estructurado por 21

preguntas. (Anexo 4)

e 5 preguntas con respecto a los representantes legales de la empresa.
e 4 preguntas con respecto a las micro y pequefias empresas.

e 12 preguntas con respecto a la gestion de calidad en el servicio al cliente.
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4.5. Plan de analisis.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacién 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 tabulacién y la elaboracion y disefio de las figuras

correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de cons istencia

Problema

Objetivos

Metodologia

Poblacion y muestra

Métodos y disefios

Instrumentos y

Variable
Procesamiento
¢Cuales son las | Objetivo general: a) Poblacién Disefio de la investigacion: Técnica: La técnica que se utilizo, para
caracteristicas de la Para la elaboracién del presente | recolectar informacion fue: La encuesta,
., i Determinar las principales La poblacion del estudio . . L I . .
Gestion de calidad trabajo de investigacién se utilizé el | porque es una técnica destinada a
. caracteristicas de Gestion de estuvo conformada por 25 | . . .
bajo el enfoque de disefio no experimental —transversal- | obtener datos de varias personas cuyas
.. . calidad bajo el enfoque de micro y pequefias empresas . . - .
servicio al cliente en descriptivo. Fue no experimental | opiniones personales interesan al
. . servicio al cliente en las micro ., del sector comercio — rubro . ., . . .
las micro y pequefias Gestion de porque la variable de gestion de | investigador, el instrumento, que se
equefias empresas del sector . venta de ropa para damas . . . o . . .
empresas del sector ypeq P calidad en pap y calidad se estudié sin manipulada, es | utilizé para registrar la informacion fue:
. comercio — rubro venta de ropa ., | caballeros, Mercado modelo, . . . .
comercio — rubro la atencion utilizada tal como se presentan en las | El Cuestionario, porque es instrumento
para damas y caballeros, . Chimbote, 2018. La cual se . .
venta de ropa al cliente Mypes sector comercio — rubro venta | que consta de un conjunto de preguntas
Mercado modelo, Chimbote, obtubo mediante la tecnica .
para damas y de ropa para damas y caballeros, | preparada cuidadosamente, sobre los
2018. del sondeo en la zona de . .
caballeros, Mercado Mercado modelo, Chimbote, 2018. hechos y aspectos que interesan en una
. referencia del estudio. (Ver , . L,
modelo, Chimbote, Fue transversal por qué los datos que | investigacion. 1
Obijetivos especificos: Anexo 3
2018? J P ) se tomaron fueron dentro del 0lde

.Describir  las  principales
caracteristicas de los gerente
ylo representantes legales de
las Micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro

venta de ropa para damas y

b) Muestra

La muestra estad conformada
por la totalidad de mi
poblacién, por 25 micro y
pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de

ropa para damas y caballeros,

enero 2018 y finalizo un 31 de
diciembre del 2018. y Fue descriptivo,
describié  las

porque solo se

principales  caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de
servicio al cliente en las micro y

pequefias del sector comercio- rubro

Plan de analisis de los datos:

Se elaboraron tablas de distribucién de

frecuencias absolutas y relativas

porcentuales; asi como  figuras

estadisticas. Para la elaboracion del
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caballeros, Mercado modelo,
Chimbote, 2018.
Describir ~ las  principales
caracteristicas de las Micro y
pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de ropa
para damas y caballeros,
Mercado modelo, Chimbote,
2018.

Describir  las  principales
caracteristicas de la Gestion de
calidad bajo el enfoque de
servicio al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de ropa
para damas Yy caballeros,
Mercado modelo, Chimbote,
2018.

Mercado modelo, Chimbote,

2018. La cual se determino.

(Ver Anexo 3)

venta de ropa para damas y caballeros
del mercado modelo, Chimbote, 2018.
Tal como se encuentra dentro del

contexto.

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 redaccidn digital y posteriores
modificaciones. Acrobat Reader XI: Es
un software gratuito que permite leer

archivos digitales de extension PDF.
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4.7. Principios éticos:

Confiabilidad: La investigacion se llevo a cabo basdndose en el principio de fiabilidad
porque se buscd y ubicaron datos reales para posteriormente tomarlas como fuentes 100%
confiables con autores reconosidos como Poma, Valderama, Morales. A y otos. 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 respet6 la dignidad humana de todos los involucrados
directos e indirectos en el desarrollo del trabajo de investigacion, sin hacer distincion de
su nacionalidad, raza, credo o estatus econémico y social. Todo aporte requerido y ubicado

es valioso e inviolable.

Confidencialidad: Se respetd el derecho de confidencialidad de los encuestados,
asegurandoles que no va habria ningin 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 Mypes encuestadas.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultado

Tabla 1

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

rubro venta de ropa para damas y caballeros mercado modelo, Chimbote, 2018.

Datos generales: Numero de Mypes Porcentajes
Edad (afos)

18-30 18 72.00
31-50 7 28.00
51 afos a mas. 0 0.00
Total 25 100.00
Sexo

Femenino 18 72.00
Masculino 7 28.00
Total 25 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 3 12.00
Superior no universitaria 18 72.00
Superior universitaria 4 16.00
Total 25 100.00
Cargo que ocupa

Duefio 25 100.00
Administrador 0 0.00
Total 25 100.00
Tiempo en el Cargo

0 a 3 afos 0 0.00
4 a 6 afios 7 28.00
7 afios a mas 18 72.00
Total 25 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros mercado modelo Chimbote

,2018. Ver anexo 4
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de

ropa damas y caballeros mercado modelo, Chimbote ,2018.

De la Empresa: Numero de Mypes Porcentaje
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

(afos)

0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 afnos 7 28.00
7 afios a més 18 72.00
Total 25 100.00
Numero de colaboradores

lab 25 100.00
6al0 0 0.00
11 amas 0 0.00
Total 25 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 0 0.00
Personas no familiares 25 100.00
Total 25 100.00
Objetivo de la empresa

Generas ganancias 25 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 25 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micros y pequefias empresas
del mercado modelo, rubro venta de ropa para damas y caballeros Chimbote, 2018. Ver
anexo 4
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Tabla3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de ropa para damas y caballeros
mercado modelo, Chimbote, 2018.

Gestion de calidad en la atencion NUmero de Porcentaje
al cliente Mypes

Conocimientos del termino gestion de

calidad

Si 25 100.00
No 0 0.00
Total 25 100.00
Técnicas modernas de gestion que

aplica

Benchmarking 0 0.00
Empowerment 0 0.00
Lluvia de ideas 25 100.00
Las5S 0 0.00
Liderazao empresarial 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 25 100.00

Dificultades del personal en la implementacion
de la gestion de calidad

Poca iniciativa 25 100.00

Aprendizaije lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 25 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del

personal

La observacion 25 100.00
La evaluacién 0 0.00
La escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 25 100.00
La gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento de la empresa

Si 25 100.00
No 0 0.00
No opina 0 0.00
Total 25 100.00

Continda........
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de ropa para damas y caballeros
mercado modelo, Chimbote, 2018.

La calidad en el servicio es un factor Numero de Porcentaje
importante para generar utilidades Mypes

Si 25 100.00
No 0 0.00
Total 25 100.00

Herramientas de servicio al cliente que aplica

Comunicacion 25 100.00
Confianza 0 0.00
Retroalimentacion 0 0.00
Total 25 100.00

Factores para un servicio de calidad

Buena atencién 0 0.00
Rapidez en la entrega del producto 25 100.00
Las instalaciones 0 0.00
Total 25 100.00

El personal esta calificado para un buen
servicio al cliente (Clientes)

Si 18 72.00
No 7 28.00
Total 25 100.00

El personal cuenta con los recursos materiales
necesarios para su labor (clientes)

Si 18 72.00
No 7 28.00
Total 25 100.00

Se da respuesta répida a las necesidades y
problemas (clientes)

Si 12 48.00

No 13 52.00

Total 25 100.00
Continda........
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio al cliente de las micro y

pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de ropa para damas y caballeros
mercado model, Chimbote, 2018.

Concluye....
Resultados logrados en el servicio al cliente NUmero de Porcentaje
(empresario) Mypes
Clientes satisfechos 25 100.00
Procesos de servicios mas eficientes 0 0.00
Incremento de ventas 0 0.00
Total

25 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas de

mercado modelo, rubro venta de ropa para damas y caballeros Chimbote, 2018. Ver
anexo 4
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5.2. Andlisis de Resultados:

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

pequefia empresa.

El 72,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene una edad entre 18
a 30 afos, esto contrasta con Gutiérrez, (2013), el cual muestra que, el 35,7% de los
representantes tienen una edad entre los 40 a 50 afios, asi también se contrasta con Cieza,
(2013), el cual muestra que, el 50% tiene edad entre 30 a 50 afos, del mismo se contrasta
con Valderrama, (2014), el cual muestra que, el 42.86% de los representantes tienen la
edad entre 50 y 60 afios, asi mismo se contrasta con Berru, (2014), el cual muestra que,
el 50% tiene entre 36 y 50 afios, de la misma manera se contrasta con Poma, (2015), el
cual muestra que, el 60% manifiesta tener de 38 — 47 afios, del mismo modo se contrasta
con Henostroza, (2013), el cual muestra que, el 71% de edad de los gerentes esta entre
18 y 27 afios. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado
modelo, Chimbote, 2018, estan siendo dirigidas por personas adultas con experiencia en

el rubro.

El 72,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
femenino, esto coincide con Gutiérrez, (2013), el cual muestra que, el 64,3% son de
género femenino. Por otra parte esto contrasta con Cieza, (2013), el cual muestra que, el
75% son de género masculino, del mismo modo se contrasta VValderrama, (2014), el cual
muestra que, el 42.86% son de género masculino, asi mismo se contrasta con Berru,
(2014), el cual muestra que, el 62.5% son de género masculino, asi mismo se contrasta
con Poma, (2015), el cual muestra que, el 83% son de sexo masculino. Esto demuestra
gue actualmente la mayoria de micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, estan siendo
dirigidas por personas del género femenino, esto quiere decir que en Chimbote existen

en su mayoria mujeres emprendedoras.
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El 72,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen estudios
superiores no universitarios, esto coincide con Gutiérrez, (2013), el cual muestra que, el
64,3% tienen estudios secundarios, del mismo modo se contrasta con Cieza, (2013), el
cual muestra que, el 37,5% tiene secundaria completa. Por otra parte esto contrasta con
Valderrama, (2014), el cual muestra que, el 53.3% tienen estudios secundarios, de la
misma manera se contrasta con Berru, (2014), el cual muestra que, el 37,5% tienen
estudios secundarios contrasta con Poma, (2015), el cual muestra que, asi también
contrasta con Henostroza, (2013), el cual muestra que, el 43 % de gerentes cuentan con
una carrera universitaria el 45% manifiesta tener un grado de instruccién superior
universitario. Esto demuestra que actualmente la totalidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado
modelo, Chimbote, 2018, esto demuestra que los microempresarios estan capacitados,

para gestionar en sus negocios.

El 100,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios, No
existe comparacion con ningunos de los antecedentes. Esto manifiesta que actualmente
la totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa
para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018. Estan siendo dirigidas por
personas que son los fundadores y duefios de los negocios.

El 72,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas llevan en el cargo mas
de 7 afios. No existe comparacién con ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que
la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa
para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018. Llevan en el cargo un largo
periodo de tiempo que les permite generar mayores capacidad para administra sus

negocios.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 72,0% de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro, esto

contrasta Berru, (2014), el cual muestra que, el 37.5% tienen mas de 3 afios de
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antigliedad, del mismo modo con Gutiérrez, (2013), el cual muestra que, el 57,1% tienen
una antigtiedad de més de 8 afios, del mismo modo se contrasta Valderrama, (2014), el
cual muestra que, el 60% de estas organizaciones se encuentran realizando sus
actividades més de 10 afios, del mismo modo se contrasta con Henostroza, (2013), el
cual muestra que, el 71% de los gerentes cuentan entre 1 a 5 afios de permanencia en el
rubro. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote,
2018, las empresas han logrado paccionarse en el rubro gracias al tiempo que tiene de

permanecia en el rubro.

El 100,0% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 colaboradores, No existe
comparacion con ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que actualmente la
totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa
para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018. Tienen mé&s de 5

trabajadores, ya que es el personal requerido para las actividades diarias de la empresa.

El 100,0% de las micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a personas no
familiares. No existe comparacion con ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que
la mayoria relativa de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, tienen a trabajadores
que no son su familiares, ya que prefieren trabajar con toros para que exista mayor

responsabilidad.

El 100,0% de las micro y pequefias empresas fueron creadas para maximizar ganancias,
No existe comparacién con ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que
actualmente la totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 201, Tienen como
objetivo maximizar ganancias, ya que en épocas de crisis como es en la region Ancash,

es necesario reservar dinero para acontecimientos futuros.
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad en la atencidn al cliente en las micro

y pequefias empresas

El 100,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas conocen del término
gestion de calidad. Esto contrasta con Gutiérrez, (2013), el cual muestra que, el 57.1%
de las micro y pequefias empresas encuestadas no tienen conocimiento sobre gestion de
calidad. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote,
2018. Los empresarios no conocen el término gestion de calidad, ya que nunca han

buscado informacion sobre ese término.

El 100,0%% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aplican en su
gestion la lluvia de ideas. No existe comparacién con ningunos de los antecedentes. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, los
empresarios aplican el liderazgo empresarial para, motivar, dirigir adecuadamente a su

colaboradores hacia el éxito.

El 100,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que el
personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de calidad. No existe
comparacién con ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y
caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, los micro empresarios aseguran los
empleados tienen poca iniciativa, ya que desoncen de los beneficios de aplicar gestion de

calidad en sus funciones.

El 100,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas miden el rendimiento
del personal a través de la observacion. No existe comparacién con ningunos de los
antecedentes. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector

comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote,
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2018, los micro empresarios realizan observan diariamente el rendimiento de sus

trabajadores y de acuerdo a ello se les incentiva mediante premios.

El 100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa. No existe comparacion
con ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefas
empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado
modelo, Chimbote, 2018, los micro empresarios afirman que la gestion de calidad es un

factor principal para mejorar los procesos en la empresa.

El 100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que la calidad
en el servicio es un factor importante para generar utilidades. No existe comparacién con
ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que la totalidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado
modelo, Chimbote, 2018, los micro empresarios aseguran que la calidad en el servicio
permite tener clientes mas satisfechos por ende se generan mas ventas e incrementan la

utilidades.

El 100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas utilizan la
comunicacion como herramienta de servicio al cliente. No existe comparacidén con
ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado
modelo, Chimbote, 2018, los micro empresarios aseguran que la comunicacion con el

cliente es la clave para que estos se sientes mas satisfechos con el servicio.

El 100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas consideran como factor
importante en el servicio la Rapidez en la entrega de los productos. No existe
comparacion con ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y

caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, los micro empresarios consideran que la
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rapidez en la entrega de los pollos a la brasa, es importante para la buena atencion al
cliente, ya que los clientes, son exigentes en cuanto al tiempo de entrega del producto.

El 72,0% de los clientes aseguran que el personal esta calificado para un buen servicio.
No existe comparacidn con ningunos de los antecedentes. Esto demuestra que la totalidad
de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas
y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, los clientes aseguran que el personal si

esta calificado para una buen atencion.

El 72,0% de los clientes aseguran que el personal cuenta con los recursos materiales
necesarios para su labor. No existe comparacion con ningunos de los antecedentes. Esto
demuestra que la totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, los micro
empresarios aseguran que la publicad es mediante volantes, ya que es una estrategias
mas economica y facil de ejecutar.

El 52,0% de los clientes aseguran que el personal no les da respuesta rapida a las
necesidades y problemas. No existe comparacion con ningunos de los antecedentes. Esto
demuestra que la totalidad de las micros y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, los clientes
aseguran que el personal no da repuesta rapida a las necesidades y reclamos, ya que
muchas veces el personal a cargo no sabe el procesos de reclamos, asi también el

microempresario, no ha planteado politicas con respecto al tema.

El 100,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas han obtenido clientes
mas satisfechos. No existe comparacion con ningunos de los antecedentes. Esto
demuestra que la totalidad de las micros y pequefias empresas del sector comercio —rubro
venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018, los micro
empresarios aseguran que la buena atencion al cliente, ha permitido incrementar el nivel
de satisfaccion, por ende la empresa ha obtenido un mayor reconocimiento frente a las

otras.
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VI .CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes, son duefios de las empresas, con una edad promedio
de 18 a 30 afios, son de género femenino, cuentan con estudios superiores no
universitarios, tienen el cargo de administrador de la empresa, y se dedican al rubro mas

de 7 afos.

La totalidad tienen como finalidad maximizar ganancias, tienen una permanencia en el

rubro mas de 7 afios, y tienen entre 1 a 5 trabajadores.

La totalidad conocen el termino gestion de calidad, aplica la técnica lluvia de ideas, el
personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de gestion de calidad, miden el rendimiento
de su personal a través de la observacion, aseguran que la calidad en el servicio es un
factor importante para generar utilidades, utilizan la comunicacion como herramienta de
servicio al cliente, consideran como factor importante en el servicio la Rapidez en la
entrega de los productos. Por otra parte los clientes aseguran que el personal cuenta con
los recursos materiales necesarios para su labor, aseguran que el personal no les da
respuesta rapida a las necesidades y problemas, por Gltimo Microempresarios han

incrementado el nivel de satisfaccion de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1
Cronograma de actividades
ANO 2018 2019

MES OCT NOV DIC ENE FEB
ACTIVIDADES PROGRAMADAS 20-31 [1-15 [16-30 [1-20 [21-29 2-14 | 26 5
Inicio de clases X
Elaboracion de proyecto de X
investigacion
Recojo de datos X
Anélisis de datos X
Elaboracion del informe de X
investigacion
Elaboracion del articulo cientifico X
Ponencias X
Sustentacion X
Termino de clases
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Anexo 2

Recursos Necesarios

. Recurso humano.

. Recurso econdmico.

. Computadora.

o Unidades de almacenamiento (USB).

Presupuesto

Concepto Valor
Pasajes S/. 50.00
Internet S/. 40.00
Impresion del proyecto S/. 20.00
Anillado S/.  3.00
Taller $/.2,100.00
Otros S/. 20.00
Total S/. 2,233.00

49



Anexo 3
Cuadro de sondeo

Mype Representante | Ubicacion CONTEO | TOTAL
- Andnimo.
“ multimoda “ | Andnimo.
-“piero ” Andnimo.
-“pels “ Anénimo.
-“otan “ Andnimo.
-“luisas “ Anonimo.
“de, carlos Anonimo.
“ maria Andnimo
“miriam” Anonimo.
“rayss” Anonimo Mercado modelo- avenida espinar y
“steven” Anc:)n!mo galvez
“Maicol” Anonimo.
“Titor” Ano6nimo
“Vens” Anoénimo
“Marta” Anoénimo.
“Nicoles” Andnimo
“Isamar” Ano6nimo
“Beto” Anonimo.
“Bils” Ano6nimo
“Johan” Anoénimo
“Niker” Anodnimo.
“Melisa” Anoénimo
“Brayan” Andnimo
“Modas” Anonimo.
“D torres” Ano6nimo
“miriam”
TOTAL 25

50




Anexo 4
Cuestionario

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los y/o representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio - rubro venta de ropas para damas y caballeros del mercado
modelo, Chimbote 2018.

El siguiente trabajo tiene como finalidad recabar informaciéon de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta de ropa de damas y caballeros,

mercado modelo, Chimbote 2018.

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE SERVICIO AL CLIENTE
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO RUBRO
VENTA DE ROPAS PARA DAMAS Y CABALLEROS, MERCADO MODELDO,
CHIMBOTE 2018.

La informacién que usted proporcionara sera utilizada solo con fines académicos e

investigacion, por lo que se agradece su informacion colaboracion.
DATOS GENERALES

A) De representantes

1. Edad:

a) 18- 30 afios @)
b) 31 —50 afios @)
c) 51 afios a mas @)

2. Sexo
a) Masculino ()
b) femenino ()

3. Grado de instruccién

a) Sin instruccién
b) Primaria

—~
~— —
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¢) Secundaria @)

d) Estudios superiores no universitarios ()
e) Estudios superiores universitarios @)
4, Cargo

a) Duefio ()

b) Administrador ()

5. Afos en el cargo

a) 0a 3 afnos ()
b) 4 a més afios ()
C) 7 afios a mas ()

B) DE LAS MYPES

6. Afos de actividad en el rubro

a) 0 a 3arios ()
b) 4 a més afios ()
C) 7 afios a mas ()

7. NUmero de colaboradores

a)l-5 ()
b) 6 — 10 ()
c) 11 amas @)

8. Personas que trabajan en su empresa

a) Familiares @)
b) Personas no familiares ()

9. Objetivo

a) Generar ganancias ( )
b) Subsistencia ()
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C) DE LAS GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conocimientos del termino gestion de calidad?

a)Si ()
b) No ()

11. Técnicas modernas de gestion de calidad que aplica:

a) Benchmarking ()
b) Empowerment ()
c) Lluvia de ideas ()
d) Las5S ()
e) Liderazgo empresarial ()
f) Otros ()

12. Dificultades del personal en la implementacion de la gestion de calidad

a) Poca iniciativa ()
b) Aprendizaje lento ()
¢) No se adapta a los cambios ()
d) Desconocimiento del puesto ()
e) Otros ()

13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

a) La observacion ()
b) La evaluacion ()
c) La escala de puntuaciones ()
d) Evaluacion 360° ()
e) Otros ()
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14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa

a) Si ()
b) No ()
c) Noopina ()

15. ¢La calidad del servicio es uno de los factores principales para generar
utilidades? (Empresario)

a) Si ()
b) No ()

16. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad. (Empresario)

a) Comunicacién ()
b) Confianza (
c) Retroalimentacion (

N N’

17. Principales factores que generan calidad al servicio que brinda. (Empresario)

a) Buena atencion ()
b) Rapidez en la entrega de los productos ()
c) Las instalaciones ()

18. El personal esta totalmente cualificado para las tareas que tiene que realizar.
(Clientes)

a) Si 0
b) No ()

19. El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su
trabajo. (Clientes)

a)Si ()
b) No ()
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20. Se da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los usuarios. (Clientes)

a) Si
b) No

N
A —

21. Beneficios logrados con la calidad en el servicio al cliente. (Empresario)

a) Clientes satisfechos ()
b) Procesos de servicios mas eficientes. ()

c) Incremento en las ventas. ()
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Anexo 5

Tabulacion:
RESPUESTAS PUNTAJE FRECUENCI | FRECU
A ENCIA
ADSOLUTA | RELATI VA
¢ Edad del
Representante? 18 a 30afios T 18 72,0%
31 a 50 1 7 28,0%
51 afios amas 0 0%
Total 25 25 100%
¢ Sexo?
Femenino THEEELEEEREEErn 18 72,0%
Masculino 1 7 28,0%
Total 25 25 100%
¢Grado de instruccion?
Sin instruccion - 0 0%
Primaria - 0 0%
Secundaria Il 3 12.0%
Superior no universitaria TR 18 72’0 %
Superior universitaria i 4 16.0%
Total 25 25 100%
¢Cargo que ocupa?
Duefio FLELEEELETEREE e 25 100,0%
Administrador - 0 0%
Total 25 25 100%
¢ Tiempo en el cargo?
0 a 3 afios - 0 0%
4 a 6 anos 1 7 28,0%
7 afios a mas T 18 720 %
Total 25 25 100%
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0 a 3 afios

¢ Tiempo de permanencia de la 1264 ;””” 7 0%
empresa en el rubro? aosanos 28,0 %
P 7 afos a mas T 18 72.0%
Total 25 25 100%
¢NUmero de colaboradores? [Lab LA 25 100,0 %
6a10 - 0 0%
11 amas 0 0%
Total 25 25 100%
¢ Personas que trabajas en su
Personas no familiares T 25 100.0%
Total 25 25 100%
¢Objetivo de la empresa? . T 25
Generar ganancias 100,0 %
Subsistencia - 0 0%
Total 25 25 100%
¢Conocimiento del termino
gestion de calidad? Si FLELELELETEREEE e 25 100,0%
No - 0%
Total 25 25 100%
¢ Técnicas modernas de gestion
que aplica? Benchmarking - 0 0%
Empowerment - 0 0%
Lluvia de ideas TR | o5 100,0%
Las5s - 0%
Liderazgo empresarial - 0 0%
Otros - 0 0%
0
Total 25 25 100%
¢ Dificultades del personal en la
implementacion de la gestion | Poca iniciativa IV 25 100,0 %
de calidad? Aprendizaje lento - 0%
' No se adapta a los cambios 0%
Desconocimiento del puesto 0%
Otros 0%
Total 25 25 100%
¢Tecnicas para medir el| Laobservacion TEOEECEEEEE TR 25 100,0%
rendimiento del personal? .
La evaluacién - 0 0%
La escala de puntuaciones - 0 0%
Evaluacion de 360° - 0 0%
Otros - 0 0%
Total 25 25 100%
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¢La gestion de calidad
contribuye a mejorar el | Si T 25 100,0%
rendimiento de la empresa? | No - 0 0%
No opina - 0 0%
Total 25 25 100%
¢La calidad en el servicio es
un factor para generar|Si T 25 100,0%
utilidades? No - 0 0%
Total 25 25 100%
¢Herramientas de servicio de
cliente que aplica? Comunicacion T 25 100%
Confianza - 0 0%
Retroalimentacion - 0 0%
Total 25 25 100%
¢ Factores para un servicio de
calidad? Buena atencion - 0 0%
Rapidez en la entrega del
producto TLEEEEEEEET TR 25 100,0%
Las instalaciones - 0 0%
Total 25 25 100%
¢El personal esta calificado
para un buen servicio al|Si i 18 72,0%
cliente (clientes)? No 1l 7 28,0%
Total 25 25 100%
¢El personal cuenta con los
recursos materiales | Si TELEEEEETEEEETn 18 72,0%
necesarios para su labor|No I 7 28,0%
(clientes)?
Total 25 25 100%
¢Se da respuesta rapida a las
necesidades y problemas | Si T 12 48,0%
(clientes)? No T 13 52,0%
Total 25 25 100%
¢Resultados logrados con la
calidad en el servicio al|Clientes satisfechos TEOEEEEEE R TR 25 100,0%
cliente (empresario)? Procesos de servicios mas
eficiente - 0 0,0%
Incremento de ventas - 0 0,0%
Total 25 25 100%

58




Anexo 6

Figuras

a) Referente a los representantes

0.0%

m 18 a 30 anos
m 31 a50afos

™ 51 afos a mas

Figura 1. Edad del representante

Fuente. Tabla 1
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® Femenino

= Maculino

Figura 2. Genero del representante

Fuente. Tabla 1

M Sin intruccion

M Primaria

m Secundaria

= Superior no universitaria

B Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccién

Fuente. Tabla 1
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0.0%

® Duefo

® Administrador

Figura 4. Cargo

Fuente. Tabla 1

0.0%

m0a3ados
® 4 a6 aios

= 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo

Fuente. Tabla 1
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c) Referente a las micros y pequefiasempresas:

0.0%

m0a3afos
® 4 a6 ainos

m 7 anos a mas

Figura 6. Afos en el rubro

Fuente. Tabla 2

mlas
m6al0

™10 a mas

100%

Figura 7. Numero de colaboradores

Fuente. Tabla 2
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0.0%

® Familiares

B Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa

Fuente. Tabla 2

0.0%

B Generar ganancias

W Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la empresa

Fuente. Tabla 2
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c) Referente a la Gestion de calidad en la atencion al cliente en las micros y
pequefias empresas:

0.0%

m Si

® No

Figura 10. Conocimiento de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

B Benchmarking
B Empowerment
B Lluvia de ideas
Wlas5S

M Liderazgo empresarial

Hm Otros

Figura 11. Técnicas modernas de gestion que aplica
Fuente. Tabla 3
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0,
0.0% _0.0% 0.0%

0.0%

M Poca iniciativa

m Aprendizaje lento

m No se adapta a los
cambios

Desconocimiento del
puesto

| Otros

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

Fuente. Tabla 3

M La observacién

M La evaluacion

M La escala de puntuaciones
Evaluacién 360°

H Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente. Tabla 3
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mSj
mNo

m No opina

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

Fuente. Tabla 3

0%

mSi

® No

Figura 15. La calidad en el servicio es un factor importante para generar
utilidades

Fuente. Tabla 3
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mSj
mNo

m No opina

Figura 16. Herramientas de servicio al cliente que aplica

Fuente. Tabla 3

H Buena atencién

H Rapidez en la entrega del
producto

m Las instalaciones

Figura 17. Factores para un servicio de calidad

Fuente. Tabla 3



mSi

® No

Figura 18. El personal esta calificado para un buen servicio al cliente
(Clientes)

Fuente. Tabla 3

mSi

® No

Figura 19. El personal cuenta con los recursos materiales necesarios para su
labor (clientes)

Fuente. Tabla 3
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mSi

® No

Figura 20. Se da respuesta rapida a las necesidades y problemas (clientes)

Fuente. Tabla 3

m Clientes satisfechos

B Procesos de servicios mas
eficientes

= Incremento de ventas

Figura 21. Resultados logrados con la calidad en el servicio al cliente
(Empresario)

Fuente. Tabla 3
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