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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacién de documentos en el Casco Urbano de la
ciudad de Chimbote, 2019. La investigacion fue: No experimental, transversal, descriptiva, se
utilizé una poblacién y muestra de 10 micro y pequefias empresas a quienes se le aplico un
cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: El 60 % de los representantes tienen entre 31 a 50 afios. EI 70 % son de género
femenino. EI 50 % poseen un grado de instruccion secundario. EI 50 % son representantes y el 50
% son administradores. EI 90 % tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 100 % menciona que las personas
que trabajan con ellos no son sus familiares. EI 100 % menciona que el objetivo de creacion fue
para generar ganancias. EI 80 % no conocen el termino de gestion de calidad. EI 70 % mencionan
no conocer ninguna técnica de gestion de calidad. EI 100 % menciona que la gestion de calidad si
contribuiria a mejorar el rendimiento de su negocio. El 70 % menciona que si conocen el termino
atencion al cliente. EI 60 % menciona que da una buena atencién al cliente. EI 100 % cree que la
atencidn al cliente es fundamental para que este regrese a su establecimiento. EI 100 % menciona
que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado. Se concluye,
que las micro y pequefias empresas deben buscar nuevas estrategias y mejorar su gestion para

alcanzar el éxito.

Palabras clave: Atencidn al cliente, gestion de calidad y micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine customer service as a relevant factor in quality
management in micro and small companies in the service sector, printing, photocopying and
digitalization of documents in the Urban Area of the city of Chimbote, 2019. The research was:
Non-experimental, cross-sectional, descriptive, a population and sample of 10 micro and small
companies were found to whom a structured questionnaire of 17 questions was applied through
the technical survey, obtaining the following results: 60% of The representatives are between 31
and 50 years old. 70% are female. 50% of a secondary education degree. 50% are representatives
and 50% are administrators. 90% have 1 to 5 workers. 100% mention that the people who are with
them are not their relatives. 100% mention that the creation objective was to generate profits. 80%
do not know the term quality management. 70% mention not knowing any quality management
technique. 100% mention that quality management does contribute to improve the performance of
their business. 70% mention that if they find the term customer service. 60% mention that it gives
good customer service. 100% believe that customer service is essential for it to return to its
establishment. 100% mention that customer service allows the positioning of your company in the
market. It concludes, that micro and small businesses must seek new strategies and improve their

management to achieve success.

Keywords: Customer Support, micro and small businesses, quality management.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia, ante la situacion de generar empleos surgen con mas fuerza las micro y pequefias
empresas, lo cual tienen gran relevancia en la economia de cada pais, sim embargo estas tienen
dificultades de crecimiento por mencionar unos de sus problemas la falta de brindar una adecuada
atencion al cliente, lo cual se da en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos. La importancia de que la
gestion de calidad exista en las micro y pequefias empresas radica en que todo emprendedor debe
realizar una gestion eficiente y eficaz en su negocio ademés alcanzar la calidad depende del
representante y sus trabajadores, ofrecer un servicio de calidad que marque la diferencia entre los
demas competidores, los empresarios tienen que adaptarse a los nuevos cambios y romper
paradigmas para seguir competiendo en el mercado tan amplio que existe hoy en dia, utilizando
como una de las herramientas para mejorar la atencion al cliente. A diario a muchos empresarios
sus clientes los abandonan debido a una mala atencion como por ejemplo una de las tantas frases
de un cliente insatisfecho es “La persona que atiende es muy seria, parece que esta molesta,
contesta mal”, pierden la preocupacion de brindar un mejor servicio a sus clientes como
consecuencia bajan sus ventas, bajan sus ganancias van perdiendo fuerzas frente a sus
competidores.

En Ameérica Latina, el caribe y la Union Europea las pymes son agentes econdmicos que estan
Ilamados a jugar un papel renovado muy importante en la dinamizacion de ambas regiones que se
encuentran estrechamente vinculados desde el punto de vista econémico, sobre todo a través del
comercio y las inversiones directo, asi como el nutrido intercambio historico de personas e ideas.
Hoy el crecimiento de América Latina y el Caribe pueden ser un aporte para la mitigacion de los
efectos de la crisis en Europa. La internacionalizacion de la pymes, ademas de contribuir a la
generacion de empleo y al incremento de los ingresos, brinda la posibilidad de agregar valor en
origen e introducir mejoras en la produccion que aumenten la participacion de este tipo de agentes
en los mercados, promoviendo un mayor dinamismo empresarial (UN. CEPAL, 2013).

Las micro y pequefias empresas sin duda son esenciales para cada pais pues aportan al PBI y
ofrecen oportunidades de trabajo por ello cabe mencionar que su permanencia como base depende
de la calidad de servicio o producto que ofrecen, si una MYPE que recién se incorpora empieza a

seguir parametros de calidad, obtiene como resultados buena acogida por sus clientes, sus
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ganancias, sus ventas son muy notorias entonces la posibilidad de internacionalizarse es alta, es
importante tener una vision en el futuro de internacionalizarse para asi lograr posicionamiento en
el mercado, desarrollo del pais y alcanzar su desarrollo personal.

Es evidente en nuestro pais que muchas de las micro y pequefias empresas no sobreviven,
teniendo en cuenta como una de ellas la falta de implementacion de gestion de calidad en atencién
al cliente.

Pero este problema no solamente sucede a nivel nacional si no internacionalmente, por
mencionar, en Espafa, la calidad de las nuevas empresas espariolas; si se tienen en cuenta las
razones por las que las personas han decidido iniciar un proyecto de negocio, méas del 65 % de la
tasa de actividad emprendedora de 2014 corresponde a emprendedores por oportunidad, mientras
que casi el 35 % a emprendedores por necesidad. El perfil de los nuevos negocios creados en
Espafia corresponde al de una empresa de pequefio tamafio (1-3 empleados) que presta servicios
principalmente a consumidores locales y carece de una aspiracién firme para crecer. Siete de cada
diez no tienen ninguna orientacion innovadora, y siete de cada diez manifiestan no tener vocacion
internacional durante sus primeros 3- 4 afios de existencia. Todas ellas no son caracteristicas que
impulsan la competitividad en el pais (Nueva Empresa, 2015). En Grecia, superar la crisis, renacer
de las tormentas, aprender de los errores, son conceptos recurrentes en el universo emprendedor.
Detectar las oportunidades en momentos dificiles es hasta una condicion que define al ser
emprendedor, ya que los obstaculos y los posibles errores son inexorables a un con planificacion
y planes de negocio perfectos. Grecia es hoy el ejemplo mas emblematico de un pais que intenta
salir de una de las peores crisis econdmicas de su historia y que esta afectando directamente a un
ecosistema de emprendimientos y startups sobresalientes en el viejo continente. Muchos estan
detectando nuevos nichos de negocio y muchos buscan la forma de salir a flote. Ese es el objetivo
de las startups y de los emprendimientos del pais helénico. Intentan sobrevivir. Desde la
Asociacion Helenica de Startups, su miembro y fundador vicepresidente, Panos Zamanis, destaca
que la recesion tuvo el esperado efecto negativo en las empresas pero fue una enorme oportunidad
para las startups. Existen nuevos emprendedores griegos enfocados en crear productos y servicios
competitivos que pueden venderse en el mundo (Ytuarte, 2015).

En Colombia, las pymes en Colombia aportan cerca del 38 % del PBI total, una cifra
considerablemente baja teniendo en cuenta que en algunas economias desarrolladas estas pueden

participar hasta en el 50 % o 60 % de la produccion nacional. En cuanto a los resultados de las



empresas evaluadas, la tendencia similar para todo el territorio, es decir no hay diferencias
regionales que condicionen las conclusiones. Aungue en el pais se observa un gran ambiente y
actitud empresarial (cuarto puesto a nivel mundial en actitud positiva hacia el emprendimiento
segun la Universidad de Munich), solamente el 50 % de las mipymes Colombianas sobreviven el
primer afio y solo el 20 % al tercero. Si hay algo en lo que estan fallando es en la poca importancia
que le dan a la innovacion y al conocimiento, los cuales deberian ser el centro y el corazén que
hacen mover los otros items de importancia en las organizaciones. (Pérez & del Pilar, 2015)

En Costa Rica, las micro, pequefias y medianas empresas en Costa Rica constituyen un motor
para la economia nacional y representan el 98 % del parque empresarial total. Pero como no todo
es color de rosa tienen que echarle un vistazo a los principales desafios que se enfrentan en la
actualidad para que asi se preparen a superarlo de manera positiva. Los principales desafios que
vivencian en la actualidad la mayoria de las empresas: competencia en un mercado cada vez mas
amplio: Las pymes deben especializar su actividad productiva para que brinde un valor Unico, la
excelencia en el servicio al cliente, el tiempo de respuesta y el descuento o promocion, para un
consumidor cada vez mas inteligencia no son una eleccion, son obligacion de quien oferta. Por eso
partiendo del hecho que estas premisas estan cumplidas, las pymes deben diversificar y crear una
experiencia para su cliente. Innovar: Actualmente el empresario debe innovar en todas las formas
definidas desde su aplicacion de un modelo de negocio, la creacion de nuevos productos o
servicios, la manera de interpretar el mercado, la estrategia y forma de mercadearse y vender,
ademas de la creacion de una cultura de innovacién en la empresa, es decir, desde el director hasta
el Gltimo empleado. Sean pocos 0 muchos colaboradores, tienen que saber el objetivo que se desea
conseguir generando nuevas ideas. Industrializacion: El sector pyme en los Gltimos afios a un ritmo
mas acelerado del usual, los indicadores actuales son discretos. Con la apertura de las fronteras, la
robotizacion y la globalizacion, la manufactura y la mano de obra es mas barata, lo cual refleja un
desafio para los pequefios empresarios porque deben competir con un sistema industrial cada vez
mas fortalecido, en una economia de mucha oferta y menor demanda (Rivas, 2016).

Ecuador, cifras brindadas por la ministra de industrias, Eva Garcia, dan cuenta del papel
protagdnico que tienen las micro, pequefia y mediana empresa (mipymes) dentro de la economia
ecuatoriana. EI 95 % del tejido empresarial son mipymes; de ellas el 90 % son micro, 8,6 % son
pequefias, 1,4 % son medianas. La mayor parte actia en el sector comercial con el 54 % en

manufactura estan 36,4 % y en servicios 9,5 %. Asi mismo el diagnéstico del Ministerio de



Industrias y productividad (MIPRO) detecto problemas en acceso a mercados, gestion empresarial,
innovacion, calidad y asociavitidad. A todo ello como solucion se suma la instalacion de centros
de desarrollo empresarial (CDEC) que no solo asesoramiento técnico, también acompariaran a los
empresarios (Egas, 2017)

En México, las cifras difundidas por el centro para el desarrollo de la competitividad
empresarial (CETRO-CRECE), solo el 10 % de las pymes mexicanas llegan a los diez afios de
vida y logran el éxito esperado, mientras que el 75% de las nuevas empresas del pais fracasan y
deben cerrar sus negocios solo dos afios después de haber iniciado sus actividades, estas
estadisticas resultan alarmante para el sector, no solo para las actuales pymes que se desenvuelven
en el territorio Mexicano sino también para aquellos emprendimientos que se encuentran en plena
fase de desarrollo, camino a convertirse en una pequefia 0 mediana empresa. Si bien los
empresarios que han debido enfrentar crisis y posteriormente observar como sus empresas
colapsaban definitivamente, depositan la culpa de sus fracasos al escaso apoyo gubernamental que
existe en la actualidad en México dentro del ambito pyme, lo cierto es que los especialistas
aseguran que una de las causas principales del quiebre de empresas esta relacionado a un factor
interno en la organizacion, ya que se debe principalmente a una mala gestion estratégica y
administrativa. Puntualmente, segun diversas consultorias del pais, se han demostrado que el 50%
de las empresas quiebran durante el primer afio de actividad a causa de una mala gestion. Asi
mismo el 90% fracasan antes de llegar a los cinco afios de vida por la misma causa (Marker,
2013).

En el Perd, Solo el 1% del total de empresas formales en el Peru cuentan con sistemas de gestion
de calidad, lo cual revela que existe un gran trabajo para convencer a las restantes de que caminen
por el sendero de la competitividad. (INACAL, 2016).

En la regidén Ancash, existen muchas micro y pequefias empresas dirigidas por emprendedores,
estos negocios operan con menor cantidad de trabajadores e ingresos, pero su presencia es cada
vez mas notorio, pero tienen también algo de malo como todo rubro empresarial afrontan una serie
de barreras y obstaculos.

En Chimbote, donde se desarroll6 la investigacion existen micro y pequefias empresas
dedicadas a las actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos, pero se
desconoce las caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias

empresas.



La falta de planeamiento de sus objetivos y metas hacen falta estas micro y pequefias empresas
se deben enfocar en una adecuada atencién al cliente para satisfacer y complacer las necesidades
y expectativas de sus clientes. Por lo expresado el enunciado del problema es ¢Cuales son las
principales caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de
impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de
Chimbote, 2019?

Por medio de esta investigacion se pretende emplear la gestion de calidad, teniendo como
herramienta la atencidn al cliente para la solucion de problemas, siendo el objetivo principal:
Determinar las principales caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante de la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades
de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la Ciudad de
Chimbote, 2019. Para poder lograr el objetivo general, se ha considerado los siguientes objetivos
especificos: Determinar las principales caracteristicas de los representantes en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y
digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019. Determinar las
principales caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades
de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de
Chimbote, 2019. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion,
fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019.
Elaborar un plan mejora sobre la aplicacion de una gestion de calidad con el uso de atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion,

fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019.

Esta investigacion se justifica porque permitio obtener informacién necesaria sobre como las
MyPE del sector servicio rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de
documentos, estan gestionando sus negocios. Al mismo tiempo se pretende brindar informacién
en los emprendedores sobre la gestion de calidad y atencion al cliente, de manera que se puedan

identificar las caracteristicas para mejorar la calidad de servicio y lograr la satisfaccion de los



clientes futuros. También se justifica porque sirve como material de apoyo para futuras
investigaciones.

En el presente estudio el disefio de investigacion fue; no experimental, transversal y descriptiva,
se utilizdé una poblacién y muestra de 10 micro y pequefias empresas, a quien se le aplicé una
encuesta y un cuestionario estructurado de 17 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: El
60 % de los representantes tienen entre 31 a 50 afios. EI 70 % son de género femenino. El 50 %
poseen un grado de instruccion secundario. EI 50 % son representantes y el 50 % son
administradores. El 90 % tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 100 % menciona que las personas que
trabajan con ellos no son sus familiares. EI 100 % menciona que el objetivo de creacién fue para
generar ganancias. EI 80 % no conocen el termino de gestion de calidad. EI 70 % mencionan no
conocer ninguna técnica de gestion de calidad. EI 100 % menciona que la gestion de calidad si
contribuiria a mejorar el rendimiento de su negocio. El 70 % menciona que si conocen el termino
atencion al cliente. EI 60 % menciona que da una buena atencion al cliente. EI 100 % cree que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese a su establecimiento. EI 100 % menciona
que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado, los cuales se
presentan en tablas y figuras, los cuales se encuentran en la pag. 35. Ademas se concluye que las
micro y pequefias empresas deben buscar nuevas estrategias y mejorar su gestion para alcanzar el

éxito.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Vasallo (2017) en su tesis, Gestion de calidad en atencién al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil, casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016. Tiene por objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de la calidad en la atencidn al cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro agencias movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. En sus resultados
obtenidos indica que: El 69% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31
a 50 afos, El 62% de los representantes de las micro y pequerias empresas son de sexo masculino,
El 54% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen grado de instruccion
superior no universitaria, ElI 77% de los representantes de las micro y pequefias empresas son
duefios, El 69% de los representantes de las micro y pequefias empresas vienen desempefiando en
el cargo de 7 afios a mas, 85 % de las micro y pequefias empresas tiene de 7 afios a mas de
permanencia en el rubro, El 69 % de las micro y pequefias empresas tiene de 1 a 5 trabajadores, El
62 % de las micro y pequefias empresas las personas que trabajan son familiares y el 38% son
personas no familiares, EI 100% de las microempresas encuestadas respondieron su objetivo de
creacion es generar ganancia, El 92 % de las personas encuestados respondieron que si conoce el
termino de gestion de calidad, EI 100 % de los encuestados respondieron que una de las técnicas
que conocen es de atencién al cliente, EI 61.5% de las personas encuestados respondieron que
tiene un aprendizaje lento para la implementacion de gestion de calidad, 92% de las personas
encuestadas dijeron que si contribuye la gestion de calidad a mejorar el rendimiento del negocio,
El 85 % de los encuestados respondieron que Si ayuda la gestion de calidad a alcanzar las metas y
objetivos trazados en su empresa, EI 100% de las personas encuestados de las micro y pequefias
empresas dijeron que si conocen el termino de atencion al cliente, EI 100% de los encuestados
dijeron si aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes, El 54% de los
encuestados la atencion que brindan es buena, El 62% de los encuestados opinan que la mala
atencion que se esta dando a los clientes es por una mala organizacion de los trabajadores, EI 100
% de los encuestados dijeron si es eficiente su empresa cuando atiende y da solucion a los reclamos
de los clientes, EI 100 % de los encuestados cree que la atencidén al cliente permite el

posicionamiento de su empresa en el mercado. Como conclusién menciona que: La mayoria de los



representantes de las micro y pequefias, estan siendo dirigidas por personas de 31 a 50 afios, son
del género masculino, con grado de instruccién superior universitaria, son duefios y desempefian
en el cargo de 7 afios amas, el tiempo de permanencia en el rubro tienen de 7 afios a mas, tienen
de 1 a5 trabajadores, y las personas que trabajan son familiares y su objetivo de creacién es generar
ganancia, si conocen el término gestién de calidad, ademas respondieron que conocen la
herramienta atencion al cliente de gestion de calidad, tiene un aprendizaje lento para la
implementacion de gestion de calidad, aplican la técnica de la observacion para medir el
rendimiento de su personal, y Si contribuye la gestion de calidad a mejorar el rendimiento del
negocio y también ayuda a alcanzar las metas y objetivos trazados en su empresa, que si es
fundamental la atencion al cliente para que regrese al establecimiento el cliente.

Ocafia (2017). en su tesis, Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro salon y spa en Trujillo centro, afio 2016. Tiene por Objetivo
General: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente, en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon y spa en Trujillo centro, 2016. En
sus resultados obtenidos indica que: El 57.1% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen edad promedio entre 30 a 50 afios, el 78.6% es de género femenino, 42.9% son
técnicos, el 42.9% tiene entre 1 a 5 afios en el mercado, el 92.9% son formales, el 92.9% tienen de
1 a5 trabajadores, el 45.7% tienen como objetivo generar ganancia, el 100% de los representantes
de las micro y pequefias empresas en estudio conocen técnicas de gestion en atencion al cliente, el
64.3% de los representantes utiliza la técnica del Benchmarking para asegurar que la gestién de
calidad esta enfocada al cliente y el otro 35.7% aplican otras técnicas de gestion, 64.3 % de los
representantes de las micro y pequefias empresas integra algunas veces a los trabajadores al
momento de dar indicaciones para la mejora continua del servicio, el 100% de los representantes
de las micro y pequefias empresas considera que su personal es apto para estar en contacto con los
clientes. Como conclusién menciona que: Los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen edad promedio entre 30 y 50 afios son de género femenino y tienen grado de instruccion
técnico, tiene de 1 a 5 afos en el mercado, son formales, cuentan con 1 a 5 trabajadores y su
objetivo es generar ganancia y se valen de la técnica del benchmarking para asegurar que la gestion

de calidad esta enfocada completamente al cliente.



Antunez (2017) en su tesis Gestion de Calidad en la Atencion al Cliente de las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey 2016. Tiene
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en
atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en la
ciudad de Huarmey 2016. En sus resultados obtenidos indica que el 72,7% de los representantes
tienen una edad entre 21 a 50 afios de edad. El 63,6% de los representantes son de género
masculino. El 45,5% de los representantes tienen un grado de instruccion superior. El 63,6% de
las Mype tienen de 1 a 5 trabajadores. El 68,2% de las Mype tienen de 0 a 3 afios de permanencia
en el rubro. El 59,1% si estan aplicando una gestion de calidad. El 40,9% usan la mejora continua
como técnica de gestion en su negocio. EI 50% de las Mype sefialan que se adecuan a los factores
externos cambiantes como la innovacion del producto. Como conclusion menciona que: La
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
restaurantes en la ciudad de Huarmey son personas adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50,
son de género masculino, con un grado de instruccién superior, la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey su tiempo de permanencia
en el rubro es de 0 a 3 afios y se desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores, La mayoria
de los representantes manifiestan que estan aplicando una gestién de calidad, asi mismo para
determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la planificacion de sus actividades. En cuanto
al personal la mayoria de empresarios contratan a sus colaboradores no precisamente por su
competitividad, sino que prefieren dar la oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en un negocio
familiar, de la misma manera en su mayoria los representantes no consideran importante la
capacitacion, puesto que no lo aplican con sus colaboradores. En cuanto a la atencién al cliente,
la mayoria de las Mype tienen como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una atencion
de calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la mayoria dicen
adecuarse a los factores externos como la innovacion del producto.

Vasquez (2017) en su tesis, Gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro polleria, Chimbote, 2016. Planteo el objetivo General:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro polleria, del distrito de Chimbote, 2016.
Llego a los siguientes resultados: El 75,0% de sus representantes tienen de 31-50 afios de edad, El

66,7% son de genero masculino, El 75,5% tienen superior universitaria, El 50,0% tienen de 7 a



mas afios en el rubro, El 83,3% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, El
58,3% si estan aplicando una gestion de calidad, El 75,0% considera mas importante la amabilidad
para laatencion al cliente, El 75,0% manifiestan que una atencion de calidad contribuye al aumento
de ventas, El 66,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas, sefiala que pocas
veces atienden y dan solucién a los reclamos de los clientes. Del estudio realizado se concluye
que: La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, la mayoria son de género
masculino y asi mismo la mayoria tienen grado de instruccion superior universitaria, tienen una
permanencia en el rubro de 7 a mas afios, la totalidad de las micro y pequefias empresas son
formales y en su mayoria cuentan entre 1 a 5 trabajadores, la mayoria considera que lo mas
importante para la atencion al cliente es la amabilidad, asi mismo la mayoria sefiala que brindar
una atencion de calidad contribuye al aumento de ventas y finalmente la mayoria indica que pocas
veces atienden y dan solucion a los reclamos de los clientes.

Rios (2015) en su tesis, Gestion de calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en la
rentabilidad de las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes, del distrito de huanchaco afo
2014. Plante6 el objetivo General de Determinar los principales factores que inciden en la gestién
de calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPES del sector
servicios. Llego a los siguientes resultados: ElI 65% de representantes son de sexo masculino, El
35% de los representantes legales de las MYPES encuestadas su edad fluctta entre 35 a 44. El
60% los representantes legales de las MYPES encuestadas predomina la instruccion superior
universitaria completa, EI 50% el tiempo en afios predomina de 5-7 afios, EI 90% de las MYPES
son formales. EI 95% de nimero de trabajadores permanentes representa la MYPE. El 45% la
finalidad por la que se formé la MYPE fue para generar ingresos para solventar los gastos
familiares. El 50%. Los principales factores que generan calidad al servicio que se brinda, es la
buena atencion. EI 85% creen que la gestion de calidad es importante para la empresa. El 75%
respondieron que la calidad es uno de los factores principales para generar utilidad. EI 80% de los
representantes legales encuestados, respondieron que los clientes se sienten satisfechos por el
servicio brindado. EI 85% de los representantes legales de las MYPES encuestadas dijeron que si
consideran gue el servicio que brindan es de calidad. EI 60% de los representantes legales de las
MYPES encuestadas, respondieron que su capital social asciende de 11000 a 15000.Concluye que:
Los representantes legales o gerentes del rubro restaurantes encuestados en el distrito de

huanchaco, tiene entre la edad de los 35 a 44 afios de edad, que se representa en un 35%, el 65%
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de los gerentes encuestados son de sexo masculino, su grado de instruccién es de superior
universitaria completa. Lo cual se representa en un 60%. El tiempo que tiene en el sector servicios,
es de 5 a 7 afios, el 90% de las MYPE son formales y el motivo por el que se form¢ la empresa es
para generar ingresos para solventar los gastos familiares, que se representa en un 45%. Del estudio
realizado se concluye que el 50% d los representantes legales o gerentes de las MYPE en el distrito
de Huanchaco, afirman que los principales factores que generan calidad al servicio que se brinda;
es la buena atencion.

Baca (2014) en su tesis titulada, Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes del distrito de Nuevo Chimbote, 2014.
Tiene por objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad en el
Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes
del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. En sus resultados obtenidos indica que: EI 50 % de sus
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 18 a 30 afios de edad, el 50 % son
de género masculino y el otro 50 % son de género femenino, el 37, 5 % tienen una instruccién de
superior no universitaria, el 25 % superior universitaria, 25% educacién primaria y por ultimo el
12.5 % educacion primaria, el 75 % son duefios de sus negocios, el 37. 5 % tienen de 0 — 3 afios,
el 37.5 % de 7 afios a mas y el 25 % de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, el 62,5 % tienen
de 1 a 3 trabajadores, el 100 % menciona que su objetivo principal es maximizar ganancias, el 100
% no tiene conocimiento sobre el tema de gestion de calidad, el 75 % conoce y aplica el liderazgo
como técnica moderna de gestion, el 100 % aplica un liderazgo democrético, el 100 % sigue un
plan de negocios estratégicos, el 100 % percibe que aplicar la gestion de calidad ayuda a lograr
objetivos, el 100 % menciona que los resultados que ha logrado con la gestion de calidad son oferta
productos de mayor y mejor calidad. Como conclusidon menciona que: La mayoria de sus
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 18 a 30 afios, respecto a su género
son masculino y femenino por los porcentajes 50% y 50%, tienen instruccion superior no
universitaria, el son duefios de su negocio, no tienen mucho tiempo en el rubro, tienen entre 1 a 3
trabajadores, tienen como objetivo maximizar ganancias, desconocen el termino de gestiéon de
calidad, perciben que aplicar la gestién de calidad ayuda a lograr sus objetivos, no siguen un plan

de negocios estratégico.
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2.2. Bases Tedricas de la Investigacion

Las microy pequefias empresas:

Esta ley nos define el concepto de micro y pequefias empresas, por lo que se puede decir que
todas ellas son dirigidas en su mayoria por personas emprendedoras que tienen por objetivo
generar ganancias y actualmente las micro y pequerias empresas juegan un papel preminente en

cada pais.

Segun lo manifiesta la ley 28015 (2003) la micro y pequefia empresa es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestién
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene por objeto desarrollar actividades de

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

Las micro y pequefias empresas generan intereses sociales e individuales por lo que ofrecen

puestos de trabajos, ofrecen servicios o productos.

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas:
Cada organismo y/o micro y pequefias empresas tienen diferentes caracteristicas, una de ellas

el rango de unidad de impositiva tributaria que le corresponde aportar.

Segln lo manifiesta la ley 30056 (2013) en el Articulo 5.- Las micro, pequefias y medianas
empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en

funcién de sus niveles de ventas anuales:

e Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT.
e Peguefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo
de 1700 UIT.

e Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo 2300 UIT.
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La existencia de las micro y pequefias empresas son esenciales para el avance y desarrollo de
cada pais en especial el de nuestro, su arduo trabajo, eficiencia, perseverancia de estos empresarios
hace que se logre dia a dia, afio tras afio un pais con nuevas oportunidades son muchos los

empresarios que empezaron desde cero anhelando sus suefios y alcanzaron el éxito.

Importancia de las Micro y pequefias empresas:

En nuestra economia la presencia de las micro y pequefias empresas es de suma importancia
como también su mortalidad debe evitarse debido a que sus existencias ofrecen oportunidades a

muchas personas.

Segun lo menciona Vasquez (2013) las MyPE representan un sector de vital importancia dentro
de la estructura productiva del Per(, de forma que las micro empresas representan el 95,9 % del
total de establecimiento nacionales, porcentaje este que se incrementa hasta el 97,9 % si se afiaden
las pequefias empresas. Segun datos del Ministerio de Trabajo, las MyPE brindan empleo a mas
del 80 % de la poblacion activamente (PEA) y generan cerca del 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 caracter emprendedor de la poblacion
= Son la principal fuente de desarrollo del sector privado

= Mejoran la distribucion del ingreso

= Contribuyen al ingreso nacional y al incremento econémico

Como se menciona las micro y pequefias empresas representan un elemento determinante en la
actividad econémica pues generan fuentes de trabajo, sim embargo a pesar de ser tan importante
el gobierno no se centra en apoyarlas como brindarles oportunidades de crecimiento y desarrollo

pues carecen de capacitacion y buena gestion en sus negocios.
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Calidad:
Cuando hablamos de calidad, nos referimos a un término fino, delicado, buena presentacién
lo que se debe de ofrecer en una entidad y/o organizacion, la forma en que entregamos un

producto o servicio debe ser fundamental.

Para Arturo (2011), nos dice: Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos, y preferencias

y de cumplir con expectativas en el consumidor.

Por lo mencionado la calidad se podria referir a un producto o servicio técnicamente casi
perfecto lo cual todo cliente siempre prefiere comprar o adquirir un producto o servicio que
satisfaga sus necesidades o cumpla con sus expectativas en ocasiones el precio importa, pero en
ocasiones no, el cliente paga lo que es necesario cuando se siente complacido por el producto o

servicio adquirido.

Caracteristicas de un servicio de calidad
Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un
correcto servicio de calidad, son los siguientes:

e Deben cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefio

o Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados

Gestion:
Segun, Riquelme (2017) se entiende por gestion, el conjunto de acciones que una organizacion

lleva a cabo con la mision de administrar un negocio o solucionar un asunto.

Gestion de Calidad:
Segun Perez & Gardey (2014) denomina la gestion de calidad como un mecanismo operativo

de una organizacion para optimizar sus procesos. El Objetivo es orientar la informacién, la
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maquinaria y el trabajo de manera tal que los objetivos es orientar la informacion, la maquinaria
y el trabajo de manera tal que los clientes estés conformes con los productos y/o servicios que
adquieren. Por lo tanto, apunta a la coordinacién de procedimientos y recursos para mejorar la
calidad y la oferta. Un cliente satisfecho siempre implica un beneficio para la empresa, mayores

ganancias, fidelidad, menos gastos en resolucion de problemas, etc.

La gestion de calidad tiene que ver también con una serie de procedimientos, lo cual brinden al
consumidor seguridad y confianza en la manera como se elabora un producto o se brinda un
servicio, teniendo en cuenta lo fundamental la salud del consumidor y el de no dafiar al medio
ambiente también es muy importante en estos tiempos tan exigentes en las ya desarrolladas y

grandes empresas lo cual las micro y pequefias empresas deben imitar.

Principios de Gestion de Calidad
Segun Gonzalez (2015), menciona que los principios de la gestion de la calidad en los que

sustenta la norma ISO 9001: 2015 son los siguientes:

1. Enfoque al Cliente; el enfoque principal de gestion de la calidad es satisfacer las
necesidades del cliente y esforzarse para superar sus expectativas.

2. Liderazgo; los lideres de todos los niveles establecen la unidad de propdésito y crean
las condicione en que las personas se dedican a la consecucion de los objetivos de
calidad de la organizacion.

3. Compromiso de personas; contar con personas competentes, capacitadas y
comprometidas en todos los niveles a lo largo de la organizacion resulta un componente
esencial para que una organizacion pueda mejorar su capacidad para crear y ofrecer
valor.

4. Enfoque de procesos; se logran resultados consistentes y predecibles mas eficaz y
eficientemente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

5. Mejora; las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora.

6. Toma de decisiones basada en evidencia; son el analisis y evaluacion de los datos y

la informacidn son mas propensos a producir los resultados deseados.
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7.

Gestion de las relaciones; para el éxito sostenido, una organizacion gestiona sus

relaciones con las partes interesadas, como los proveedores o el entorno social cercano.

Todo lo mencionado es muy importante en todo negocio es por eso que las gestiones estas tan

de moda en las grandes empresas, aplican gestion y tienen mejores resultados.

Gestion y calidad deben ser procesos fundamentales en toda organizacion pues permiten cuidar

los recursos, proporcionan al producto o servicio una excelente presentacion para asi obtener

mejores resultados en cuento a la aceptacion de nuestros clientes.

Ventajas y beneficios de los sistemas de gestion de calidad:

Segun Chamorro (2016):

Mejora la organizacion de la compafiia, al ayudarnos a sistematizar operaciones suelen
producirse innovaciones que nos ayudan hacer mas eficientes los procesos que no
generan valor, etc.

Permite controlar al desempefio de los procesos y de la organizacion en si misma.

El sistema de gestion de calidad nos ayuda a cumplir de manera mas adecuada la
normativa relacionada con nuestros productos y servicios.

Mejora la capacitacion de los trabajadores en la empresa, al tener mas informacion de
los procesos, estos los conocen mejor y pueden abordar su ejecucion de manera mas
agil, con menos mermas, etc. Ademas, el hecho de mantener un buen flujo de
informacion con la platilla ayuda a incrementar la motivacion y compromiso de esta.
Los sistemas de gestion de calidad tienen muy en cuenta los requisitos y expectativas
del cliente, por lo que su implantacion incide positivamente en su satisfaccion y por

tanto en su fidelizacion.

Por lo expuesto anteriormente queda claro los beneficios que trae el poner en practica un sistema

de gestion de calidad, asi mismo el llevar acabo un sistema de gestion de calidad a una micro y

pequefia empresa le ayudara a cumplir con sus objetivos deseados es decir como punto base va

tener calidad en el servicio o producto que brinde a sus clientes, es como una nueva forma de

trabajar, trabajar bajo parametros de calidad de manera ordenada comienza a tener fuerza frente a
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sus competidores. Si un emprendedor planifica el inicio de su negocio y tiene en cuenta la gestién
de calidad en sus procesos es conveniente que como lider involucre a todo su personal y como
recién se esta iniciando en el &mbito empresarial se ve mucho maés facil el reunirse con su equipo
de trabajo ya que es pequefia por mencionarlo asi, e informarle acerca de gestion de calidad que
todos tengan en claro los objetivos de la empresa y hacerlo cumplir empezando por satisfacer las

necesidades de sus clientes.

¢ Qué es la atencion al cliente?

Segun, Dasilva (2018), la atencidn al cliente es el servicio que una empresa brinda a sus
clientes al momento de venderle un producto o servicio atender sus inquietudes, reclamos o
pedidos y de venderle un producto o servicio. Algunos de los factores que influyen directamente

en la calidad de servicio al cliente son:

= Amabilidad: el cliente espera un trato agradable y servicial por parte de los empleados de
un establecimiento. Se sentira muy a gusto cuando le saluden con sonrisa sincera y le
demuestren que estan interesados en ayudarle.

= Atencion personalizada: un servicio de atencion personalizada toma en cuenta los gustos,
preferencias y necesidades particulares de cada cliente. Por ejemplo, cuando se disefia un
producto tomando en cuenta las necesidades y gustos de un cliente.

= Rapidez en la atencion: esta relacionada con la rapidez con la que una empresa logra
aclarar las inquietudes de un cliente, toma sus pedidos, realiza las entregas de los productos
y resuelve las incidencias que se puedan presentar.

= Ambiente agradable: un espacio acogedor donde el cliente se siente a gusto. Se debe

tomar en cuenta la decoracion, el ambiente musical y la correcta iluminacion.
Esta comprobado que a toda persona le agrada el buen trato, mas si vas algin establecimiento

0 empresa adquirir un servicio o producto lo que se espera es una adecuada atencion a nuestros

pedidos requeridos.
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Elementos del servicio al cliente:

De acuerdo con Raffino, (2018) los elementos del servicio al cliente son:

Contacto cara a cara. Es decir, la posibilidad de entrevistarse con el cliente y darle
atencion personalizada, no mediatizada a través de un sistema electrénico o de una
Ilamada telefonica. Esto refuerza el nexo con el cliente y le hace sentir escuchado.
Relacién clientelar. Reforzar la relaciéon con el cliente es clave en los servicios de
atencion, y esto se ha puesto en evidencia gracias a las redes sociales y la cultura 2.0,
en la que el branding o fidelizacion de las marcas se hace imperativo en la relacién
entre la empresa y el consumidor.

Correspondencia. La correspondencia entre cliente y empresa es clave para una
atencion al cliente saludable, ya que fortalece la identificacién entre ambos y la
resolucion de los problemas que se presenten.

Reclamos y cumplidos. El cliente debe contar con alguna forma de ejercer presion
para que sus problemas o insatisfacciones tengan arreglo, o recompensar la buena
actuacion de algun departamento de la empresa.

Instalaciones. Debe brindarsele al cliente la direccion fisica de las instalaciones a las
que puede acudir para recibir contacto cara a cara. No todo, en fin, puede ser virtual o
digital.

Por lo expuesto la atencion al cliente tiene que ver mucho la forma como interactuamos con

nuestros clientes esto es primordial para lograr que tengan una buena experiencia al momento de
adquirir un servicio o producto, asi nuestro cliente puede regresar y se convierte leal a nuestra

marca, producto o servicio.

Tipos de Clientes:

Para brindar un servicio al cliente debemos conocer los tipos de clientes, Segin Cabrera (s.f)

> El

existen estos tipos de clientes:

Impaciente: Nomas antes de atenderlo ya estard mirando su reloj, expulsando

fuertemente el aire por su boca o bien zapateando el piso insaciablemente como para

apurarnos. Su principal problema es que dice no tener tiempo y estar apurado, y puede que

realmente sea asi. Es un cliente demasiado complicado de manejar porque muchas veces
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tienden a generar incomodidad no solo en la persona que lo va a atender sino también en

las demas personas.

El lamentable: El segundo de los tipos de clientes que te quiero presentar, es el tipico
cliente que apenas comienza a hablar con nosotros, comienza a tomarselo como una sesion
de psicologia donde nos cuenta todos los dramas que suceden en su vida (y los exagera).
Es un tipo de cliente, que en si utiliza siempre la lastima para tratar de dominarnos. Una
cosa es un cliente que tenga un problema y otro uno que utiliza la lastima y nuestra
inocencia a su favor. Lo importante es no caer en la trampa. Tienen frases tipicas como:

“Por favor no me hagas esto” o también “Yo sé que usted es una buena persona”.

El Amiguero: El tercero de los 8 tipos de clientes, no es que este sea un cliente complicado
porque tiene algo que hace que nos ponga en riesgo, pero si tiene algo que es muy dificil
de manejar. Toma tanta, pero tanta confianza con nosotros que se siente un amigo de toda
la vida. Usualmente con este cliente, una pregunta se convierte en una charla de café y un
“buenos dias” en incontables minutos en que no sabemos cdmo explicarle que necesitamos
seguir trabajando. También este cliente se toma algunas atribuciones, como saltarse a otras

personas o inclusive meterse en nuestro espacio de trabajo, como si fuese nuestra sombra.

El laguna mental: Llega un momento en el que estamos atendiendo, vemos la cara de
este cliente y nos damos cuenta que algo sucedio. Su rostro se transformo totalmente, como
si de un zombie se tratase. Lo hemos perdido. De los 8 tipos de cliente, este suele tener un
problema muy grande. Por una cuestion de verglienza, no dice en ninglin momento que no
entiende algo. Inclusive puede irse sin haber entendido absolutamente nada o preguntarnos
50 veces lo mismo. Hay que comprender que muchas veces hay personas que no tienen
buena capacidad de atencion y si nosotros no cambiamos nuestra estrategia, perderemos

mucho tiempo volviendo al inicio.

El Enojon: ¢(Recuerdan la pelicula “Un dia de furia? Esa en la que un hombre tras una
serie de cosas negativas que le suceden se vuelve totalmente loco y comienza a volver ultra

agresivo. Bueno, hay gente que realmente es asi, pero no a tal escala. Muchas personas
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tienen la percepcion que el personal de atencidn al cliente esta alli para que descarguemos
toda nuestra furia y frustraciones con ellos. Por mas que queramos evitarlos, hay gente asi.
Estas personas suelen venir de forma bastante agresiva inclusive sin importarles si

realmente lo vamos a poder ayudar o no.

» EIl Sabelotodo: EIl sabelotodo es uno de esos tipos de clientes que se acerca a nosotros
solamente para mostrarnos que es tan inteligente que cualquier respuesta que le demos a
su problema, él ya la probd. Inclusive existen casos de clientes sabelo todos que solo buscan
ser atendidos para demostrar que saben mas que nosotros y se van sin hacer nada mas. Lo
complicado del sabelotodo es que, si realmente sabe mas que nosotros, terminara haciendo

un gran problema y hasta exigira hablar con algun superior para mostrar su indignacion.

> El Flojo: Este cliente en verdad no es que sea problematico, al contrario, de los 8 tipos de
clientes es uno muy interesante, pero su pereza nos lleva a perder tiempo, explicar 100
veces lo mismo o inclusive que nos termine pidiendo que hagamos algo por él. El problema
del flojo, es que es un cliente que quiere todo pre digerido, todo listo para hacer el menor
movimiento posible y explicado de forma tan sencilla que no tenga que pensarlo mucho.
La ventaja de este tipo de clientes es que nos dejan llevarlo de la mano por donde queramos,
siempre y cuando ganemos su confianza y le demostremos que realmente la propuesta o

solucion que le estamos ofreciendo, es la que implica el menor esfuerzo.

> El negociador: Uno de los tipos de clientes mas complicados y muchas veces exigentes.
Nada mas ni nada menos que “El negociador”. Lo complicado de este cliente es que, al
comenzar, durante y al finalizar una charla, algo buscara negociar. Puede que se trate de
una devolucion, puede que se trate de un descuento, puede que trate de un regalito o hasta
de ese lapicero gastado que tenemos en el escritorio. El negociador es un tipo de cliente
gue necesita obtener algo, aunque sea un centavo de ganancia para sentirse satisfecho. El
simple hecho de saber que obtuvo “un poquito mas” que el resto de los mortales, le produce
placer.

Como podemaos ver existen muchos tipos de clientes, por lo que es necesario importante que

los representantes de todo negocio conozcan a sus clientes y los estudien, asi plantear estrategias
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y porque no decirlo enfocarse en los mejores clientes porque, aunque todo empresario desee no
todas las personas que lleguen a su negocio seran personas gratas pero a pesar de ello uno tiene
que ser amable para generar una buena publicidad boca a boca.

Estrategias para mejorar el servicio al cliente:

Segun Jiménez, (2015) la mejor estrategia del mundo es el servicio. Sim embargo, si hacemos
un inventario, nos damos cuenta de que hay muchas maneras en que una empresa, de cualquier
tipo, puede fallar en ese aspecto. En ese sentido, las caracteristicas de todo servicio son los
siguientes:

=  Amar lo que uno hace

= Resolver problemas siempre, no dejar para después

= Ser vendedor de 24 horas, (la tecnologia de hoy ayuda amontones)

= Generar curiosidad ante el cliente, expectativa

= Ofrezca una experiencia, no el producto mismo (aungue sea un servicio)

= Vender mas en menos tiempo, el cliente lo agradece

= Uso de Pareto (20-80) en la cartera de clientes (concentrarse en el 20 % de los
clientes que le generan el 80% de utilidades)

= Estudiar al cliente

= Aprender a ceder, quien no lo hace es negociador

= Paciencia, (hoy significa sumar inteligencia emocional)

= Ser transparente con los sentimientos en la negociacion

= Analizar resultados

= Siga aunque le vaya mal

= Haga que cada explicacion, sea un cierre de ventas

= Tener un buen manejo de objeciones

Por lo mencionado estas estrategias nos ayudan a dar una mejor atencion los problemas de un
mal servicio en su mayoria concuerdan con: demoras en la atencion, respuestas poco validas de
los trabajadores a los clientes, el trato asi los clientes no es cordial, no se conoce el producto o
servicio por lo que no se da una adecuada respuesta al cliente y entre otros aspectos. ES por esos
que las micro y pequefias empresas deben prestar atencion a estos aspectos, aunque a veces

parezcan insignificantes para muchos es por eso que lograr resultados.
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La calidad del servicio de Atencion al Cliente:

Segun, Polo (s/f) indica que la calidad de la Atencion al Cliente depende principalmente del

nivel de compromiso y empatia que se maneje en tu empresa, como, por ejemplo:

v’ Establecer una buena comunicacién: para aprender cuales son las expectativas del

cliente acerca del servicio o del producto de la empresa.

v" Respuesta en tiempo real: uno de los aspectos importantes es el tiempo de respuesta a
las demandas del cliente.

v/ Comparacién y seguimiento de la competencia: de nuevo, no te estamos incitando a
copiarte ni mucho menos pero si es importante que identifiques los puntos clave de tus
competidores exitosos, ¢qué los hace tan buenos y como lo hacen? De seguro podras

imitar y mejorar tu propio servicio de Atencién al Cliente.

Es decir, saber como llegar a las personas aprovechando las nuevas tecnologias y aplicaciones
por ejemplo usar las redes sociales, la aplicacion del Wasap entre muchas.

Muchas empresas creen ain que usar un lenguaje al estilo de “Robot” es lo mas prudente. Sin
embargo, muchos estudios demuestran que el usuario prefiere un lenguaje mas humano y mas

personalizado cuando se comunica con un proveedor de servicios o de productos.

¢ Qué esperan los clientes?

Segun Polo, (s/f) Los expertos en marketing estan en una dicotomia sobre si el cliente tiene

siempre la razon o no pero lo que si es seguro es que cada cliente necesita algo de un producto,

espera un servicio Unico y cada uno tiene sus propias dudas. Es por eso que para que cumplas en

una manera global con sus expectativas te recomendamos:
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v" Cumplir todo lo que prometes: un ejemplo muy conocido son las llamadas “imagenes
referenciales”. Es cierto que cumplen con la norma de aclarar que es referencial sin
embargo, esto genera una gran expectativa y en la mayoria de los casos los resultados
no son los esperados.

v Ser obsesivo con los detalles: un aspecto que te ayudaria mucho en tu servicio de
atencion al cliente es no dejar ningun cabo suelto. En este caso debes tener empatia y
ponerte en los zapatos del usuario y tratar de responder qué, como, cuanto, donde,
cuando, por qué, quién, a quién, con qué, a donde, etc. entre menos ambigiiedad tenga
tus servicios y productos menos preguntas redundantes obtendrés.

v" Respeta el tiempo de los usuarios: el tiempo de todos es importante pero tienes que
tener en cuenta que en una relacion de cliente y empresa es el cliente quien paga por tu
producto o servicio, asi que debes respetar la puntualidad y el tiempo de respuesta y de
esta manera tu también ahorraras tiempo.

v" Reacciona profesionalmente: una cualidad importantisima en el servicio de Atencion

al Cliente es el profesionalismo con el que se trabaja.

Por todo lo expresado se puede mencionar que ser consiente y aceptar que unos de los recursos
maés importantes en toda empresa es el recurso humano como trabajadores y como clientes, si los
empresarios se enfocan también en tratar bien a sus trabajadores, estos también lo haran con los
clientes, el tener en claro que brindar una buena atencion al cliente genera ganancias, el empresario
debe desarrollar un plan de comunicacién efectiva con sus trabajadores para juntos realizar un
trabajo en equipo que tenga por finalidad tratar bien a los clientes. Logrando asi aumentar las

ventas y/o servicios utilizados, fidelizacion por partes de los clientes y rentabilidad.
Como jefe de una empresa se debe saber liderar realizando asi la asignacion de tareas

adecudadas, eligiendo bien el personal que sean capaces de saber tratar con el publico bajo presion.

Existen muchos casos en que los negocios han fracaso por una mala Atencion al Cliente.
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Cbomo mejorar la atencion al cliente en una empresa: estrategias y actividades.

Segun, EAE Businees School (2018) definir una estrategia de servicio al cliente es un paso clave
para mejorar la satisfaccion de los consumidores. Entre las actividades que pueden llevarse a cabo

en este marco estratégico se incluyen las siguientes:

= Crear una vision de servicio al cliente. Es importante comunicar la vision de servicio al
cliente a los empleados, ya que ellos deben comprender cual es la vision y los objetivos de
la organizacion para el servicio al cliente y comprender su responsabilidad para ayudar a
lograr esa vision.

= Evaluar las necesidades del cliente. Las organizaciones a menudo fallan y desperdician
recursos valiosos, creando productos y servicios que pensaban que el cliente queria, solo
para descubrir que no era lo que el cliente queria en absoluto. El truco es averiguar qué es
lo que quiere el cliente, y, para ello, nada mejor que preguntarles. De esta forma se puede
conocer su percepcion de los servicios que se brindan y determinar cuéles son sus
necesidades y expectativas.

= Formary preparar a los empleados. Es importante evaluar a los empleados y garantizar
que posean la disposicion y el conjunto de habilidades para ayudar a respaldar un entorno
de servicio al cliente sélido. En el marco de las estrategia de servicio al cliente, hay que
aceptar que la formacion es tan importante como una buena seleccion de personal, porque
las habilidades se pueden ensefiar, pero la actitud y la personalidad no.

= Establecer metas para el servicio al cliente. Las estrategias de servicio al cliente ayudan
a crear y reforzar una cultura de servicio. Una vez que se identifican las necesidades y
expectativas del cliente y se mide su satisfaccion, es hora de crear objetivos para alcanzar
los niveles deseados y mantenerlos.

= Recompensar y reconocer un buen servicio, que premie la empatia, dedicacion y

alineacion con los objetivos de la estrategia de servicio al cliente de la compafiia.
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2.3.Marco Conceptual

Acerca de la Computadora e informaética

La revolucidn electronica en sus inicios aproximadamente 25 afios atrds constituyo un gran
comienzo para el desarrollo de la era digital. EI hombre desde hace generaciones siempre ha
buscado dispositivos que le ayude a ser las cosas mas sencillas, desde la aparicion de las
calculadoras binarias hasta actualmente existen muy pocas actividades que no estén relacionadas
con aparatos electronicos. Por lo tanto, se deduce que uno de los aparatos electrénicos méas usados
es una computadora ya que este sirve de apoyo a muchas personas, a muchos empresarios, muchos
profesionales. Hoy en dia es comun contar con una computadora pues la informatica ha tenido un
rapido crecimiento, desarrollo y expansion en la sociedad tanto asi que nos guste 0 no estamos en
constante interaccion con el asombroso mundo de la computacion.

Una computadora generalmente, esta compuesta de manera externa: por un teclado, un mouse
0 ratén, un monitor, una impresora con o sin escaner, una pc, audifonos, parlantes, una camara
web, dependiendo el modelo y como las requiere adquirir una persona.

Una computadora generalmente, esta compuesta de manera interna: un microprocesador,
memoria ram, disco duro y ventilador.

Entonces, hoy en dia estamos acostumbrados al uso de un computador debido a que nos sirve
en una gran variedad de actividades tanto en el &ambito educativo como laboral entre otros, ademas
es un medio de comunicacion e interaccidén con otras personas y a través de esta se ha podido
desarrollar muchos avances tecnoldgicos como por ejemplo realizar pagos por internet con solo
hacer unos cuantos clicks, la gente que quiere ir de vacaciones pueden ver las condiciones
meteoroldgicas, las maquinas pueden traducir muchisimos idiomas, asi aunque haya gente que no
entiende ciertos idiomas recurren al uso de un dispositivos electronico para empezar a traducir.

Acerca de los inicios de las micro y pequefias empresas de actividades de impresion,
fotocopiado e digitalizacion de documentos

Aproximadamente en el afio 2007 en la zona de Av. Pardo 515 aparecieron dos o tres microy
pequerias empresas ofreciendo el servicio de fotocopiado y digitalizacion de documentos, ya en el
afio 2010 es donde aparecen el resto ofreciendo consigo otros servicios adicionales a fotocopiado

y digitalizacion. Nace con el fin de generar ganancias y subsistir.
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Se ha convertido en el lugar en lo cual acuden muchas personas de diferentes lugares, edades a

adquirir estos servicios relacionados con la computacion.

Las Microy pequefias empresas de actividades de impresion, fotocopiado e digitalizacion
de documentos

Las micro y pequefias empresas del rubro actividades de impresién, fotocopiado e
digitalizacion de documentos ubicadas en Av. Pardo 515 y Jr. Villavicencio 352 (costado de la
plaza de armas) del distrito de Chimbote, en su mayoria constituidas como personas natural con
negocio, representadas en su mayoria por los propios duefios. Estas micro y pequefias empresas
ofrecen variedad de servicios relacionados con el mundo de la tecnologia e informaética, realizan
trabajos en diferentes programas e aplicaciones de ofimaética tales como: Microsoft Word,
Microsoft Excel, Microsoft Powerpoint, CoreDRAW, AutoCAD, Photoshop, Wordpress, ofrecen
el servicio de fotocopiado, digitalizacion, escaneos, enmicados, anillados de documentos, copias
a color, disefio de tarjetas, rotulado de Cds, quemado de CD y DVD, trabajos escolares,
impresiones en cartulinas, papel fotografico, papel adhesivo, redaccion de documentos, edicion de
videos, ploteos y copias de planos. Estan ubicados en Av. Pardo 515, como punto de referencia la
esquina de pirani. Estas micro y pequefias empresas ofrecen diversos servicios enfocados en
cubrir las necesidades de sus clientes o posibles clientes.

Estos emprendedores tomaron muy enserio el boom de la tecnologia que de una forma u otra
tuvieron la idea emprendedora de ofrecer estos servicios a la sociedad.

Estas micro y pequefias empresas tienen su acogida dia a dia, sus clientes potenciales vienen a
ser los estudiantes y profesionales de distintas carreras en lo cual tienen la necesidad de imprimir,
anillar, escanear, sacar copia uno que otro documentos. También acuden duefios de otras mypes
de diferentes rubros lo cual requieren el servicio de apoyo administrativo se podria decir asi ya
que ellos mismos manifiestan no contar con un asistente entonces se le realiza el servicio de
redaccién, digitalizacion y envi6 de documentos.

Las Micro y pequefias empresas de actividades de impresién, fotocopiado e digitalizacién de
documentos, poseen mayor demanda en la temporada en que los jévenes estudian en institutos,
universidades o colegio, si bien es cierto en su mayoria fueron creadas con fines de lucro de generar
ganancias tienen la obligacion de innovar de enfocarse en otros puntos mas importantes que ayude

al crecimiento y desarrollo de su negocio como por ejemplo orientarse, preocuparse mas por sus
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clientes optar por implementar un proceso en gestion de calidad consecuentemente centrarse en
una buena atencion al cliente.

Atencion al cliente en las micro y pequefias empresas rubro actividades de impresion,
fotocopiado y digitalizacion de documentos

Si bien es cierto la mayoria de empresas dependen de sus clientes, a mas clientes mas ganancias.
Por ello para estas micro y pequefias empresas una de las premisas basicas que deben tener en
cuenta para garantizar el buen funcionamiento de sus negocios es enfocarse en mejorar el servicio
de atencion a sus clientes. El acercarse a su publico objetivo, fomentar las relaciones estables y

duraderas, ya que al perder un cliente, se esta perdiendo dinero y oportunidad de desarrollo.

Gestion de calidad en atencion al cliente

Por otro lado, existe el desafio se seguir ofreciendo un valor agregado a cada servicio o producto
que se ofrece por ello es importante poner en practica ciertas herramientas de calidad para mejorar
procesos que muchas veces se omiten. Gestién de Calidad en Atencion al Cliente, estos dos
términos son primordiales en todo negocio, empresa y/o organizacion si se quiere sobre vivir en el
mundo empresarial ya que estos términos generan la ventaja de ser competitivos como empresa,
todo empresario debe apuntar a satisfacer las necesidades e inquietudes de sus posibles clientes
obteniendo como resultado un cliente satisfecho, que cuanto tenga la eleccion de elegir elija aquel
negocio o lugar donde se sintid o sabe que se sentird bien con el producto o servicio que obtenga.
Por ello se debe seguir ciertos parametros de calidad como por ejemplo desarrollar un plan de buen
servicio al cliente.
Concepto de Gestion de calidad:
Nos referimos a seguir procedimientos técnicos, delicados, que generen Optimos resultados y
buena presentacion lo toda entidad y/o organizacion deberia aplicar, es decir la forma en que
entregamos un producto o servicio debe ser fundamental basado en principios éticos

comprometidos con la sociedad y medio ambiente.

Concepto de Atencidn al cliente:
Tratar con amabilidad a las personas, brindandole informacion necesaria y requerida por un
usuario generando en la persona satisfaccion. Saber ofrecer un producto o servicio de la mejor

forma posible siendo una excelente fuente de informacion y publicidad gratuita.
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Marco Conceptual: (Glosario)

Actividades de impresion: Se refiere a obtener documentos digitales a fisicos. Por ejemplo: su
tesis digital lo obtiene en fisico, volantes, afiches para publicidad.

Fotocopiado: Duplicado de documentos en fisicos ya sea a color o blanco y negro.
Digitalizacion de documentos: Los documentos inscritos a mano pasan a ser inscritos de manera

digital en diferentes programas o también se refiere a redaccion de documentos.
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HIPOTESIS:

En el presente trabajo de investigacion la muestra que se realizd no se plantea hipétesis,

por ser una investigacion de tipo descriptiva.
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VI.

4.1.

4.2.

METODOLOGIA

Disefio de la Investigacion:

El disefio de la investigacion fue No experimental — Transversal — Descriptiva.

Fue No experimental, porque no se manipul6é deliberadamente la variable gestién de
calidad con el uso de la herramienta atencion al cliente. Es decir, se observo tal y como
se presentd conforme su realidad de las micro y pequefias empresas sin sufrir
modificaciones del sector servicio, Rubro actividades de impresion, fotocopiado y

digitalizaciéon de documentos.

Fue transversal porque el estudio de investigacion gestion de Calidad con el uso de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, Rubro
actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacién de documentos; se realiz6 en

un espacio de y tiempo determinado.

Descriptivo, porque solo se escribio los puntos mas importantes de las micro y pequefias

empresas.

Poblacion y muestra:
a) Poblacion:
En el presente estudio se utilizd una poblacion de 10 micro y pequefias empresas, del
sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de
documentos.
b) Muestra:
Se utiliz6 una muestra de 10 micro y pequefias empresas, del sector servicio, rubro

actividades de impresién, fotocopiado y digitalizacion de documentos.
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4.3.Definicion y Operacionalizacion de la Variable

Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
Edad a)18 a 30 afnos Cuantitativa
b) 0 a 50 afios
Son personas juridicas c) 50 afios a mas
o natural con negocio, | Género a) Masculino Nominal
Los de 30 a 50 afos de b) Femenino
representantes de | edad, son de sexo | Grado de a) Sin Nominal
las micro y masculino, con grado | instruccién | Instruccion
pequefias de instruccion b) Primaria
empresas secundaria, duefios de c)Secundaria
sus propios negocios d)Superior No
con mas de 7 anos Universitaria
desempefiandose en el e)Superior
cargo. Universitaria
Cargo a) Duefio Nominal
b)
Representante
Tiempo que a) 1 a 3 afos Cuantitativa
desempeiia b) 3 a7 afos
en el cargo ) 7 afios a mas

31




Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
a)l a 3 afos Cuantitativa
Micro - Son micro y pequefias | Permanencia b)3 a 5 afios
y empresas con mas de 7 )7 afios a mas
Pequefias | afios de permanencia en el a)la5s Cuantitativa
Empresas ambito empresarial, N° de trabajadores
cuentan con 1 a 5| trabajadores b)6 a 10
trabajadores, creadas con el trabajadores
objetivo de generar c)llamaésa
ganancias. trabajadores
a)Generar Nominal
Objetivos de | Ganancia
Creacion b)Subsistencia
c)Superacién
personal
Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
-Es un proceso | Es importante un a)Si Nominal
relevante para el servicio de calidad b)No
avance de  toda
Gestion | organizacion en 1o | Que técnicas modernas a) Benchmarking Nominal
de cual casi siempre es | de la gestion de calidad b) Empowerment
Calidad | importante, se conoce | €onoce c)5S’s
como técnicas d) Qutsorsing
moderna de la calidad e)Ninguno
las 5 S’, casi siempre | La gestion de la calidad Nominal
contribuye a mejorar | contribuye a mejorar el a)Si
el rendimiento del | rendimiento de su b)No

negocio.

negocio

32




Variable Definicion Dimension Indicadores Medicién
Conoce el termino a) Si Nominal
atencion al cliente b)No
Principales a) Buena Nominal
Es un  termino factores atencion al
relevante en lo cual la Que generan cliente
totalldadee las micro calidad al b) Precios
Atencion | ¥ Pequenas empresas servicio que brinda | comodos
conocen, teniendo en _
cuenta como factor c) Calidad en
Al que genera calidad al los trabajos
servicio que brinda la .
. realizados por sus
_ buena atencion al
Cliente | cliente, en lo cual a trabajadores
veces aplican la d) rapidez en el
gestion de calidad en servicio
el servicio que brinda Aplica la gestion a) Si Nominal
a sus clientes. de calidad en el b)No
servicio que brinda a
sus clientes
La atencidn a) Si Nominal
que brinda A sus b)No
clientes es:
La empresa es | a) Bueno Nominal
ef'|C|ente cgando b) Muy bueno
atiende a sus clientes
es: c) Regular
La empresa es a) Si Nominal
eficiente cuando b)No

atiende y da solucion
a los reclamos de los
clientes.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue:
La encuesta, porque es una técnica destinada a obtener datos de las MYPE, esta técnica es

eficiente porque se obtiene los datos requeridos.

El instrumento, fue: El Cuestionario estructurado, este instrumento consta de un conjunto de
preguntas estructuradas (17 preguntas), sobre los hechos y aspectos que interesan en una
investigacion.

Cabe mencionar la importancia del instrumento, las preguntas aplicadas deben estar bien
organizadas, siendo una ventaja en un menor esfuerzo por parte de los encuestados.

4.5.Plan de analisis

En la presente investigacion se utilizo el programa Microsoft Word para el disefio del informe

de investigacion y se utilizd el programa Excel para realizar las tablas y graficos estadisticos

correspondientes.
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4.6 Matriz de consistencia logica del informe.

Metodologia
Problema Objetivos Variable Poblacion y Meéetodo Técnicas e Plan de
Muestra instrumentos Anélisis

¢Cudles son las | Objetivo General: Disefio de la En el
principales Determinar las principales Poblacién: investigacion: El presente
caracteristicas | caracteristicas de atencion al Estuvo conformada | disefio de la estudio
de atencion al | cliente como factor relevante por 10 micro VY | investigacion fue investigacion,
cliente  como | de la gestion de calidad y plan pequefas No experimental, se elabor6é un
factor relevante | de mejora en las micro y empresas. Transversal y plan de
en la gestion de | pequefias empresas del sector Muestra:  Estuvo | Descriptiva. analisis, en el
calidad y plan | servicio, rubro actividades de conformada por 10 | Fue No | Técnica: que se utilizé
de mejora en | impresion, fotocopiado y micro y pequefias | experimental, Encuesta los siguientes
las micro vy | digitalizacion de documentos empresas, lamisma | porque no se instrumentos:
pequefias en el Casco Urbano de la que fue obtenida | manipuld Instrumento: El programa
empresas del | Ciudad de Chimbote, 20109. mediante la técnica | deliberadamente | Cuestionario Microsft
sector servicio, | Objetivos especificos: de sondeo. Algunos | la variable gestion Word, Excel y
rubro -Determinar las principales de los | de calidad con el PDF.
actividades de | caracteristicas de los | Gestion representantes  de | uso de la Microsoft
impresion, representantes de las micro y las micro y | herramienta Word se usé
fotocopiado y | pequefias empresas del sector De pequefias empresas | atencion al para disefiar
digitalizacién | servicio, rubro actividades de por cierta | cliente. Es decir, la tesis,
de documentos | impresion, fotocopiado y | calidad desconfianza se observo tal y Seguidamente
en el Casco | digitalizacién de documentos optaron por no | como se se utilizd el
Urbano de la|en el Casco Urbano de la darnos cierta | presentd Excel que
ciudad de | ciudad de Chimbote, 20109. informacion conforme su sirvio  para
Chimbote, -Determinar las principales personal de ellos | realidad de las insertar
2019? caracteristicas de las micro y (como sus nombres | micro y pequefas figuras,

pequefias empresas del sector completos). empresas sin tabular  los
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servicio, rubro actividades de
impresién,  fotocopiado vy
digitalizacion de documentos
en el Casco Urbano de la
ciudad de Chimbote, 2019.
-Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de
calidad en atencién al cliente
en las  micro y pequefas
empresas del sector servicio,
rubro actividades de
impresién,  fotocopiado vy
digitalizacién de documentos
en el Casco Urbano de la
ciudad de Chimbote, 2019.
-Elaborar un plan mejora
sobre la aplicacion de una
gestion de calidad con el uso
de Atencidn al cliente en las
micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro
actividades de impresion,
fotocopiado y digitalizacion
de documentos en el Casco
Urbano de la ciudad de
Chimbote, 20109.

sufrir
modificaciones.
Fue  transversal
porque el estudio;
se realizoen un
espacio de vy
tiempo
determinado.

Descriptivo,
porque solo se
escribid los puntos
mas importantes
de las micro y
pequefas
empresas.

resultados de
las encuestas,
entre otros.

Finalmente se

empled el
programa

PDF, en
donde se

presenta todo
el desarrollo
de nuestro
informe final.
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4.7. PRINCIPIOS ETICOS:

El presente estudio de investigacion se elabor6 basado en los siguientes principios éticos:

e Principio de proteccidon a las personas, porque se va a mantener la, confidencialidad

y privacidad del representante de la micro y pequefia empresa.

e Principio de beneficencia y no maleficencia, porque se va a respetar los derechos del

autor, disminuyendo los dafios o prejuicios.

e Principio de consentimiento informado y expreso, porque se publicard solo la

informacion brindada por el representante de la micro y pequefia empresa.
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5. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio-

rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco

Urbano, de la Ciudad de Chimbote, 2019.

Datos Generales N %
Edad

18 a 30 afios 4 40,00
31 a 50 afios 6 60,00
51a mas 0 00,00
Total 10 100,00
Género

Masculino 3 30,00
Femenino 70,00
Total 10 100,00
Grado de Instruccion

Sin instruccion 0 00,00
Primaria 0 00,00
Secundaria 5 50,00
Superior No Universitaria 4 40,00
Superior Universitaria 1 10,00
Total 10 100,00
Cargo que desempefa

Duefio 5 50,00
Administrador 5 50,00
Total 10 100,00
Tiempo que desempeia

en el cargo

0-3 afios 2 20,00
4-6 afios 5 50,00
7 ainos a mas 3 30,00
Total 10 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a todos los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacién de documentos en

el Casco Urbano de la Ciudad de Chimbote, 2019
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de
impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de
Chimbote, 2019

De la Empresa N %

Tiempo de permanencia

en el rubro
0 a 3 afios 1 10,00
4 a 6 afios 5 50,00
7 a mas afos 4 40,00
Total 10 100,00

Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 9 90,00
6 a 10 trabajadores 1 10,00
11 a mas trabajadores 0 00,00
Total 10 100,00
Las personas que
trabajan en su empresa
son
Familiares 0 00,00
Personas no familiares 10 100,00
Total 10 100,00
Objetivo de creacion
Generar ganancia 10 10,00
Subsistencia 0 00,00
Total 10 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a todos los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el
Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019

39



Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con atencion al cliente y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas, del sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y
digitalizacion de documentos de la Ciudad de Chimbote 2019

Gestion de calidad N %

MYPE

Conoce el término de gestion de

calidad

Si 1 10,00
Se conoce poco 1 10,00
No se conoce 8 80,00
Total 10 100,00
Qué técnicas de la gestion de

calidad conoce

Benchamarking 0 00,00
Empowermet 0 00,00
5s 1 10,00
Outsorcing 0 00,00
Otros 2 20,00
Ninguno 7 70,00
Total 10 100,00
Cree Ud. Que la gestion de

calidad, contribuira a mejorar el

rendimiento de su negocio

Si 10 100,00
Talvez poco 0 00,00
Talvez mucho 0 00,00
No 0 00,00
Total 10 100,00
Conoce el término atencién al

cliente

Si 7 70,00
Se conoce poco 3 30,00
No se conoce 0 00,00
Total 10 100,00
Cree Ud. Que la atencion al cliente es

fundamental para que este regrese a

Su negocio

Si 10 100,00
Un poco 0 00,00
No 0 00,00
Total 10 100,00
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con atencion al cliente y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas, del sector servicio rubro actividades de impresion, fotocopiado y
digitalizacion de documentos de la Ciudad de Chimbote 2019

La atencién que brinda a N %
sus clientes es

Buena 6 60,00
Regular 4 40,00
Mala 0 00,00
Total 10 100,00

Cree Ud. Que la empresa
Es eficiente cuando
atiende y da solucion a
los reclamos de los

clientes

Si 4 40,00
A veces 6 60,00
No 0 0,00
Total 10 100,00
Cree Ud. Que la atencion

al cliente permite el

posicionamiento de su

empresa en el mercado

Si 10 100,00
Un poco 0 0,00
No 0 0,00
Total 10 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a todos los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacién de documentos en el
casco urbano, de la Ciudad de Chimbote, 2019

41



Tabla 4

Plan de mejora de la gestion de calidad con el uso de atencion al cliente en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de

documentos en la ciudad de Chimbote, 2019.

Problemas encontrados
(RESULTADOS)

Causa

Solucion — aplicar
mejora

Responsable

los reclamos de sus clientes
(60.00 %)

comprometidos.

con un mejor perfil en

el puesto.

No conocen el significado de | Poco interés en Buscar asesoramiento Duefio
Gestion de Calidad aprender temas | en profesionales
(80.00 %) de gestion. especializados.
No conocen técnicas Desconocimiento | Capacitarse sobre Duefio
administrativas de técnicas temas de gestion y
(70.00 %) administrativas | técnicas
modernas. administrativas.
Solo a veces dan soluciéna | Trabajadores no | Buscar trabajadores Duefio

Fuente: Elaborado por el autor.
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5.2 Andlisis de resultados:

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Referente a la edad del representante de las micro y pequefias empresas: EIl 60,00 % asumen
tener entre 31 a 50 afos (tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Vasallo, (2017), el cual menciona que el 69 % de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen entre 31 a 50 afios asi mismo estos resultados coinciden con Vasquez, (2017) el
75,00 % de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, a su vez tienen relacion con los resultados
obtenidos por Antlnez, (2017) el cual menciona que el 72,7 % de los representantes tienen entre
21 a 50 afios de edad del mismo modo que Ocafa, (2017) el 57,7 % en donde sus representantes
tienen entre 30 a 50 afios de edad a su vez coinciden con Rios, (2015) los representantes flucttan
en una edad de 35 a 44 afios del modo que constrasta a los resultados obtenidos por Baca, (2014)
El 50 % de sus representantes de las micro y pequefias empresas tienen en 18 a 30 afios. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro actividades de impresidn, fotocopiado y digitalizacién de documentos, tienen de 31
a 50 afios de edad lo cual son personas adultas con experiencia en el rubro y espiritu de
emprendimiento. En comparacion con los otros autores se deduce que la mayoria de
emprendedores se encuentran a esa edad en el desarrollo de un negocio ya que tienen como base

sus experiencias pasadas e conocimientos empiricos para el inicio de su negocio.

Referente al Genero de los representantes de las micro y pequefias empresas: Un 70 % de los
representantes son de género femenino (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados
obtenidos por Ocafia, (2017) en donde refiere que el 78,6 % de sus representantes son de género
femenino estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Vasallo, (2017) en donde el
62 % de sus representantes son de género masculino a su vez estos resultados coincide por
Antunez, (2017) el 63,6 % de los representantes son de género masculino asi mismo se relaciona
por Vasquez, (2017) el 66,7 % de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género masculino a su vez también Baca, (2014) quien declara que el 50 % de sus representantes

son de género masculino y el otro 50 % son de género femenino. Esto demuestra que la mayoria
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absoluta de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacién de documentos, estan siendo dirigidas por
personas del género femenino, esto se deduce que las mujeres estan en buen posicionamiento en
cuanto a los negocios y se enfocan en seguir adelante con ganas y entusiasmo siguen avanzando
en este mercado competitivo que ofrece muchas oportunidades de desarrollo y crecimiento
personal. En comparacion con los otros autores existen muchas diferencias se puede destacar que
en la actualidad las mujeres no son ajenas a estos temas como es el de tener su propio negocio
muchas de ellas tienen un porcentaje mayoritario en el mercado, y no depende el rubro, lo cual

cada género decide desarrollarse, enfocarse e ingeniarsela para salir a flote.

Referente al grado de instruccion del representante de las micro y pequefias empresas: Se
encontrd que el 50 % poseen un grado de instruccion secundario (Tabla 1). Estos resultados
contrastan con lo estipulado por Vasallo, (2017) quien manifiesta el 54 % de los representantes
tienen grado de instruccion superior no universitario a su vez Ocafia, (2017) menciona que el 42,9
% tienen estudios técnicos estos resultados se relaciona por Antinez, (2017) el 45,5 % tienen un
grado de instruccidn superior no universitario lo cual contrastan con Vasquez, (2017) el 75,5 %
tienen estudio superior universitaria estos resultados coinciden con Rios (2014) el 60,0 % de sus
representantes predomina universitaria completa estos resultados contrasta por Baca, (2014) el
37,5 % predomina una instruccion superior no universitaria. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro de actividades de
impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos, estan siendo monitoreadas por personas
con estudios secundarios, debido a que por circunstancias de la vida no pudieron seguir sus
estudios sean técnicos y/o universitarios pero a pesar de ello hoy en dia tienen un negocio han
demostrado que a pesar de los obstaculos en la vida muchas son las decisiones de salir adelante
como es el de involucrarse en el mundo empresarial, demuestran sus habilidades e algunas

estrategias para ofrecer sus servicios.

Referente al cargo del representante de las micro y pequefias empresas: El 50 % son
representantes y el 50 % son administradores (Tabla 1). Estos resultados se relaciona por lo
mencionado por Vasallo, (2017) el 77 % de los representantes son duefios al igual que Baca, (2014)

en donde el 74 % de los representantes son duefios. Por tal motivo estan siendo gestionadas por
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sus propios duefios y encargados lo cual no es algo facil pues requiere mucha responsabilidad por
lo cual asume roles como por ejemplo el de cajero, administrador, supervisor, y otras pequefias
areas o puntos que no debe omitir y de todo esto depende la supervivencia de la empresa, en
comparacién con los estudios de los otros autores existe una coincidencia lo cual se deduce que la
mayoria tiene actitud o la capacidad para liderar claro que no la capacidad en su totalidad pero
estan demostrando sus actividades y aptitudes para asumir responsabilidades como esta. También
se deduce que como mas se basan en el tema econémico quieren estar pendientes de sus ingresos
y egresos en cuanto tienen que poner mucha atencion de controlarlos asi poder seguir invirtiendo

en su negocio en cuanto a tecnologia, infraestructura y sobre todo buscar innovacion.

Referente en el tiempo que desempefia en el cargo: EIl 50 % de los representantes tienen 4 a 6
afios en el cargo. (Tabla 1) estos resultados se relaciona con los obtenidos por Vasallo, (2017) en
donde el 69 % de los representantes de las micro y pequefias empresas se vienen desempefiando
en el cargo 7 afos a mas, lo cual contrasta a lo estipulado por Ocafia, (2017) el 42,9 % tienen de 1
a 4 afios en el mercado a su vez Antunez, (2017) sus representantes tienen de 0 a 3 afios en el rubro
asi mismo con Vasquez, (2017) el 50 % tienen de 7 afios a mas en el rubro, a lo que se relaciona
con Rios, (2015) el 50 % el tiempo en afios predomina de 5 a 7 afios. Esto demuestra que
actualmente las micro y pequefas del sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado
y digitalizacion de documentos estan siendo dirigidas por personas que se desempefian en el cargo
de 4 a 6 afios logrando asi tener mas experiencia, lo cual deben enfocarse en una vision mas amplio
del mercado o rubro lo cual se desempefian por lo tanto deben de conocer sus fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades estos cuatro puntos son una de las claves que deben

desarrollar para asi tener un arma para ganar ventajas frente a sus competidores.

Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Referente al tiempo de permanencia en el mercado: ElI 50 % tienen de 4 a 6 afos de
permanencia en el mercado (Tabla 2). Estos resultados contrasta con el autor Vasallo, (2017) en
donde el 85 % de las micro y pequefias empresas tienen de 7 afios a mas de permanencia en el

rubro a su vez Ocafa, (2017) el 42,9 % tienen de 1 a 5 afios de permanencia también con los
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resultados obtenidos por Antinez, (2017) tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el mercado del
mismo modo con Vasquez, (2017) EI 50 % tienen de 7 afios a mas en el rubro esto se relaciona
con el autor Rios, (2015) en donde el 50 % predomina de 5 a 7 afios en el mercado. Lo que significa
que los servicios o productos que brindan al publico en general cubren con las necesidades de las
personas que lo adquieren pues existen muchas personas que van en busca de sus servicios. A su
vez se puede argumentar que a estas micro y pequefias empresas les hace falta la implementacién

un proceso en lo cual brinden un servicio de calidad.

Referente al nimero de trabajadores: EI 90 % de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a
5 trabajadores. (Tabla 2) Estos resultados se asimilan a lo declarado por Vasallo, (2017) en donde
el 69 % tienen de 1 a 5 trabajadores a lo que se asimila por lo descrito por Antlnez, (2017) el 63,6
% tienen de 1 a 5 trabajadores lo que se relaciona por Ocafia, (2017) el 42,9 % tienende 1 a 5
trabajadores asi mismo Vasquez, (2017) describe que el 83,3 % tienen de 1 a 5 trabajadores, a lo
gue se asemeja a Baca, (2014) tienen de 1 a 3 trabajadores. Esto demuestra que tienen de 1 a 5
trabajadores debido al tamafio de su local o infraestructura que se encuentran pues es pequefia por
es0 necesitan de esa cantidad de mano de obra, en comparacion con los otros autores coincide en
el nimero de trabajadores lo que se deduce que muchas MYPE empiezan con ese numero de
trabajadores, pero ya con el tiempo ven la necesidad de contratar mas personal o mantenerse igual.
Referente a las personas que trabajan en su empresa son: El 100 % menciona que las personas
que trabajan en su empresa son personas no familiares (Tabla 2). Estos resultados contrastan por
lo mencionado por Vasallo, (2017) el 62 % de las personas que trabajan son familiares. Esto
demuestra que las micro y pequefias empresas aportan en la sociedad generando puestos de trabajo
asi mismo contribuyendo con la economia de la poblacion por este aspecto resaltan mucho las
micro y pequefias empresas.

Referente al objetivo de creacion: EI 100 % de las micro y pequefias empresas tienen por objetivo
de creacion generar ganancias. (Tabla 2). Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos
por Vasallo, (2017) en donde el 100 % de las microempresas encuestadas respondieron su objetivo
de creacion es generar ganancia a su vez se relaciona con el autor Ocafia, (2017) en donde el 45,7
% su objetivo es generar ganancias asi mismo estos resultados se asimilan a lo estipulado por Rios,
(2015) el 45 % la finalidad por la que se formo la MYPE fue para generar ingresos para solventar

a la familia. Esto demuestra que la totalidad de las micro y pequefias empresas crearon su empresa
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con el objetivo de generar ganancias lo cual es bueno pero un emprendedor actual que quiere
alcanzar el éxito no solo debe enfocarse por el tema de obtener solo dinero si no de adquirir mas y
mas clientes generar mas confianza en ellos a través de la calidad y atencion para poder establecer
asi buenas relaciones interpersonales con sus clientes, asi igual utilizar herramientas, estrategias
para expandirse no quedarse con un solo local pues si a uno le va bien debe aprovechar el momento
de expandirse, a comparacion con las otras investigaciones de los diferentes autores coincide por
lo que rescato que el enfocarse solo en el tema econdémico puede ser un fracaso pues los
emprendedores omiten otros temas muy importantes como por ejemplo: El dar una buena imagen
e impresion no solo como persona si no en la parte externa de la empresa su infraestructura el lugar
en donde va el cliente también se debe trabajar en ellos y en otros aspectos como publicidad,

atencion al cliente y gestion de calidad en sus procesos.

Tabla 3.

Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

Referente a si conoce el termino de gestion de calidad: EI 80 % no conocen el termino gestion
de calidad. (Tabla 3). Lo cual coincide con los resultados de Baca, (2014) el 100% de los
encuestados no conoce el termino gestion de calidad lo que contrasta con los resultados obtenidos
por Vasallo, (2017) en donde el 92 % de las personas encuestadas respondieron que si conocen el
termino gestion de calidad. Por las estadisticas se deduce que la mayoria no cono el termino gestion
de calidad revelandose el motivo de que no estudiaron estudios superiores y llevan el control de

sus negocios de manera tradicional.

Referente a que técnicas de la gestion de calidad conoce: El 70 % de las personas encuestadas
mencionan no conocer ninguna técnica de gestion de calidad. (Tabla 3) Estos resultados contrastan
con los resultados obtenidos por Vasallo, (2017) EI 100 % de los encuestados que una de las
técnicas que conocen es de atencién al cliente a lo que se asimila por lo declarado por Ocafia,
(2017) EI 100 % de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio conocen
técnicas de gestion a lo que se relaciona a los resultados obtenidos Antlnez, (2017) EI 40,9 % usan

la mejoria continua como técnica de la gestion de calidad a su vez Baca, (2014) El 75 % conoce y
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aplica el liderazgo como técnica moderna de gestién. La mayoria de los encuestados menciona no
conocer técnicas de gestion de calidad el motivo se debe a que no cuentan con estudios superiores

universitarios y estan enfocados en dirigir sus negocios de manera rutinaria.

Referente, Cree Ud. Que la gestion de calidad contribuiria a mejorar el rendimiento de su
negocio: El 100 % de los encuestados menciona que la gestion de calidad si contribuiria a mejorar
el rendimiento de su negocio. (Tabla 3). Estos resultados coinciden con lo estipulado por Vasallo,
(2017) el 85 % de los encuestados respondieron que si ayuda la gestién de calidad alcanzar las
metas y objetivos trazados en su empresa. Esto determina que hace falta el uso de la gestion de
calidad en sus procesos, hoy en dia las grandes y desarrolladas empresas las ponen en practican
logrando obtener resultados de alta calidad en todo lo que hacen van mas alla de satisfacer una

necesidad ellos ofrecen felicidad al cliente.

Referente al termino de atencion al cliente: El 70% de los encuestados menciona que si conocen
el termino de atencion al cliente. (Tabla 3) Estos resultados se relacionan por lo obtenido por
Vasallo, (2017) El 100 % de las personas encuestados en las micro y pequefias empresas
mencionan que si conocen el termino atencion al cliente. Esto demuestra que la mayoria absoluta
de estas micro y pequefias empresas conocen el termino de atencion al cliente solo necesitan
conocimientos, voluntad y decision de aplicarlas en sus negocios, en comparacién con Vasallo,
(2017) coinciden en los resultados entonces hace falta una correcta toma de decisiones para ponerla
en marcha. En este aspecto cabe mencionar que el termino atencion al clientes hoy en dia muchas
empresas lo estan tomando mucho en cuenta debido a que los resultados de su aplicacion son muy
satisfactores e importantes para el desarrollo de toda empresa.

Referente Ud. Cree Que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese a su
establecimiento: El 100 % cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese a
su establecimiento. (Tabla 3). Esto demuestra que la totalidad de los representantes de las micro y
pequefias empresas aceptan que la atencion al cliente es fundamental para que sus clientes regresen

a su negocio o establecimiento porque ganan clientes y ganan dinero.

Referente a la atencion que brinda a sus clientes es: EI 60 % menciona que da una buena

atencion a sus clientes. (Tabla 3). Estos resultados coinciden a los resultados obtenidos por
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Vasallo, (2017) EI 54 % de los encuestados la atencion que brinda es buena a su vez Rios, (2015)
El 80 % de los representantes legales encuestados, respondieron que los clientes se sienten
satisfecho con el servicio brindado. Esto nos demuestra que la mayoria de estas micro y pequefias
empresas tratan de dar un buen servicio pero les falta la aplicacion y herramienta de calidad para

obtener mejores resultados algo que las grandes empresas realizan.

Referente Ud. Cree que la empresa es eficiente cuando atiende y da solucién a los reclamos
de los clientes: El 60 % menciona que a veces es eficiente cuando atiende y da solucion a los
reclamos de sus clientes. (Tabla 3) Estos resultados se asimilan con lo mencionado por Vasquez,
(2017) el 66,7 % de los representantes de las micro y pequefias empresas pocas veces atienden y
dan solucidn a los reclamos de los clientes, lo que contrasta con lo declarado por Vasallo, (2017)
El 100 % mencionaron que si es eficiente cuando atiende y da solucion a los reclamos de los
clientes. Por las estadisticas podemos decir que las micro y pequefias empresas no se preocupan
por las incomodidades se sus clientes, por ejemplo el caso de las empresas en estudio al momento
de entregarle un trabajo, los clientes a veces ellos no se encuentran conforme con el servicio

brindado las micro y pequefias deben escuchar a sus clientes para mejorar, corregir errores.

Referente Ud. Cree que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el
mercado: El 100 % respondio que la atencion al cliente si permite el posicionamiento de su
empresa en el mercado. (Tabla 3) Estos resultados son iguales a lo declarado por Vasallo, (2017)
en donde el 100 % de los encuestados cree que la atencion si permite el posicionamiento de su
empresa en el mercado. Esto nos demuestra que la mayoria absoluta de las micro y pequefias
empresas si creen que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el
mercado lo cual les hace falta realizarlo dar una buena atencién al cliente significa tener mas

clientes.
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PLAN DE MEJORA

l. DIAGNOSTICO GENERAL

Matriz de estrategia FODA

Oportunidades
-Adquirir nuevos equipos
-Ser reconocidos

-Crecer en el rubro

Amenazas
-Nuevas estrategias de sus
competidores
-Apertura de nuevos negocios
-Nueva legislacion que afecte
al sector

Fortalezas
-Ubicacion estratégica
-Cartera de clientes
-Precios comodos

F-0O
-Aprovechar comprar equipos,
y seguir mejorando ya que se
tiene una buena ubicacidn en
donde transitan  muchas
personas.
-Tener en cuenta satisfacer las
necesidades de sus clientes
para sequir siendo
reconocidos.

F-A

-Aprovechar que se cuenta con
una cartera de clientes para
sequir satisfaciendo sus
necesidades asi lograr generar
mas confianza en ellos y en
otros posibles clientes.

Debilidades
-Personal no idoneo para el
puesto

-Desconocimiento  de la
gestion de calidad.

-La falta de brindar un buen
servicio al atencion al cliente.

D-0O

Eliminar tradiciones, mejorar
sus procesos Yy gestionar el
cambio.

F-A
Mejorar su imagen como
empresa, para captar mas

clientes a través de una buena
presentacion.

Fuente: Plan de mejora, elaborado por el autor.
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2. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro
de las MYPE

Satisfaccion al cliente en cuanto a la

atencion y trabajos realizados

La satisfaccion de los clientes es regular

Infraestructura y equipos

Falta de modernizacién

Nivel de captacién de clientes

Regular

Posicionamiento frente a la competencia

Se tienen desventajas
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3. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del

problema

Satisfaccion al cliente

Atencidn regular en cuanto a
las necesidades y
expectativas de los clientes

Por falta de variedad de los
servicios 0 productos a
ofrecer.

Infraestructura

Falta mejorar la imagen del
negocio

Poco interés por mejorar su
imagen.

Capital Humano

Personal
comprometido

poco

Falta de capacitacion vy
comunicacion al personal

Posicionamiento frente a la
competencia

Poco reconocimiento por
parte del cliente

Falta de interés para invertir
en publicidad
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w > v C > 0O

NS

4, Causas

Arbol de Causa y efecto

Falta de Vision y

mision

Falta de
implementacion de un
proceso de calidad

Ausencia de una
comunicacién efectiva

No existe cultura
empresarial

J

\/

No existe compromiso por
parte de los trabajadores

<O—|om'nrn

Desmotivacion,
conformismo laboral

Falta de conocimiento Liderazgo pasivo
relacionado al tema
atencion al cliente

.

ESCASO
CONOCIMIENTO EN
TEMAS DE GESTION

Pocos competitivos Problemas internos

Gestion deficiente de

) Trabajadores
sus nNegocios

deficientes
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1. Establecer Soluciones

1.1. Establecer acciones

INDICADORES

PROBLEMA

ACCION DE MEJORA

Nivel de satisfaccion al

cliente

La satisfaccion de los

clientes es regular

Ofrecer un mejor servicio al cliente

Como variedad de productos.

Capital Humano

Mucha rotacion de personal

Seleccionar el recurso

idoneo

humano

Eficacia

Deficiencia de actividades
planificadas, no se logran

los resultados esperados

Planificar los trabajos del dia

Posicionamiento frente a la

competencia

de
del

Falta de estrategias
posicionamiento

negocio

Aplicar estrategias como el marketing.
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1.2 Estrategias (que desean implementar)

N° | Acciones de mejorar a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
Resistencia al 4 meses Captar mas El cliente
1 Desarrollgr_un plar_l de un cambio clientes
buen servicio al cliente
Resistencia al 5 meses | Dar a conocer Mejorar como
2 | Invertir en publicidad cambio :os servicios que | empresa
a empresa
ofrece
No cuentan 2 meses | Ofrecer un Mejorar como
3 Seleccionar el recurso con una mejor servicio empresa
humano idoneo planificacién
estructura
Capacitar a sus Resistencia al 2 meses | Ofrecer un El cliente
4 | trabajadores en temas como | cambio mejor servicio

atencion al cliente y otros.
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1.3 Recursos para la implementacion de las estrategias

N° Estrategias Recursos Economicos Tecnoldgicos Tiempo
Humanos
Realizar y aplicar | Un especialista S/. 1,500 5 meses

1 | un plan de un buen | en gestiones
servicio al cliente | administrativas

Invertir en Duefio de la S/.500.00 | Letreros luminosos, 5 meses
2 publicidad empresa tarjetas personales

Seleccionar el Duefio de la 2 meses
3 | recurso humano empresa

idéneo

Capacitar a los Duefios de la S/. 200 2 meses

trabajadores en empresa

4 | tema de atencidn
al cliente y otros
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2. Cronograma de actividades

N° TAREA INICIO FINAL ENERO DICIEMBRE

Aplicar el plan de buen

1 o ) 01-01-19 29-05-20
servicio al cliente

2 | Invertir en publicidad 01-01-19 29-05-19 m
Seleccionar el recurso

3 o 01-01-19 24-02-19
Capacitar a sus trabajadores

4 | en temas como atencion al 01-01-19 24-02-19 _I

cliente y otros.
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6. CONCLUSIONES

En su mayoria los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
actividades de impresién, fotocopiado y digitalizacion de documentos, tienen una edad
promedio entre 31 a 50 afios de edad, la mayoria son de género femenino, tienen estudios
secundarios completos, son duefios y administradores (encargados) con mas de 4 a 6 afos
desempefiandose en el cargo y rubro. Esto indica que la mayoria de estas micro y pequefias
empresas estan siendo gestionadas por personas adultas que si bien es cierto algunos de ellos
no tienen el conocimiento para dirigir una empresa, pero tienen conocimientos basicos en su

rubro y la experiencia como base para poder seguir sacando adelante sus negocios.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de
impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos, tienen de 4 a 6 afios de permanencia
en el rubro, sus negocios se crearon con el fin de generar ganancias, las personas que trabajan
en su negocio son personas no familiares y la gran mayoria tienen de 1 a 5 trabajadores. Aunque
les falta mucho por mejorar a estas micro y pequefias empresas, se puede apreciar la gran
acogida de clientes que tienen por lo que para no ser devoradas por la competencia tienen que

enfocarse en brindar una mejor atencion.

La gran mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de
impresién, fotocopiado y digitalizacién de documentos, no conocen el termino de gestion de
calidad, la gran mayoria no conocen técnicas de la gestion de calidad, creen que la gestion de
calidad si contribuiria a mejorar el rendimiento de su negocio, dicen brindar una buena atencion
al cliente, creen que su empresa es eficiente a dar solucion a los reclamos de sus clientes, creen
que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado, conocen el
termino de atencidn al cliente y creen que la atencion al cliente permite el posicionamiento de

su empresa en el mercado.

Se elabordé un plan de mejora con la finalidad de que los representantes de estas micro y
pequerias empresas puedan aplicar estos conocimientos en sus negocios para que asi puedan

realizar una buena gestion y mejorar su rendimiento en el mercado.
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7. RECOMENDACIONES:

Capacitarse en temas administrativos asi aplicarlos en sus negocios, asi obtener mejores
resultados y seguir creciendo en este mercado que cada dia es mas exigente, también

capacitarse en temas acerca de gestion de calidad y atencidn al cliente para seguir avanzando.

Aplicar técnicas de gestion de calidad, una de las técnicas atencion al cliente, buscar y atender
las exigencias y nuevas necesidades de sus clientes y de los posibles clientes para asi poder dar
un servicio de calidad. Responder correctamente ante las nuevas exigencias como es reducir

tiempos, aprender a ganar tiempo y dinero.

Asumir el reto de cambiar, comprometiéndose con su negocio, equipo de trabajo, mejorando
en sus procesos, aceptando que el tema atencion al cliente es primordial para todo negocio no
simplemente es el hecho de tratar con mucha amabilidad a las personas, también tiene que ver

mucho con la imagen que trasmite la empresa en su entorno.
Aplicar un plan de mejora, lo cual va lograr ver su situacion actual y va encontrar los problemas

que se tienen su negocio, proponiéndose asi objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Subsanando errores y fallas en sus servicios.
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Anexo 1

ANEXOS

Cronograma de actividades para la elaboracion del Informe de tesis

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao 2019
Semestre Semestre Semestre Semestre
N° | ACTIVIDADES
I 1 I I
2 134|123 |4 2 41112 |3 |4

1 | Elaboracién del Proyecto
2 | Revision del proyecto por el jurado de X

investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por el Jurado de X

Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al Jurado de X

Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico y metodolégico X
6 | Elaboracion y validacion del instrumento X

de recoleccion de Informacion
7 | Elaboracion del consentimiento X

informado (*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Analisis e Interpretacion de los resultados
11 | Redaccion del informe preliminar X
12 | Revision del informe final de la tesis por X

el Jurado de Investigacion
13 | Aprobacion del informe final de la tesis X

por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en jornadas de X

investigacion
15 | Redaccion de articulo cientifico X |1 X
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Anexo 2

Presupuesto
Presupuesto desembolsable (Estudiante)
Categoria Base % o Total (S/.)
ndmero
Suministros
e Impresiones 24.00 4 96.00
e Fotocopias 0.05 10.00
e Empastado 50.00 1 50.00
e Taller de tesis 3,100.00 3,000.00
Servicios
e Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 3,256.00
Gastos de Pasajes
o Pasajes para recolectar la informacion 2.60 4 10.4
Sub Total 104
Total de presupuesto desembolsable 3,366.40
Presupuesto No desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 Total (S/.)
namero
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqgueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University - MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub Total 400.00
Recurso Humano
e Asesoria Personalizada 63.00 4 252.00
Sub Total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) S/. 3,918.4

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3

CUADRO DE SONDEO

Lista de empresas encuestadas

N° RAZON SOCIAL DIRECCION REPRESENTANTE
MULTISERVICIOS MI AV. PARDO Nro 515 Casco Information anénima
1 | ANGEL Urbano (Stand 5) Chimbote,
Ancash, Santa
Jr. Villavicencio 362 Centro Jose Martin Salinas
2 | MULTISERVICIOS Cercado, Chimbote, Ancash Ipanaque
MARTIN Santa
3 | COPYMAKET IMPORT AV. PARDO Nro 553 Cercado, Informacion anénima
Chimbote, Ancash, Santa
4 | COPY CENTER AV. PARDO Nro 512 Informacién anénima
Cercado, Chimbote, Ancash,
Santa
5 | MULTISERVICIOS BENDI | AV. PARDO Nro 515 Casco
Urbano (Stand 1) Chimbote, Informacion an6nima
Ancash, Santa
6 | COPY MAX Av. Pardo 515 - INT B Informacion anénima
Chimbote, Ancash, Santa
7 | MARIO BROSS Av. Pardo 516 - Chimbote, Informacion anénima
Ancash, Santa
8 | SOLUCIONES GRAFICAS | AV.PARDO Nro 515 Casco Informacion anénima
J&L Urbano (Stand 3 Y 4)
Chimbote, Ancash, Santa
9 | COPY MARC Av. Pardo 515 - INT A Informacion anénima
Chimbote, Ancash, Santa
10 | MULTISERVICIOS M & M | Jr. Villavicencio 302 Centro Informacion anénima

Cercado, Chimbote, Ancash

Santa
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Anexo 4
CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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: Atencién al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, del sector
servicio, rubro actividades de impresion fotocopiado y digitalizacion de documentos. Para Obtener
el grado de Licenciado en Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién 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 mas afios
2. Genero
a) Masculino b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion b) Primaria c) Secundaria  d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

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 C) 7 a mas afnos
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1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afos b) 4 a 6 afios ) 7 a mas afos
7. Numero de trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores b) 6 a 10 trabajadores c) 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. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD
10. ¢ Conoce el término de gestidn de calidad?
a) Si b) Se conoce poco ¢) No se conoce
11. ¢ Qué técnicas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking
b) Empowermet
c) 5s
d) Outsourcing
e) Otros
f) Ninguno
12. CREE UD. QUE LA GESTION DE CALIDAD, CONTRIBUIRIA A MEJORAR EL
RENDIMIENTO DE SU NEGOCIO?
a) Si
b) Talvez poco
c) Talvez mucho
d) No
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1.3. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

13. Conoce el termino atencion al cliente

a) Si

b) Se conoce poco

¢) No se conoce

14. ¢Cree Ud. que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese a su

establecimiento?

a) Si
b) Un poco
c) No

15. ¢ La atencién que brinda a sus clientes es?
a) Buena b) Regular c) Mala

16. ¢(Cree Ud. que la empresa es eficiente cuando atiende y da solucién a los
reclamos de los clientes?
a) Si b) A veces c) No

17. ¢ Cree Ud. que la atencidn al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el

mercado?
a) Si b) Un poco c) No
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Anexo 5
FIGURAS

1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPE.

Ma)l18a30afios Mb)31a50afios Mc)51amasafos

Figural. Edad del representante
Fuente Tabla 1

B MASCULINO ® FEMENINO

Figura2.  Genero del representante
Fuente. Tabla 1
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H sin instruccién M primaria M secundaria B superior no universitaria B superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion
Fuente.  Tablal

B Dueiflo M Administrador

Figura 4. Cargo que desempeiia
Fuente. Tablal
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B0a3afilos MW4a6afios M7amasafios

Figura5.  Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

2. Referente a las caracteristicas de las MYPE.

B0a3afios MW4a6afos M7amasafos

Figura6. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla2
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B 1ab5trabajadores W6 a 10trabajadores M 11 a mas trabajadores

NUmero de trabajadores

M Personas no familiares

Las personas que trabajan en su empresa son:
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B Generar Ganancia M Subsistencia

Figura9. Objetivo de creacion
Fuente.  Tabla?2

3. Referente a las caracteristicas de Gestion de calidad y atencion al cliente

Hsi Mseconoce poco M no se conoce

Figura 10. Conoce el termino de gestion de calidad
Fuente.  Tabla3
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B Benchmarking M Empowermet ®5s [ Outsourcing M Otros M Ninguno

Figura 11. Que técnicas de gestion de calidad conoce
Fuente. Tabla 3

ESi mUnpoco HNo

Figura12.  Cree Ud. Que la Gestion de calidad, contribuiria a mejorar el
rendimiento de su negocio.
Fuente. Tabla 3



ESi MSeconoce poco M Seconoce mucho & No

Figura 13. Conoce el termino gestion al cliente

Figura. Tabla 3

ESi mUnpoco ®No

Figura14.  Cree Ud. Que la atencidn al cliente es fundamental para que este regrese
a su establecimiento.
Fuente. Tabla 3
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B Buena M Regular M Mala

Figura 15. La atencidn que brinda a sus clientes
Fuente. Tabla 3

MSi mAveces HMNo

Figura 16. Cree Ud. Que su empresa es eficiente cuando atiende y da
solucién a los reclamos de los clientes.
Fuente. Tabla 3
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HSi mUnPoco HENo

Figura 17. Cree Usted que la atencidn al cliente permite el posicionamiento de su
empresa en el mercado.
Fuente.  Tabla3
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