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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de
Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal, para el
recojo de informacion se utiliz6 una muestra de 28 micro y pequefias empresas de una
poblacion de 70 micro y pequefias, a quienes se les aplicd un cuestionario de 23
preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
el 64% tienen un promedio de 31 — 51 afios de edad, el 71% de sexo femenino, el 54%
de las micro y pequerias empresas tienen un tiempo de permanencia en la empresa de
4 a 6 afios, el 54% de los representantes conocen el término gestion de calidad y el
100% considera que la atencion al cliente es fundamental. La investigacion concluye
que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas estan dirigidas
por personas innovadoras, de sexo femenino las cuales tienen méas conocimiento acerca
del rubro, tienen poco tiempo de permanencia en el mercado, sin embargo, tienen
conocimiento del término gestién de calidad y consideran que la atencion al cliente es
fundamental para la organizacién, asumiendo que lo aplican correctamente pero solo

lo hacen de forma empirica.
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Vi



ABSTRACT

The objective of this research was to: Determine the characteristics of quality
management under the focus of customer service in micro and small businesses in the
commercial sector, shoe store in the district of Chimbote, 2017. The research was of
non-experimental design - transversal, for the collection of information a sample of 28
micro and small companies from a population of 70 micro and small was used, to
which a questionnaire of 23 questions was applied through the survey technique,
obtaining The following results: 64% have an average of 31 - 51 years of age, 71% of
female sex, 54% of micro and small businesses have a residence time in the company
of 4 to 6 years, 54 % of the representatives know the term quality management and
100% believe that customer service is essential. The investigation concludes that the
majority of the representatives of the micro and small companies are directed by
innovative people, of feminine sex who have more knowledge about the item, have
little time of permanence in the market, however, they have knowledge of the term
management quality and consider that customer service is essential for the

organization, assuming they apply it correctly but only do so empirically.

Keywords: Customer service, management, microenterprises
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I INTRODUCCION
Las empresas pequefias en su mayoria surgen de una necesidad econémica, por
la escasa demanda laboral, 0 pocas veces de un suefio empresarial, es asi que un alto
porcentaje de estas micro y pequefias empresas nacen del nucleo familiar y siendo
informales; por los elevados costos que esto significa, y por la escaza adquisicion de

informacion de los beneficios.

Al transcurrir del tiempo las micro y pequefias empresas se han convertido en
alternativas optimas ante el desempleo constante por parte de las grandes empresas, es
por eso que las micro y pequefias empresas con un periodo de mas de tres afos
laborando en la actualidad juegan un papel importante en el crecimiento del pais,
porque gracias a su oferta laboral en el mercado incrementa la poblacién
econdémicamente activa (PEA), y por su ejercicio econdmico aumenta el producto
bruto interno (PBI), logrando asi que la economia del pais se mueva a base de las micro

y pequefias empresas.

A pesar del apogeo de las micro y pequefias empresas también cuentan con
ciertas dificultades administrativas; las cuales son muchas veces las causantes de la
desaparicion de las mismas, segun Mesones y Roca (2014) entre las mas relevantes se
encuentra las malas formulaciones de programas estratégicos en cuanto a la gestion
administrativa, deficiencias de gestion interna provocado por el paradigma de duefio —
gerente, y la més relevante es la deficiente gestion en atencion al cliente que se ve
reflejada en la actitud de los colaboradores, pero estas deficiencias en gestion no solo

ocurre en nuestro pais.



Se observa que las micro y pequefias empresas en Europa estan pasando por
muchas dificultades en su gestion a consecuencia de no brindar una excelente atencion
personalizada para sus clientes finales; conllevando a que no se sientan fidelizados en
su establecimiento de adquisicion de producto o servicio, y de seguir comprando. Las
micro y pequefias empresas europeas estdn compuestas con el 99% del tejido
empresarial, pero conforme a las estadisticas hoy en dia estan pasando por diversas
dificultades, debido a una mala gestion en la cartera de clientes, por esta razon no
prestan una atencion adecuada, haciendo que las empresas tengan un declive notorio

(Mesones y Roca, 2014).

En el continente europeo existen en su mayoria micro y pequefias empresas, de
las cuales un alto porcentaje de estas se dedican a la tercerizacion, estas mismas micro
y pequefias empresas son quienes a la vez se enfrentan a grandes problemas de gestion
muy marcados siendo la principal el escaso valor brindado hacia el cliente, provocado

por la falta de personal idéneo.

Asi también se encontrd que en Espafia existen Micro y pequefias empresas; de
las cuales el 60% presentan problemas en su organizacion debido a la falta de
comunicacion entre los eslabones jerarquicos, y el escaso uso de herramientas de
gestion en la toma de decisiones, como consecuencia a estas deficiencias
administrativas la organizaciones presentan como amenazas un personal no
comprometido con la empresa, logrando que los mismos se sientan desmotivados, de
modo que no brindan una buena atencion al cliente reflejando al puablico un servicio

sin calidad (Pardina, 2017). Estos problemas de gestion muy concurrentes en las



pequefias empresas de Argentina hacen que estas mismas unidades economicas
disminuyan su numero de produccion alterando su productividad y rentabilidad,

viéndose reflejada en la poca preferencia del pablico.

Lo que sucede en América Latina es algo similar, en el pais de México se
identificd que las pequefias empresas también conocidas como micro y pequefias
empresas o pymes fracasan por una mala gestion administrativa; esto es debido a que
trabajan sin un planeamiento estratégico correcto y por lo tanto su planeamiento
operativo es deficiente, ilusionando a sus clientes con servicios o productos que no se
pueden adquirir al cien por ciento. Las micro y pequefias empresas en México generan
el 72% de empleos formales, pero las empresas jovenes 0 las que recién inician
cometen errores que les impide seguir operando debido a la inadecuada gestion
empresarial que ejercen. La situacion actual de la red micro empresarial en México se
encuentra en declive, debido a las malas decisiones tomadas desde la gerencia, que
comUnmente se encuentra a cargo del mismo duefio de la empresa. Trabajan por inercia
de solo producir u ofrecer servicios, pero no bajo una misién o vision organizacional

lo cual hace sentido de su estado actual (Mungaray, Ramirez y Aguilar, 2016).

En el Perd, las micro y pequefias empresas también son el eje de la creciente
economia, es asi que logran aportar alrededor del 40% al aumento del producto bruto
interno, logrando ubicar al pais dentro del rango top de posiciones a nivel de
Latinoamérica en cuanto al aporte de micro y pequefias empresas al pais. Pero, a pesar
de su apogeo un porcentaje de estas micro y pequefias empresas también cuentan con

problemas de gestion que limitan su crecimiento a pasos acelerados, entre estos



problemas resaltantes se encuentra el escaso conocimiento de herramientas de gestion,
la falta de actualizaciobn en estrategias de administracion (Asociacion de

Emprendedores del Pert [ASEP], 2015).

En la Region Ancash existen una gran cantidad de emprendedores que crean
sus propios negocios por la necesidad de sobrevivir, a causa de la situacion econémica
muy dificil, por eso el gobierno peruano coopera sobre temas de gestion para contribuir
en la mejora del desarrollo empresarial, mediante charlas, conferencias, talleres

gratuitos.

En el Distrito de Chimbote donde se desarrollo el presente trabajo de
investigacion, existen micro y pequefias empresas del rubro de Zapateria, las cuales
presentan problemas de gestion de calidad y atencion al cliente, debido a la falta de
iniciativa del personal para implementar la gestion de calidad en la empresa. Por lo
tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas sector comercio, rubro zapateria del Distrito de Chimbote,
20177 Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
zapateria del Distrito de Chimbote, 2017. Para alcanzar el objetivo general se planteo
los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria

del distrito de Chimbote, 2017. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias



empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del

Distrito de Chimbote, 2017.

La investigacion se justifica porque permite que los duefios y/o administradores
de las micro y pequefias empresas puedan conocer las mejoras respecto a gestion de
calidad y atencién al cliente, asimismo los métodos necesarios e importantes para
poder brindarles una mejor atencion a los clientes y poder ver sus necesidades,
logrando posicionar su marca en el mercado, incrementar sus ventas, y alcanzar la

fidelizacion de parte de los clientes, diferenciarse de la competencia.

La investigacion se justifica porque permite estudiar los problemas que se
evidencian en las micro y pequefias empresas con el objetivo de dar respuesta a las
preguntas de investigacion y finalmente sirve como base para que otros estudiantes

gerentes administradores se guien y puedan realizar investigaciones en el futuro.

La investigacién fue de disefio no experimental - transversal - descriptivo, fue
no experimental porque la investigacion se realiz6 sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente. Fue transversal
porqgue el estudio de investigacion se desarrollo en un espacio de tiempo determinado
teniendo un inicio y un final especificamente el afio 2017. Y fue descriptivo porque
solo se describio las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el

enfoque de atencion al cliente.



Asimismo para el recojo de informacion se utilizé una poblacién de 70 y una
muestra de 28 micro y pequefias empresas a quiénes se les aplico un cuestionario
estructurado con 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: El 54% de los representantes si conocen el término gestion de
calidad, el 50% presenta dificultades como la poca iniciativa de parte del personal para
implementar la gestion de calidad, el 50% si conoce el término atencion al cliente y el
100% asegura que la atencion es fundamental. La investigacion concluye que, la gran
mayoria de los representantes si tienen conocimiento acerca de la gestion de calidad,
pero no lo aplican debido a las deficiencias que presenta el personal como la poca
iniciativa en la implementacién de la gestion de calidad, asimismo si tienen
conocimiento del término atencion al cliente y consideran que la atencién es pieza

fundamental para incrementar la rentabilidad del negocio.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Alvarez (2018) en su trabajo de investigacion Plan de negocio para la creacion
de una empresa de produccién y comercializacion de calzado para dama en la ciudad
de Santiago de Cali, se planted el siguiente objetivo general: Desarrollar un plan de
negocios para una empresa de produccion y comercializacion de calzado para dama en
la ciudad de Santiago de Cali. Y los siguientes objetivos especificos: Identificar las
condiciones del mercado para la creacion de una empresa de produccion y
comercializacion de calzado para dama en la ciudad de Santiago de Cali. Desarrollar
la estructura de produccién, administracién y comercializacion de una empresa de
produccién y comercializacion de calzado para dama en la ciudad de Santiago de Cali.
Crear la estructura financiera para una empresa de produccién y comercializacion de
calzado para dama en la ciudad de Santiago de Cali. Asimismo, la investigacion fue
de disefio cuantitativo. Poblacion y muestra: esta conformada por 42 sectores. Técnicas
e instrumentos: las técnicas empleadas fueron la entrevista. La investigacion presenta
los siguientes resultados: Para los distribuidores el disefio en el calzado para dama en
cuanto es muy importante (ya que el 60% dice que es muy importante y el 20% lo
considera importante) al escoger a sus proveedores. EI 20% de los distribuidores
consideran importante el tiempo de entrega. EI 60% de los distribuidores pide entre
1501 y 3500 pares de zapatos. Finalmente, las conclusiones son: Partiendo de la idea
y del conocimiento del emprendedor en el sector del calzado fino para dama, se

proyecta la viabilidad en la creacion de Disefios y Colores S.A.C la cual, en el



transcurso y ejecucion del proyecto, analizando las proyecciones de la estructura
administrativa, financiera y comercial de la organizacion el proyecto presenta una

excelente propuestos en su idea de negocio.

Lépez (2014) en su trabajo de investigacion Servicio y atencién al cliente en la
comercializadora de textiles — wunitex de la cabecera departamental de
Huehuetenango-Guatemala, 2014, se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar de qué forma se presta el servicio y atencion al cliente en la
comercializadora de textiles UNITEX, ubicada en la cabecera departamental de
Huehuetenango. Y los siguientes objetivos especificos: Especificar los niveles de
servicio al cliente brindado en la empresa UNITEX. Indicar la importancia que tiene
el servicio y atencion al cliente en la empresa UNITEX. Establecer el nivel de
satisfaccion de los clientes que acuden a la empresa UNITEX. Determinar el grado de
fidelizacion del cliente hacia la empresa. ldentificar las estrategias de servicio
utilizadas actualmente en la empresa. Evaluar la calidad del servicio que la empresa
ofrece a los clientes. Determinar las expectativas del cliente al momento de acudir a
realizar sus compras. La investigacion fue de disefio descriptivo. Poblacién: 100
clientes semanalmente, 23 empleados y un gerente. Muestra: La muestra esta
comprendida por el universo de colaboradores y Gerente General de la empresa objeto
de estudio. Aunado a lo anterior y en relacion al nimero de clientes que visitan la
tienda semanalmente (100) se obtuvo una muestra representativa de 80 sujetos. La
recopilacion de la informacion se realizo a traves de la aplicacion de dos técnicas; la
primera de ellas fue la entrevista para lo cual se elaboré una guia especifica que

contenia doce preguntas dirigidas al gerente general de la empresa. La segunda técnica



utilizada fue la encuesta; para ello se disefiaron dos cuestionarios que contenian doce
preguntas cerradas, uno de ellos dirigido a los empleados y la otra a los clientes. La
investigacion presenta los siguientes resultados: EI 70% de colaboradores indico haber
recibido capacitaciones relacionadas a la atencion y servicio al cliente y con ello
mejorar su desemperio, el 78% de empleados indicd recibir apoyo, entrenamiento y el
equipo necesario para cumplir eficientemente con sus funciones, el 52% de los
colaboradores de la empresa es buena, lo que favorece un ambiente agradable de
trabajo y repercute positivamente en la atencién que se brinda a los clientes, el 91% de
empleados, exteriorizan sentirse motivados para desempefiar su trabajo; sin embargo
un pequefio porcentaje de ellos manifiesta lo contrario, el 57% de empleados asegura
no contar con la informacion adecuada y necesaria para brindar una excelente atencion
al cliente, el 87% sostienen que la comunicacidn entre los tres sujetos de estudio para
la mayoria de ellos es positiva, debido que estan enfocados al logro de los objetivos de
la empresa; sin embargo un porcentaje menor opina lo contrario, considerando que el
cliente generalizara la deficiente atencion que pueda recibir de alguien especifico y
por lo tanto los objetivos deseados no se concretaran, el 57% de empleados considera
que los horarios de trabajo establecidos son los adecuados; sin embargo para quienes
desean continuar con su preparacion académica, el horario no es favorable, el 70% de
los colaboradores indica que su ambiente de trabajo llena las expectativas de los
clientes, mientras que otro porcentaje de ellos opina lo contrario debido que existen
ciertas diferencias entre comparieros, el 91% de colaboradores, las instalaciones de la
empresa son adecuadas y facilitan el cumplimiento de sus funciones mientras que un
pequefio porcentaje de ellos opina lo contrario debido a que no cuenta con personal

encargado de realizar la limpieza, el 70% de los empleados encuestados un alto



porcentaje, considera que sus funciones y responsabilidades estan bien definidas,
mientras que algunos de ellos opinan que no es asi ya que la mayoria realizan
actividades que son responsabilidad de otros, el 58% de clientes opind que la
amabilidad del personal es aceptable pero no excelente, lo cual constituye el objetivo
principal de la empresa, el 51% Se puede observar que el servicio brindado al cliente
es bueno, pero no 6ptimo, esto en relacion a que las responsabilidades y las tareas no
estan claramente definidas, el 91% de los encuestados indica que ha encontrado el
producto que buscaba, lo cual significa que satisfacen su necesidad, el 95% de clientes,
la atencidn que reciben es bastante aceptable, lo cual es satisfactorio para ampliar la
cartera de clientes; sin embargo existe un minimo porcentaje que considera no recibir
la atencion ni la informacion que necesitan para realizar su compra, el 94% La mayoria
de clientes manifiestan satisfaccion por el servicio recibido pero un pequefio
porcentaje de ellos manifesto lo contrario, el 70% de clientes encuestados visitan la
empresa con menor frecuencia. Los pequefios porcentajes constituyen los
consumidores contantes y por lo tanto son los clientes reales, el 60% de clientes
encuestados califican como buena la presentacion del personal, pero existe un
porcentaje minimo que considera no estar conforme dicho aspecto, indicando no ser la
correcta para prestar un servicio adecuado, el 80% de clientes esta de acuerdo con la
implementacién de estrategias de servicio al cliente ya que favorecera el logro de
objetivos, el 90% de clientes indicé no haber tenido inconvenientes al momento de
acudir a la tienda pero un pequefio porcentaje indica que si, especificamente cuando
no encuentran lo que buscan o lo tardio en la recepcion de pedidos, el 54% de clientes
indican que el tiempo en que son atendidos es bueno, pero no satisface al maximo sus

expectativas, el 60% de clientes encuestados considera que las condiciones fisicas de
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la comercializadora son aceptables y el 97% de clientes considera que el ambiente de
las instalaciones es el adecuado para recibir un buen servicio y atencion. La
investigacion presenta las siguientes conclusiones: El nivel de servicio al cliente
ofrecido en la empresa comercializadora de textiles UNITEX es aceptable pero no
Optimo, ya que para ello se debe garantizar la aplicacion de elementos de importancia,
tales como la satisfaccion, expectativas y ambiente e instalaciones agradables. De
acuerdo a la opinion del Gerente General de UNITEX; el servicio y atencién al cliente
son importantes para la empresa, sin embargo, fue posible determinar que existen
limitantes debido a que no se cuenta con un registro periddico de la visita de los
clientes, y no se facilita el equipo necesario a los colaboradores para ofrecer un servicio
de excelencia. Se logré establecer que el servicio y atencion al cliente ofrecido por
UNITEX satisface las necesidades de la mayoria de personas que acuden a realizar sus
compras, pero existe un minimo porcentaje que no esta a gusto con el servicio recibido
debido a que los articulos que buscaban no estaban disponibles. La fidelizacion de los
clientes de UNITEX no es Optima; entre las razones principales puede mencionarse
que las visitas de los clientes no son constantes, asi como el hecho de no contar con
los recursos necesarios para brindar en excelente servicio y finalmente por la falta de
control en la informacién otorgada. Las estrategias de servicio utilizadas por la
empresa UNITEX son buenas, entre ellas resalta la existencia de un nimero telefonico
para atencion al cliente, asi como la presencia de una persona asignada para resolver
inconvenientes y la implementacion de un sistema de gestion empresarial; sin
embargo, es necesario implementar nuevas estrategias que permitan ofrecer una mejor
atencion, entre ellas la presentacion personal de los colaboradores. El nivel de calidad

del servicio al cliente prestado por UNITEX es aceptable, pero existe cierta
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inconformidad de los colaboradores con los horarios establecidos ya que limita la
realizacion de otras actividades personales y se superacion. Las principales
expectativas de los clientes que acuden a UNITEX son las siguientes; una excelente
atencion, buen servicio, encontrar un ambiente e instalaciones agradables y agilidad
para ser atendido, para ello es necesario alcanzar niveles 6ptimos de satisfaccion que

incluya la delimitacion de funciones y responsabilidades.

Alvarez (2018) en su trabajo de investigacion Plan de negocio para la
creacion de una empresa de produccién y comercializacion de calzado sobre medida
para dama, Colombia, 2018, se planteo el siguiente objetivo general: Formular un plan
de negocio para la creacion de una empresa de produccion y comercializaciéon de
calzado sobre medida para dama en la ciudad de Bogota. Y los siguientes objetivos
especificos: Desarrollar un andlisis de mercado que permita conocer acerca de los
clientes, competidores y mercado al que se pretende incursionar. Realizar estudios del
producto, organizacional y legal necesarios para la creacion de la empresa. Elaborar
un analisis financiero con el fin de determinar la rentabilidad de la empresa. La
investigacion fue exploratoria o cualitativa, en donde se estudia el mercado en torno a
la industria del calzado a fin de formular un plan de negocios para la creacion de una
empresa. La investigacion presenta los siguientes resultados: El 33,02% de las mujeres
encuestadas utilizan con mayor frecuencia botas, el 47% de los atributos del calzado
que mas importa a la hora de comprar calzado, de acuerdo a la figura 10, se encuentra
la comodidad en primer lugar, el 42% de las mujeres encuestadas, si una vez adquirido
el calzado en el mercado se encuentra de alguna manera satisfecha o conforme en

cuanto a medida, color, disefio, entre otros, a fin de determinar si existe una posibilidad
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real de mercado al encontrar mujeres inconformes con los productos adquiridos en el
mercado actual. Analizando los resultados de la figura 11, se obtiene que la poblacion
casi siempre, el 17% de las 31 mujeres que compran calzado a través de redes sociales,
se encuentra que en su mayoria compran por Instagram, siendo Facebook la segunda
red social mas empleada para estas compras, el 26% que compran en el mismo lugar,
la mayor razén por la que lo hacen es por el disefio del calzado, seguido del servicio
postventa (garantia del calzado, reajustes, etc.). Es importante apostarle a un disefio
exclusivo y ofrecer un servicio postventa atrayente, el 69% menciona que el método
de pago v, segun la figura 14, en su mayoria, es al contado, el 71% se cree relevante
conocer cual de estos productos se adquiririan de manera adicional como complemento
del calzado, la sugerencia de adicionar la opcion otro hubiese dado luz de algunos
productos nuevos, como llaveros, chaquetas, etc. De acuerdo a la figura 15, se encontrd
gue en su mayoria acompafarian la compra del calzado con un bolso y el 83% de las
mujeres encuestadas compraria un calzado a medida lo que deja un mercado bastante
amplio a explorar y explotar. La investigacion presenta las siguientes conclusiones: En
conclusién, la industria del calzado tiene una importante participacion en la industria
del pais a pesar de la crisis que ha venido presentando, por lo cual, ante la necesidad
implantar estrategias que le permitan al sector ser mas competitivo y posicionarse a
nivel local, se formul6 la idea de negocio con el incursionar en un mercado aln no
explorado, lo que permitiria, con una buena ejecucion, una participacion para el
crecimiento y fortalecimiento de la industria. EI mercado objetivo definido por la
productora y comercializadora de calzado personalizado presenta un alto potencial,
debido a que, segun el estudio de mercado, cubre la necesidad de una gran variedad de

mujeres que no es satisfecha por el mercado coman, al demandar un calzado comodo
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que cumpla con requerimientos en cuanto a medida, caracteristicas podologicas,
calidad, disefio, entre otros. La idea de negocio se ve altamente impactada por el factor
tecnoldgico-social dado que, en la actualidad, el comercio electrénico ha cobrado gran
importancia ya que se esta redefiniendo la forma en que se interactta con el cliente,
permitiéndole conocer el producto o servicio que desea adquirir para comprar
directamente online y ademas llevar el producto o servicio a la comodidad de su casa
con el fin potencializar al maximo la experiencia de compra. Con base en el estudio de
mercado y a traves del estudio técnico fue posible determinar la mejor localizacion del
centro de distribucion, el proceso productivo, los insumos necesarios para la
fabricacion del producto, la maquinaria y equipo requerido, entre otros, a fin de
satisfacer la demanda. Ademas, en el analisis administrativo y legal, se logro establecer
la estructura organizacional, asi como el perfil del personal requerido y los aspectos
legales para la constitucion de la empresa. El estudio financiero trazé un horizonte
viable para puesta en marcha de la empresa, dado que en el escenario normal el Valor
Presente Neto (VPN) igual a $ 341.587.010 es mayor a cero y la Tasa Interna de
Retorno (TIR) es superior a la tasa de capital del proyecto (183,98%>16,54%). En los
otros dos escenarios analizados, optimista y pesimista, se obtuvo un valor presente
neto superior a cero y TIR mayor a la tasa de capital del proyecto. Por lo tanto, es

viable llevar a cabo la idea de negocio.
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Antecedentes Nacionales

Berru (2014) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de
la calidad y la competitividad de las MyPES del sector comercial, rubro de zapaterias
de la ciudad de Sullana, region Piura. Afio 2014, se planteé como objetivo general:
Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad de las Mypes
rubro zapaterias de la ciudad de Sullana, region Piura. Afio 2014. Y los siguientes
objetivos especificos son: determinar la gestion de calidad y competitividad de las
MYPES, determinar si llegan asesorar al comprador en este rubro de zapateria, el
resulto de esto tal como se mostraron dentro de su contexto. Disefio de la investigacion:
Fue descriptiva y se escogié una muestra de 40 microempresas, aplicando un
cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: el 50% de los representantes de las Mypes del sector comercial
rubro zapateria tiene entre 36 y 50 afios mientras que aln existen representantes de
mas de 51 afios, pero son pocos, el 62.5% de los representantes de las Mypes son de
género masculino, el 37.5% de los representantes de las Mypes del sector comercial
rubro zapateria tiene instruccion secundaria, el 50% de los representantes de las Mypes
del sector comercial rubro zapateria su estado es civil, el 75% de los representantes de
las Mypes del sector comercial rubro zapateria tiene como alternativa artesano, el
37.50% de las Mypes encuestadas tienen mas de 3 afios en el mercado, el 75% de las
Mypes del sector comercial rubro zapaterias son informales, el 50% tiene 01 trabajador
permanente, mientras que el 37.50% no tiene ningun trabajador permanente, el 75%
se form6 por subsistencia, el 87.50% aprueban la competitividad para el buen
desemperio de las Mypes, el 62.50% de las Mypes no asesoran al comprador, el 50%

de las Mypes entregan el producto al cliente con la menor demora posible, el 75% de
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las Mypes procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores, el 50% de
las Mypes responden a sus consultas y/o reclamos posteriores a la compra, el 75% no
utilizan las redes sociales para atencion a sus clientes, el 57.50% de las Mypes son
publicadas a traves de la radio, el 47.50% de las Mypes del sector comercial rubro
zapaterias el empleador capacita e incentiva a los trabajadores a mas de 3 afios, el 50%
de las Mypes considera regular el aspecto y estado fisico de las instalaciones y el
62.50% de las Mypes considera que el personal de ventas y servicio no es honesto en
la informacidn que le proporciona. Finalmente, las conclusiones son: Respecto al perfil
del empresario Del 100% de los representantes legales de las Mypes encuestados se
puede afirmar que el 50 % de los representantes tienen entre 36 y 50 afios, el 25 % solo
tienen estudios primarios, el 75% de los representantes legales de las Mypes
encuestados son artesanos y el 75 % tiene como Objetivo primordial la subsistencia.
Respecto a las caracteristicas de las Mypes Las principales caracteristicas de las Mypes
del dmbito de estudio son: El 37.50 % se dedica al negocio por mas de 03 afios
respectivamente, mientras tanto que el 50% tiene 1 trabajador permanente. Respecto a
las caracteristicas de la competitividad Los empresarios encuestados manifestaron que,
respecto a la competitividad, el 87.50% aprueban el buen desempefio de las Mypes,
mientras que el 62.50% el vendedor no asesora al comprador en las Mypes. El 50%
entrega el producto al cliente con la menor demora posible, el 75 % procesan el pago
de los clientes de manera rapida y sin errores y el 50% responden con mayor frecuencia
a sus consultas o reclamos posteriores a la compra. 5.4 Respecto a la caracteristica de
la gestion de calidad De las MYPES en estudio el 75% utilizan las redes sociales para
atencion al cliente, el 57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto de las

Mypes, el 47.50% cada més de tres afios el empleador capacita e incentiva al trabajador
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de las Mypes, el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones es regular,
mientras que el 62.50% considera que el personal de ventas y servicios no es honesto

en la informacion que le proporciona al cliente.

Gil (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque
de atencidn al cliente en las MyPES del sector comercial, rubro zapaterias, distrito de
Satipo, afio 2017, se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar la aplicacion de
gestion de calidad y su impacto en el enfoque de atencion al cliente, en las MyPES del
sector comercial, rubro Zapaterias, distrito de Satipo, afio 2017.Y los siguientes
objetivos especificos: Determinar si los microempresarios de las MyPES del sector
comercial, rubro Zapaterias del distrito de Satipo, administran con préacticas de gestion
de calidad. Determinar si las MyPES del sector comercial, rubro Zapaterias del distrito
de Satipo, tienen disefiado un plan o modelo de atencion al cliente. Identificar si los
microempresarios de las MyPES del sector comercial, rubro Zapaterias del distrito de
Satipo, tienen interés en la capacitacion de su personal para brindar un mejor servicio
al cliente. El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo-
correlacional. Poblacién y muestra: esta conformada por 17 micro y pequefias
empresas. Técnicas e instrumentos: Las técnicas empleadas fueron la observacion, la
entrevista y la encuesta. La investigacion presenta los siguientes resultados: el 52,9%
los propietarios de estos negocios estan en el rango de 29 a 39 afios de edad, el 58,8%
de los propietarios son de género femenino, el 58.8% de los propietarios de las MyPES
en estudio son empiricos, el 94,1% que “SI” estan formalizado, 70,6% de los
microempresarios: el “acceso al crédito bancario, el 41,2% de las MyPES en estudio,

tienen una trayectoria en el mercado de 4 a 6 afios. Son emprendimientos nuevos, el
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88,2% de las MyPES tienen entre 1 a 4 colaboradores. Esto obedece a que el negocio
tiene un horario de atencion de corrido todo el dia, con la finalidad de cubrir mayores
ventas, el 76.5% de los trabajadores de las MyPES en estudio, no estan registrados en
planilla. Este resultado constituye una falencia en la gestion ya que se limita la
satisfaccion laboral, el 64,7% de los propietarios de las MyPES en estudio, manifiestan
gue “No” han definido la misién y visién de su organizacion. Con este hallazgo se
comprende la ausencia de conocimientos técnicos entre la mayoria de los
microempresarios del sector, el 64,7% de los propietarios de las MyPES en estudio,
indicaron que “No” cuentan con un plan de calidad. 35,3% de encuestados que indica
que la infraestructura de su negocio no facilita el proceso de venta al cliente. Cabe la
aplicacion de un plan de mejora, el 52,9% “No” ha planificado capacitaciones para
mejorar el conocimiento de sus colaboradores y brinden una mejor atencion a los
clientes, el 58.8% de los propietarios encuestados indicaron que no cuentan con un
protocolo de atencion al cliente, 29,4% “No” considera necesario la atencion a los
reclamos o sugerencias de los clientes, un 23,5% de propietarios de MyPES no tiene
interés en las apreciaciones que el cliente pudiera tener de su experiencia de compra.
La actitud, lo limita a identificar mejoras y el 88,24% manifiesta que su personal si
mejora su actitud de servicio al cliente, lo cual no considera como oportunidad de
mejora. La investigacion concluye: Al término del proceso de investigacion se ha
Ilegado a las siguientes conclusiones: Son negocios conducidos por microempresarios
jovenes (64%). En su mayoria del sexo femenino (59%) y sin instruccion (59%)
técnica o universitaria. La informalidad alcanza al 6%, sin embargo, la falencia mas
seria es que el 76% no tiene a sus colaboradores en planilla. El sector se caracteriza

porque 65% carece de mision, vision y plan de calidad. No muestran interés en
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gestionarse con técnicas de mejora continua. No existe interés en la capacitacion del
personal (53%), sin embargo, existe un 12% de MyPES que no cuenta con personal
idoneo y con actitud de servicio. Un 23% no cree en fidelizacion del cliente. Por lo
tanto, no presta interés en analizar sus necesidades o atributos de valor que le pudieran
redituar en una mejor imagen del negocio. El fin del negocio es generar principalmente

fuente de ingresos, dejando de lado otra perspectiva de desarrollo del negocio.

Padilla (2014) en su trabajo de investigacién La gestion de la calidad en la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro de
zapaterias de la provincia de Chiclayo Afio 2014, se planted el siguiente objetivo
general: Determinar si la gestion de la calidad esta relacionada con la competitividad
y desarrollo de las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro de zapaterias
de la provincia de Chiclayo, afio 2014. Y los siguientes objetivos especificos fueron:
Identificar los niveles de calidad en la gestion de las micro y pequefias empresas del
sector comercial, rubro de zapaterias de la provincia de Chiclayo, afio 2014. Describir
la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro de
zapaterias de la provincia de Chiclayo, afio 2014. Establecer si la gestion de calidad se
relaciona con la competitividad y desarrollo de las micro y pequefias empresas del
sector comercial, rubro de zapaterias de la provincia de Chiclayo, afio 2014. El disefio
de la investigacion fue basica y correlacional. Poblacion y muestra: esta conformada
por 40 personas. Técnicas e instrumentos: las técnicas empleadas fueron la
observacion y la encuesta. La investigacion presenta los siguientes resultados: respecto
a la conformidad de la gestion de calidad el sector comercial el 60% de los encuestados

consideran un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable y el 40% un grado
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medio. Por lo cual se puede afirmar que los empresarios, toma en cuenta politicas, para
atraer a mas clientes a los diferentes lugares de ventas de calzado de nuestra provincia
de Chiclayo, region Lambayeque. La aprobacion de los clientes de la gestion de
calidad de las Mypes, respecto a la conformidad del de la gestion de calidad el sector
comercial el 60% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad maximo y
considerable, con respecto a la calidad del servicio que ofrecen. Pero como se sabe,
muchos de los encuestados no responden con veracidad, pero es muy importante tomar
en cuenta, qué es lo que desearian para sus Mypes, es cierto que hoy en dia existe una
mejor tecnologia y debemos de utilizar estos recursos tan importantes para maximizar
nuestra rentabilidad. Respecto a la conformidad de la capacitacién como una inversion,
La aprobacion de los clientes de la gestion de calidad de las Mypes, el 60% de los
encuestados consideran un grado de aplicabilidad maximo y considerable, al aprobar
la competitividad para el buen desempefio de las Mypes el 70% de los encuestados
consideran un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable, respecto a la
disposicion de aplicar técnicas adecuadas para lograr la competitividad, el 80% de los
encuestados consideran un grado de aplicabilidad méximo y considerable, al aprobar
el conocimiento tecnoldgico, el 70% de los encuestados consideran un grado de
aplicabilidad entre medio y considerable; respecto a la conformidad del volumen de
clientes y pedidos significativos, respecto a la conformidad del volumen de clientes y
pedidos significativos, el 80% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad
maximo y considerable, respecto a la conformidad de precios de las Mypes al publico
en general, el 60% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad
considerable y méaximo, segun la disposicion de comparacion frente a sus

competidores, existen opiniones diversas, el 50% un grado minimo y cero, Segun la
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aprobacion del servicio atractivo para los clientes, el 60% de los encuestados
consideran un grado de aplicabilidad méximo y considerable, respecto a la
conformidad de la capacitacion como una inversion, el 50% de los encuestados
consideran un grado de aplicabilidad cero y minimo. En la investigacion las
conclusiones son las siguientes: Se necesitan aplicar estrategias de publicidad para
captar a mas clientes. Es fundamental la innovacién y la reestructuracion del negocio
para incrementar las ventas de las Mypes. La calidad del producto o servicio, es la
clave para la competitividad y éxito de las MyPES, por ende, la fidelizacion de sus
clientes. La tendencia de la capacitacion en la muestra de Mypes estudiadas es
creciente, destacando el rubro zapaterias. EI 50% de los trabajadores de las Mypes
encuestadas manifestaron que las capacitaciones son consideradas como una
inversion. En las Mypes de zapaterias existe asociacion (relacién) entre la calidad y la
competitividad. La tendencia a solicitar y recibir créditos (financiamiento) es
creciente, en el sector comercial rubro zapaterias de la provincia de Chiclayo, region
Lambayeque. El sector comercial demanda competitividad para mantenerse en el
mercado. Finalmente, queda confirmada la hipotesis de investigacion planteada, esto
es, existe asociacion entre la gestion de calidad y la competitividad de las Mypes del

sector comercial en su rubro de zapaterias.

Antecedentes Locales

Acosta (2017) en su investigacion Gestion de Calidad en la Capacitacion en
ventas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio rubro Zapaterias,
centro de la ciudad de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las

principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en ventas de las
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micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad
de Chimbote, 2016, y se planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los gerentes o representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.
Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016. Determinar las
principales caracteristicas de una gestion de calidad en la capacitacion en ventas de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad
Chimbote, 2016. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal —
descriptivo, y utilizé una muestra poblacional de 14 micro y pequefias empresas a
quienes se aplico un cuestionario a traves de la técnica de la encuesta. obteniendo los
siguientes resultados: el 71,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen de 31 a 50 afios de edad, el 64,3% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son mujeres, el 42,8% de los representantes de las micro y pequefas
empresas tienen secundaria, el 85,7% de los representantes son administradores, el
50,0% de los representantes tienen 4 a 6 afios, el 57,1% tienen de 7 afios a mas, el
85,7% de las micro y pequefias empresas son formales, el 57,1% de las MYPES tienen
de 6 a 10 trabajadores, el 64,3% son personas no familiares, el 78,6% se cred con el
objetivo de generar ganancias, el 57,1% de los representantes respondieron que tienen
cierto conocimiento sobre gestion de calidad, el 42,8% de los representantes
respondieron que conocen las 5's, el 57,1% de los representantes respondieron que
conocen la técnica de la observacion, el 100% en su totalidad de los representantes
respondieron que si contribuye la gestion de calidad a mejorar el rendimiento de dicho

negocio, el 71,4% de los representantes respondieron que la gestion de calidad si ayuda
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alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion, el 57,1% de los
representantes respondieron que si reciben capacitaciones para atencion al cliente, el
50,0% de los representantes respondieron que solo 3 veces al afio reciben
capacitaciones, el 57,1% de los representantes respondieron que si se deberia dar mas
capacitaciones, el 50,0% de los representantes respondieron que si aplican la gestion
de calidad, el 100% en su totalidad de los representantes respondieron que si son
eficientes cuando atienden y dan solucion a los reclamos a los clientes. La
investigacion presenta las siguientes conclusiones: EI 71,4% de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
ciudad de Chimbote, 2016 tienen de 31 a 50 afios de edad, el 64,3% son dirigidas por
mujeres, el 42,8% tienen grado de instruccidn secundaria, el 85,7% desempefian el
cargo de administradores y el 50% desempefian en el cargo de 4 a 6 afios, el 57,1% de
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
ciudad de Chimbote, 2016 tienen de permanencia en el rubro de 7 afios a mas y tienen
de 6 a 10 trabajadores, el 85,7% son formales, el 64,3% que trabajan en la MYPE son
personas no familiares y el 78,6% se crearon con el objetivo de generar ganancias, el
57,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016 respondieron que tienen cierto
conocimiento sobre el termino gestién de calidad, el 42,8% conocen la técnica
moderna de gestion de calidad de las 5s, el 57,1% conocen la técnica para medir el
rendimiento del personal mediante la observacion, el 100% respondieron que la
gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 71,4%
respondieron que la gestion de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas

por la organizacion. ElI 57,1% de los representantes si reciben capacitacion para
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atencion al cliente, el 50% reciben capacitaciones 3 veces al afio, el 57,1% si creen que
deberian dar méas capacitaciones en el rubro en el cual laboran, el 50% si aplican la
gestion de calidad en el servicio que brindan y el 100% si creen que la empresa es

eficiente cuando atiende y dan solucion a los reclamos de los clientes.

Barco (2017) en su investigacion Gestion de Calidad en Atencion al Cliente en
las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, rubro venta zapateria, Distrito
de Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro zapateria, distrito de Chimbote, 2017. Y se
planted los siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de
los representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
zapateria, distrito de Chimbote, 2017, asi mismo, determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria,
distrito de Chimbote, 2017 y determinar las principales caracteristicas de Gestion de
calidad en la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro zapateria, distrito de Chimbote, 2017. La metodologia utilizada fue de disefio no
experimental — transversal- descriptivo, y utiliz6 una poblacion muestral de 7 micro y
pequefias empresas a quienes se aplicd un cuestionario a través de la técnica fue la
encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 57,1% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tiene una edad entre 31-50 afos, el 85,7% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino, el 57,1%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen estudios superiores, el

77,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios, el
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77,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas llevan en el cargo mas
de 7 afios, el 77,4% de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro,
el 100,0% de las micro y pequefias empresas tienen entre tiene entre 1 a 5
colaboradores, el 85,7% de las micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a
personas no familiares, el 100,0% de las micro y pequefias empresas fueron creadas
para generar ganancias, el 57,1% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no conocen del término gestion de calidad, el 71,4% de los representantes
de las Micro y pequefias empresas aplican en su gestion la herramienta de atencion al
cliente, el 85,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas aseguran que
el personal tiene poca iniciativa en la aplicacién de la gestion de calidad, el 100,0% de
los representantes de las micro y pequefias empresas miden el rendimiento del personal
a traves de la observacion, el 57,1% de los representantes de las micro y pequefias
empresas aseguran gue la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la
empresa, el 57,1 de los representantes de las micro y pequefias empresas aseguran que
conocen el término atencidn al cliente, el 85,7% de los representantes de las micro y
pequefias empresas aplican gestion de calidad en el servicio que brindan, el 71,5% de
los representantes de las micro y pequefias empresas consideran que atencion al cliente
es fundamental para que éste regrese al establecimiento, el 71,4% de los representantes
de las micro y pequefias empresas utilizan la confianza como herramienta de servicio
al cliente, el 85,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran
como factor importante en el servicio es atencion personalizada, el 57,1% de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la atencion que
brindan es regular, el 100,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas

consideran que no brindan una buena atencion al cliente, por una mal organizacion del
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personal, el 71,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas, cuentan
con clientes mas satisfechos, gracias a la calidad en el servicio, la investigacion. La
investigacion presenta las siguientes conclusiones: EI 57,1% de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria, distrito de
Chimbote, 2017, estan siendo dirigidas por personas adultas con una edad promedio
entre 31 a 50 afios, asi mismo el 85,7% son de género masculino, del mismo modo el
57,1% cuentan con estudios superiores universitarios, ademas el 77,4% son los duefios
de las MYPES y el 77,4% llevan en el cargo mas de 7 afios, el 100,0% de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria, distrito de Chimbote, 2017,
el 77,4% llevan en el rubro més de 7 afios, asi mismo el 100,0% cuentan entre 1 a 5
colaboradores, del mismo modo el 85,7% tienen a personas no familiares trabajando
para sus negocios y el 100,0% fueron creadas con la finalidad de generar ganancias, el
57,1% de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro zapateria, distrito de Chimbote, 2017, el 71,4% aplican la técnica de atencion al
cliente, asi mismo el 100,0% miden el rendimiento de su personal a través de la
observacion, aseguran que el 85,7% del personal tiene poca iniciativa en la aplicacion
de la gestion de calidad, del mismo modo el 57,1% consideran que la gestion de calidad
mejora el rendimiento. Por otra parte el 85,7% si conocen el termino atencion al
cliente, asi mismo el 71,4% utilizan la confianza como herramienta de atencion al
cliente, el 85,7% consideran gque el factor mas importante para la buena atencion al
cliente es atencion personalizada, asi mismo el 57,1% consideran que tienen una
atencion regular, del mismo modo el 100,0% consideran que no brindan una buena
atencion por la mala organizacion de su personal, por Gltimo la calidad en el servicio

les ha permitido tener un 71,4% clientes mas satisfechos.
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Tapia (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque
en atencion al cliente y el posicionamiento de mercado de la micro y pequefia empresa
del sector comercio, rubro zapateria caso: empresa “Y Ybafiez S.R.L.” Chimbote
2016, se planted el siguiente objetivo general, determinar mecanismos o estrategias
que les permitan identificar las necesidades de los clientes como un acto fundamental
para garantizar el éxito o fracaso. Y los siguientes objetivos especificos, describir la
gestion de la calidad bajo el enfoque en atencion al cliente; y en paralelo analizar el
posicionamiento de mercado; para consecuentemente determinar la relacion entre las
variables objeto de estudio en base a la prueba chi cuadrado de Pearson. El disefio de
la investigacion fue no experimental — transversal. Poblacion y muestra: La poblacion
establecida para el presente estudio estuvo conformada por el total de 35,945
habitantes de los cuales se ha tomado una poblacion del 43.83% que corresponde al
porcentaje femenino de una poblacién econdmicamente activa y que es la poblacion
con capacidad de compra y que corresponde al porcentaje de mujeres a quienes esta
dirigido nuestro producto por lo que se estimd una poblacién femenina de 15,754
mujeres cuyas edades que fluctian entre 20 a 35 afios. Dado que se ha trabajado con
una muestra probabilistica se aplico la formula del muestreo proporcional, para
determinar el valor de “p” probabilidad de aceptacion de la zapateria, obteniéndose un
valor de 0.9 y el valor de “q” fue de 0.1 para la probabilidad de rechazo. El proceso
para la determinacion de la muestra fue el siguiente con un nivel de confianza del 95%.
La muestra para esta investigacion es 93 clientes de la zapateria “Y Ybanez” S.R.L.
Técnicas: Estuvo definida por la encuesta, puesto que fue congruente con los fines de
la investigacion, especificamente con la naturaleza de las variables objeto de estudio,

al ser factible medirlas segun un sondeo masivo en los clientes. El instrumento
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respectivo a la técnica utilizada fue el cuestionario, disefiado tanto para medir la
gestion de calidad bajo el enfoque en el cliente (conformado 25 items, distribuidos en
8 indicadores y estos a su vez en las dimensiones atencion al cliente y proceso (Anexo
3)), asi como el posicionamiento de mercado (conformado por un total de 19 items,
distribuidos en 7 indicadores y estos a su vez en las dimensiones, mental, atributo
del producto y recordacion (Anexo 4)); ambos cuestionarios fueron calificados en base
a la escala de Likert en niveles de acuerdo. La investigacion presenta los siguientes
resultados: el 49.5% de los clientes afirman que estan parcialmente de acuerdo con el
cumplimiento de las normas con las que trabaja la zapateria, el 51.6% afirma que esta
totalmente de acuerdo con los canales de distribucion de los que trabajan la zapateria,
el 49.5% afirma que esta parcialmente de acuerdo con el talento humano con el que
trabaja la zapateria, el 67.7% afirma que estd totalmente de acuerdo con los
requerimientos con los que trabaja la zapateria, el 83.9% afirma que esta totalmente
de acuerdo con los pedidos con los que trabaja la zapateria, 67.7% afirma que esta
totalmente de acuerdo con los requerimiento con lo que trabaja la zapateria, el 50.5%
afirma que esté parcialmente de acuerdo con los seguimientos y las quejas los cuales
trata de resolver la zapateria, el 67.3% afirma que estéa totalmente de acuerdo con la
postventa que trabaja la zapateria, 50.9% afirma que es excelente con la variable
Gestion de Calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de la zapateria, el 50.5%
afirma que estd parcialmente de acuerdo con el indicador psicologico del
posicionamiento de la zapateria, el 50.5% afirma que esta parcialmente de acuerdo con
los atributos del producto de la zapateria, el 51.6% afirma que esta totalmente de
acuerdo con el indicador necesidad del cliente del posicionamiento de la zapateria, el

35.5% afirma que esta parcialmente de acuerdo con el indicador interesante del
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posicionamiento de la zapateria, el 67.7% afirma que esta totalmente de acuerdo con
el indicador unico del posicionamiento de la zapateria, el 67.7% afirma que esta
totalmente de acuerdo con el indicador facil del posicionamiento de la zapateria, el
51.6% afirma que esta totalmente de acuerdo con el indicador preferido del
posicionamiento de la zapateria, el 50.9% afirma que es muy alto con la variable
posicionamiento de la zapateria y para que exista una relacion de ambas variables el
valor de la prueba chi-cuadrado es 79.343 debe de ser mayor al valor de tabla
estadistica que es de 12.590 con un margen de error del 5%. Por lo expuesto existe
relacién entre las variables gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente y
posicionamiento. Finalmente se obtuvo las siguientes conclusiones: Del andlisis de los
resultados, se arriban a las siguientes conclusiones: La gestion de calidad bajo el
enfoque en el cliente, segin un 32,3% de los clientes, la considera en un nivel entre
bajo (16,1%) y regular (16,1%); pues perciben la falta de cumplimiento de las normas
de atencién al cliente, una distribucion inapropiada, un proceso inadecuado para
atender los pedidos, lo que repercute en la ineficacia para llegar al cliente; se le suma
a ello la falta de seguimiento a las quejas, esto se explica al no contar con un personal
capacitado y con la casi nula intervencion de la administracion; estos resultados
conllevan a deducir que, la empresa no ejerce una planificacion adecuada, sobre la
base de actividades de investigacion de mercado y planes estratégicos que permitan
sustentar planes de inversion o acciones de mejora, sustentados desde las bases del
proceso de induccion, capacitacion y desarrollo del personal; asi mimo revela la
desarticulacion del proceso interno con el externo, desatendiendo el enfoque de trabajo
en equipo entre colaboradores internos (personal) y externos (proveedores) y mas aun

no se ejerce un gestion sobre la base de un proceso de mejoramiento continuo. El
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posicionamiento de mercado, segun la opinion de los clientes, el 16,1% considera
que la percepcién del posicionamiento de la imagen o marca de la empresa, por los
consumidores en general es regularmente favorable (16,1%); ello es explicable por la
falta de configuracion de los diferentes aspectos del negocio o producto de tal forma
que se logre posicionar bajo una determinada filosofia de negocio que sea congruente
con un determinado nicho de mercado y por ende se logre ventas potenciales. Existe
relacion significativa al 1% entre la gestion de calidad bajo el enfoque en el cliente y
lo favorable o desfavorable del posicionamiento de mercado, explicable puesto que la
gestion de calidad bajo el enfoque en el cliente involucra articular los diferentes
procesos, tanto internos como externos, bajo una filosofia de trabajo en equipo entre

el personal y los proveedores, sustentado bajo una filosofia de mejoramiento continuo.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Las micro y pequefias empresas

Es importante conocer cuéles son las leyes que favorecen al crecimiento de las
micro y pequefias empresas, en este caso la Ley n°® 28015, (2003). “Ley de promociéon
y formalizacion de la micro y pequeia empresa”, en su articulo n°® 2, define como
micro y pequeiia empresa como “unidad econdmica, sea natural o juridica, cualquiera
sea su forma de organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacién de bienes o prestacion de

servicios”. (p. 4)

Las Micro y pequefias empresas son importantes debido a que ayudan a la
persona emprendedora a conseguir ingresos propios, dando como origen a Ssu

crecimiento econdmico y a su vez generara puestos de trabajo.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas 30056 (2013)

En la actualidad segin menciona esta Ley N° 30056 (2013) modifica diversas
leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial, el Estado creo esta nueva ley para mejorar la estructura productiva de las
micro y pequefias empresas, en su titulo I1, capitulo 1, articulo 11, nos indica que la

micro y pequefia empresa deben adoptar ciertas caracteristicas:

- Micro empresa: Venta anual hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).
- Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT, hasta el monto

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

Estas caracteristicas pueden ser modificadas cada dos afios, siendo

determinado por un decreto supremo Yy autorizado por el Ministerio de economia y

finanzas, y el Ministerio de produccion.

Importancia de las micro y pequefias empresas:

De acuerdo con el Ministerio de Trabajo, (2014), las MYPES brindan empleo
a més de 80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 45 %
del producto bruto interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo

del Peru, su importancia se basa en que:

Proporcionan abundantes puestos de trabajo, mejoran la distribucion del
ingreso, son la principal fuente de desarrollo del sector privado, reducen la pobreza

por medio de actividades de generacién de ingresos.

En este sentido se puede afirmar que, si no fueran por la gran cantidad de las
micro y pequefias empresas, una gran parte de la poblacion estaria desempleada y la

pobreza aumentaria.

Gestion
Son las acciones de administrar, planificar, ejecutar e informar para conseguir
los resultados esperados y poder lograr alcanzar los objetivos propuestos, y asi poder

tener una evaluacion o control del; desarrollo de las organizaciones.

Gestion de calidad
Es el conjunto de acciones, planificadas y sistematizadas de los procesos y

actividades, que son necesarias para obtener la confianza de los productos o servicios
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que va a satisfacer las necesidades de un consumidor al momento de adquirir un
producto o servicio de esta manera alcanzar la calidad total de la empresa a nivel

nacional e internacional.

Diaz (2014) refiere que: una buena gestion de calidad en la empresa forma parte
de las estrategias de negocio para mantener y elevar las ventajas competitivas y poder
adquirir la calidad total ya que se extiende a cualquier actividad que desarrolle la

empresa.

Objetivos de la gestion de calidad
Cortés (2017) menciona que los objetivos se lograrian alcanzar si se pone en

marcha un correcto sistema de gestion de calidad dentro de los MyPES:

- Abarcar atodas las actividades que se realizan dentro de la empresa. Es
decir, definir su marco operativo. (Alcance del Sistema).

- Alcanzar el compromiso de cada una de las personas integrantes de la
empresa, sea cual sea su puesto de trabajo y actividad. Definir cuél es
la composicion y funciones de sus recursos.

- Considerar que cada persona es proveedor y eslabon que forma la
cadena de la calidad. Cliente de otras personas.

- Poner énfasis en la prevencion, con el objetivo de hacer las cosas bien
a la primera, y en el plazo previsto, de acuerdo con los requisitos del
cliente.

- Cada departamento ha de tener sus propios sistemas para controlar su
trabajo, y la funcion calidad se preocupa de la fiabilidad de estos

sistemas y de la coordinacién entre departamentos.
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- Busca la participacion y el compromiso de todos, y tiene como objetivo
obtener la satisfaccion de todas las personas de la empresa con su
trabajo.

- Los defectos ha se dar origen de soluciones.

- El origen mayoritario de los problemas estd en los sistemas y

procedimientos de trabajo de la empresa.

La gestién de calidad siempre trae beneficios para las micro y pequefias
empresas a pesar del costo de implementacion y de la mejora continua, abarca todo el
sistema de la organizacion, desde la alta gerencia, hasta el personal de mantenimiento,
que logran la participacion de todos, un compromiso con la organizacion y consigo

mismo, para que puedan alcanzar los objetivos de la organizacion.

Principios de la gestion de la calidad
Por otro lado, la gestidn tiene sus fundamentos, con el cual se busca la mejora
continua, de acuerdo con la Norma 1SO 9001, (2015), nos emociona los 8 principios

de fundamentales de la Gestion de calidad las cuales son:

- Principio 1. Enfoque al cliente: En este principio las organizaciones
dependen de sus clientes, por lo tanto, deben entender sus necesidades
presentes y futuras, cumplir sus requisitos y satisfacer o exceder sus
expectativas.

- Principio 2. Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsito y
direccion para la organizacion, del mismo modo ellos deben crear y
mantener un ambiente interno en donde la gente se puede desarrollar

completamente en funcién de los objetivos de la organizacion.
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- Principio 3. Participacion del personal: El personal de todos los niveles es
la esencia de una empresa u organizacién y su ambiente los motiva a
utilizar sus habilidades para el beneficio de la misma empresa.

- Principio 4. Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se logran
con mayor eficiencia cuando las actividades y recursos relacionados se
administran como procesos.

- Principio 5. Enfoque de sistemas para la gestion: Identificar, entender y
manejar procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la
efectividad y eficiencia de la organizacion, a través de sus objetivos.

- Principio 6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio de las
organizaciones debe ser un objetivo permanente en la organizacion.

- Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las
decisiones efectivas se basan en el analisis de informacion y datos.

- Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La
organizacion y sus proveedores dependen entre si y una relacion de mutuo

beneficio incrementa la habilidad de ambos de crear valor. (parr. 4)

Nueva norma I1SO 9001: 2015

La nueva version de la norma ISO (9001: 2015) la norma mas reconocida y
establecida a nivel mundial de gestién de la calidad, fue publicada el pasado 15 de
septiembre de 2015. Esta es la primera revision importante de la norma desde el afio
2000 vy, ha sido desarrollado basandose en los retos empresariales a los que se

enfrentan las empresas de cualquier tamafio y sector hoy en dia.
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La Norma ISO (9001- 2015) es una norma que se ha disefiado para ser mayor
competente en el mercado, a la vez que permite un reconocimiento debido a la calidad
que demanda los productos y el proceso para su produccién, y los métodos a usar para

el desempefio inocuo de los productos no solo de panaderia sino cualquier otro tipo.

Atencion al cliente

Segln Arenal (2017) la atencidn al cliente se trata del cometido que ejecuta el
personal de una empresa que tiene relacion con el cliente, con la finalidad de brindar
recomendaciones Yy soluciones de calidad, siendo esta una oportunidad para generar
satisfaccion (...) el sector servicio al cliente es el responsable de la relacion, la escucha
y comprension de las consultas, dudas, quejas y reclamaciones que formalizan los
clientes; quienes son los destinatarios del trabajo del sector, con respecto del servicio

contratado producto recibido.

Es muy fundamental e importante para toda organizacion, es el conjunto de
acciones, procesos y también ejecuciones, que el cliente espera ademas del producto
basico, como consecuencia del precio y la imagen, va mas alla de la atencién y se
relaciona con prestaciones y actividades antes, durante y después de una relacion
comercial, que todo esto genera productividad y mejor calidad que es esencial para el
mercado. La atencion al cliente es primordial es la clave para el desempefio de un

puesto y para el desarrollo de la organizacion.

Segun Arenal (2017) las caracteristicas de atencion al cliente son:

- Diferenciacion: Si bien es cierto se sabe que, en la actualidad en el mercado se
ofertan productos de caracteristicas y precios similares, pero la atencion al

cliente por parte del vendedor se convierte en una herramienta basica, ya que
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este le sumara un valor agregado, permitiendo asi la diferenciacion del
producto.

- Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes: Es necesario
conocer las necesidades y preferencias del cliente, para poder satisfacer sus
expectativas de forma que ellos divisen lo que esperaban recibir.

- Flexibilidad y mejora continua: Los deseos y preferencias son cambiantes en
los clientes, entonces es necesario que la persona que imparte el servicio de
atencion esté capacitado y formado en cuanto a tendencias.

- Orientacién al trabajo y al cliente: El trabajo que implica atencion directa al
cliente integra el componente técnico propi del trabajo desempefiado con un
factor humano derivado del trato directo de personas.

- Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion: Para obtener la
fidelizacion del cliente se debe buscar y adoptar nuevos valores asociados al
producto para que estos puedan sentirse satisfechos.

- Canales digitales: En la actualidad los clientes exigen respuestas rapidas, y eso
las empresas lo saben, y para lograrlo la mayoria ya se estd sumando al uso de
la tecnologia la cual es un mensajero rapido, ayudando asi al crecimiento de la

empresa.

Importancia en la atencion al cliente

La atencion al cliente tiene gran importancia en las empresas, ya que ellos
dependen de sus clientes para llevar una mejora continua en la empresa, asimismo
necesitan dar un buen trato para que sus clientes queden satisfecho al momento de

adquirir el producto o servicio brindado, es decir que lo que ofrezcan sea de manera
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satisfactoria para que asi ellos sean lo que determine dando una buena opinién de lo

que el producto es bueno, regular.

El servicio al cliente tiene hoy en dia una importancia enorme debido al
aumento de la competencia entre las empresas y a que los clientes exigen cada
vez mejor servicio, por tanto, el ofrecer un producto de calidad, por lo tanto,

ese servicio es uno de los factores mas definidos. (Arenal, 2017, p.73)

Satisfaccion del cliente
Asociacion Espafola para la calidad, (2017) Después de haber logrado aplicar
herramientas para, mejorar la satisfaccion del cliente, se determinara si el cliente quedo

satisfecho, para ellos es importante definir que es la satisfaccion al cliente.

Define a la satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion de la
calidad. Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar
especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser determinados
por la propia organizacion, pero, en cualquier caso, es finalmente el cliente el
que determina la aceptabilidad del producto.

Podemos decir que la satisfaccion del cliente es uno de los factores
primordiales para que las organizaciones logren el éxito, por ello se debe
buscar mejorar continua en el proceso de produccion de los productos o

estrategias para los servicios.

Importancia de la satisfaccion del cliente
Pujol (2015) menciona que la satisfaccion es importante porque permite lograr

la fidelizacion o lealtad del cliente. Un cliente estd satisfecho cuando siente
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conformidad con al articulo comprado o el servicio recibido. La posibilidad de que un
cliente vuelva a consumir los productos o servicios de un determinado lugar, es
directamente proporcional al nivel de satisfaccion obtenido durante su visita al mismo.
Podemos decir que cuando una empresa logra tener clientes satisfechos, no debe
quedarse conforme con ellos, porque dificil mantener la plena satisfaccion, por lo que

es necesario medir continuamente la satisfecho del cliente y buscar una mejora.

Beneficios de la satisfaccion del cliente
Nos muestran beneficios de dar una buena atencion al cliente y es lo mas

valioso para una organizacién, por lo tanto, estos beneficios son:

- Incrementos de ventas ya que los clientes fieles aumentan su volumen de
compras a lo largo del tiempo.

- Aparecen las ventas cruzadas, es decir, la posibilidad de venderles otros
productos diferentes a lo que inicialmente compraban.

- Capacitacion de nuevos clientes porque los clientes leales recomiendan
nuestro producto a través de la boca oreja.

- Mayor facilidad para subir los precios, resistencia al incremento de precios.

(Arenal, 2017, p. 113)

Conocer los beneficios de la satisfaccion al cliente es importante porque la
empresa obtiene la fidelidad de sus clientes es el que vuelve conocida la empresa y sus
productos, asi se mejoran las expectativas del cliente logrando que el cliente no busque
a la competencia. Sino que vuelva al mismo lugar donde adquirié su producto o

servicio, satisfaciendo sus necesidades.
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La comunicacion con el cliente

Tarodo (2014) define que: La comunicacidn es un proceso que tienen como fin
principal intercambiar tipo de informacion con los clientes para que vengan hacia el
producto o servicio que se les ofrece, dado que los clientes lleguen a comprender la
informacién recibida. Es la clave de una buena comunicacion para dirigirnos con
nuestros clientes y poder saber como, cuando y con quien contar, de tal manera que
las empresas buscan la personalizacion y asi puedan diferenciarse de las demas

competencias.

El servicio de atencion al cliente

Ramos (2014) sostiene que el servicio de atencién al cliente es la fuente
principal para incrementar las ventas, porque es comun que los clientes realicen una
serie de preguntas antes de adquirir el servicio o comprar el producto, es por ello que
las personas encargadas en brindar este servicio tan importante de atencién al cliente
deben estar preparadas para brindar la informacion correcta y eficiente para mantener
al cliente satisfecho y que éste no dude en volver. Los objetivos que persigue el
servicio de atencion al cliente es brindar una atencion personalizada y de calidad,
ademas de brindar una asesoria eficiente y efectiva y aprovechar las oportunidades que

la tecnologia brinda para alcanzar los objetivos propuestos.

La importancia de la atencion estratégica al cliente

Goodman (2014) manifiesta que lo mas gratificante para la empresa es ver
contento a sus clientes con el servicio brindado y méas adn si es producto del uso de la
atencion estratégica. El uso de la atencidn estratégica al cliente brindas beneficios

como: clientes felices, contentos y satisfechos, asimismo genera informacion confiable
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precisa e idonea, fortalece la interaccion y la relacion cliente-empresa. Lo importante
que es darle énfasis a la razon de ser de las empresas, es decir a los clientes, tratando
siempre de satisfacer y atender sus necesidades para recomiende de manera positiva el
servicio brindado por la empresa. La atencion estratégica al cliente es fundamental ara
las organizaciones porque desarrolla en el gerente o administrador la capacidad de
tomar decisiones favorables y acertadas en cuestiones de gustos y preferencias de los

clientes.

Comunicacion empresarial y atencion al cliente

La comunicacion es la base para llegar al cliente y viceversa, es muy importante
cultivar la comunicacion para relacionarnos con el equipo de trabajo y lograr de
manera eficiente los objetivos esperados y el éxito de la empresa. Esta comunicacion
sirve de fuente para lograr la fidelizacion de los clientes y posicionar la marca en la
mente de los consumidores facilitando el posicionamiento de la empresa en el mercado
y hacerle frente a la competencia mediante la innovacion, la diferenciacion y el valor

agregado en el servicio (Tarodo, 2014).
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2.3. Marco conceptual

Gestion de calidad

Es un conjunto de herramienta que le permite a cualquier organizacion planear,
ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de dicha empresa de
poder mejorar y optimizar los procesos, de sus productos o servicios al momento de

disefiar o fabricar los proyectos de las empresas para tener una buena calidad.

La gestion de calidad siempre trae beneficios para las micro y pequefias
empresas a pesar del costo de implementacion y de la mejora continua, abarca todo el
sistema de la organizacion, desde la alta gerencia, hasta el personal de mantenimiento,
que logran la participacion de todos, un compromiso con la organizacion y consigo

mismo, para que puedan alcanzar los objetivos de la organizacion.

Atencion al cliente

Es muy fundamental e importante para toda organizacion, es el conjunto de
acciones, procesos y también ejecuciones, que el cliente espera ademas del producto
basico, como consecuencia del precio y la imagen, va mas alla de la atencién y se
relaciona con prestaciones y actividades antes, durante y después de una relacién
comercial, que todo esto genera productividad y mejor calidad que es esencial para el

mercado.

Micro y pequefias empresas

En la actualidad las micro y pequefias empresas del sector comercio y rubro
zapaterias actGan de muy buena manera ya que ejercen sus actividades y su gran

beneficio son las ventas, actlan de manera satisfactoria, ya que satisfacen la atencion
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a sus clientes potenciales, brindandole u ofreciendo productos y servicios de calidad,

de esa manera le permitira a su negocio lograr sus objetivos y metas que se plantean.

Servicio al cliente

El servicio al cliente en general es muy beneficioso y brinda muchas
oportunidades en la actualidad en las organizaciones para su desarrollo, para poder
obtener una mejor calidad en la empresa y tener mas ingresos, se debe de orientar y
trabajar dia a dia con todo el personal orientando y brinddndoles conocimientos para

asi generar satisfaccion en los clientes.

Satisfaccion del cliente

Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Podemos decir que la satisfaccion del cliente es uno de los factores
primordiales para que las organizaciones logren el éxito, por ello se debe buscar
mejorar continua en el proceso de produccion de los productos o estrategias para los

servicios.
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulada: Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro

zapateria del distrito de Chimbote, 2017, no se plante6 hipotesis por ser una

investigacion descriptiva.

44



IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la Investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizdé el disefio de

investigacion no experimental — transversal — descriptivo.

Fue no experimental, porque no se manipul6 deliberadamente a la variable
Gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente. Solo se observé el fenémeno

tal y como se presenta en la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue Transversal, porque el estudio de investigacion: Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro zapateria, distrito Chimbote, 2017 se desarroll6 en un
espacio de tiempo determinado. Teniendo un inicio y un final especificadamente el

afo 2017.

Fue Descriptivo, porque solo se describi6 las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.
4.2. Poblacién y muestra

Se utilizé una poblacion de 70 micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017. La informacion se obtuvo a través de

la Municipalidad Provincial del Santa. (Ver anexo 3).

Se utiliz6 una muestra de 28 micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017. Porque solo participaron las micro y
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pequefias empresas que brindaron

investigacion. (Ver anexo 3).

4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

informacion para realizar el trabajo de

-Subsistencia

Variable | Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Medicién
conceptual | operacional
Tiempo de -De0a3
L . pertenencia en afios
:Sueﬁ;;mro ’ el rubro De4ab
peq A Ordinal
empresas para el afios
desarrollo de sus 7 L
actividades -/ 8 mas anos
laborales, tendré!n NUmerode |-1a5
una - permanencia | trabajadores | trabajadores :
en de tiempo en la Ordinal
Son entes o |empresa, que -6a10
. .| instituciones |laborara con una trabajadores
Caracteristicas .
de las micro que se | cantidad de
. y constituyen | nitmero de
pequefias - .
empresas por personas trabajadores, que -11 amas
juridicas o | pueden ser trabajadores
naturales con | conformadas por Trabaiad Farmili
el objetivo de | personas ) rT ajadores |-Familiares
realizar familiares 'y no € la empresa No familiares
negocio Yy |familiares, con la son
obtener Unica finalidad de
beneficio 0| lograr SL_JIObjetIVO Nominal
lucro. de creacion.
Objetivo de | -Generar
creacion ganancia .
Nominal
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Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Medicion
conceptual operacional
Edad de los |-18 a 30 afios
representantes .
P - 31 a 50 afios
-51 a mas Ordinal
afos
Género -Femenino
-Masculino Nominal
. Gradode |-Sin
Caracteristicas | Son las | Los representantes | . -, . -,
. instruccion | instruccion
de los | personas que| de las microy
representantes | dirigen  las | pequefias empresas -Educacion
de las micro y | micro y son aquellas basica
pequefias pequefias personas que i Nominal
empresas  del | empresas. tienen edad, -Superior no
sector género grado de universitaria
comercio, instruccion, -Superior
rubro , distintas, como el universitaria
zapateria. cargo que
desemperfia en un Cargo que |-Duefio
determinado desempefia en .
tiempo laempresa | Nominal
Po. Administrador
Tiempo de |[-0a 3 afios
cargoen la N .
empresa -4 a 6 afios Ordinal
-7 a més afos
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Variable| Definicion Definicion y Dimensiones Indicadores | Medicion
conceptual operacional
Conocimiento |-Si
del termino
gestion de -No
calidad -Tengo cierto Nominal
conocimiento
Técnicas -Benchmarking
modernas de la ., )
gestion de -Atencmn al Nominal
calidad cliente
Gestion | Es la reunion de | Gestion de
de calidad | actividades calidad es el -Empowerment
bajo el |planificadas conjunto de -Las 5¢c
enfoque | estratégicamente | acciones, i
de que permite | planificadas vy -Outsourcing
atencion | asegurar la | sistematizadas de -Otros
al cliente | calidad del |los procesos y _
servicio o |actividades, que -Ninguno
producto  que son NECesarias ™ pificultades | -Poca iniciativa
ofrece_n _ las| para obtener la para la o _
organlzau_c?nes. confianza de los implementacion -Aprendizaje lento | Nominal
Ll"fl ?tenmon ?I productos ©1 degestion de |-No se adaptaa
:c:lene 1.33 . a SEFYICIOS que vaa calidad los cambios
uente principal | satisfacer las
para incrementar | necesidades de un -Desconocimiento
las ventas y|consumidor al del puesto
mejorar la | momento de
rentabilidad del | adquirir un -Otros
negocio. Y la)producto O| Técnica para |-La observacion
Gestion  de|servicio de esta|  medirel 3 _
calidad bajo el| manera alcanzar | rendimiento del -La evaluacion Nominal
enfoque de |la calidad total de|  personal | -Escala de
atencion al | |a empresa a nivel Untuaciones
cliente favorece | nacional e P
la fidelizacion internacional. -Evaluacioén de
de los clientes y 360°
la preferencia o
tendencia a -Otros
vo’Iver.y atraer a La gestion de | -Si
mas clientes. calidad ayuda a .
mejorar el -No Nominal
rendimiento del
negocio
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La gestion de |-Si Nominal
calidad ayuda |y,
alcanzar los
objetivos y | -A veces
metas
Conocimiento | -Si
del termino N
atencional | ™° Nominal
cliente -Tengo cierto
conocimiento
Aplica la -Si
gestién de N
calidadenel |™\° Nominal
servicio que -A veces
brinda al cliente
Laatencién al |-Si
cliente es
fundamental | -NO Nominal
Herramienta |-Comunicacion
para un servicio ]
de calidad | -Confianza Nominal
Retroalimentacion
-Ninguno
Principales | -Atencion
factores para la | personalizada
calidad de )
servicio -Rapidez en la
entrega de los
productos
) ) Nominal
-Las instalaciones
-Ninguna
La atencidon que | -Buena
brindaalos |_-Reqular
) g Nominal
clientes es
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-Mala

Causas de una | -No tiene
mala atencion | suficiente
al cliente personal.

-Por una mala
organizacion de
los trabajadores. Nominal

-Si brindan una
buena atencion al
cliente.

Resultados de | -Clientes
una buena satisfechos
atencion al

. -Fidelizacion de
cliente

los clientes .
Nominal

-Posicionamiento
de la empresa

-Incremento en las
ventas.

4. 4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario estructurado con 23 preguntas las cuales estan
distribuidas en tres partes: las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos de las
caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefias empresas, las 4
siguientes se refiere a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 14
ultimas preguntas estan referidas a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el

enfoque de atencion al cliente. (Ver anexo 4).
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4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta
se utilizo el programa Microsoft Excel para el procesamiento de la informacion y

elaboracion de las tablas y figuras estadisticas, asimismo se utilizd el programa

Microsoft Word para la redaccion del trabajo de investigacion, ademas se utilizo el

programa PDF para la presentacion final de la investigacion, también se utilizé el

programa Antiplagio Turnitin para medir el porcentaje de similitud del trabajo de

investigacion con otros estudios y se utiliz6 el programa PowerPoint para la

elaboracion de la ponencia de la investigacion.

4.6. Matriz de Consistencia

Enunciado | Obijetivos Variable Poblacion | Metodologia | Técnicas e
y muestra instrumentos
¢Cuales son | Objetivo Gestion de | Se utilizo | Fue de disefio | Técnica:
las General: calidad una no encuesta
principales | -Determinar | bajo el | poblacién | experimental —
caracteristic | las enfoque de | de 70 | transversal  — | Instrumentos:
as de la| caracteristic | atencién al | micro vy | descriptivo. cuestionario
gestion de |as de la | cliente pequefias estructurado.
calidad bajo | gestion  de empresas | Fue no
el enfoque | calidad bajo del sector | experimental
de atencion | el enfoque comercio, | porque se
al cliente en | en atencion rubro realizo sin
las Micro y | al cliente en zapateria | manipular
pequefias las micro y del distrito | deliberadament
empresas del | pequefias de e la variable
sector empresas del Chimbote, | gestion de
comercio, sector 2017. calidad bajo el
rubro comercio, enfoque de
zapateria del | rubro Se utilizé | atencion al
Distrito zapateria del una cliente, solo se
Chimbote, Distrito muestra de | observd tal vy
20177 Chimbote, 28 miro y | como se
2017. pequefas
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Objetivos
especificos:
-Determinar
las
caracteristic
as de los
representant
es de las
micro y
pequefas
empresas del
sector
comercio,
rubro
zapateria del
distrito  de
Chimbote,
2017.

-Determinar
las
caracteristic
as de las
micro y
pequefias
empresas
sector
comercio,
rubro
zapateria del
distrito  de
Chimbote,
2017.

-Determinar
las
caracteristic
as de una
gestion  de
calidad bajo
el enfoque
de atencién
al cliente en
la micro vy
pequefias
empresas,
sector

empresas
del sector
comercio,
rubro
zapateria
del distrito
de
Chimbote,
2017.
Porque
solo
participaro
n las micro
y pequefias
empresas
que
brindaron
informacié
n para
realizar el
trabajo de
investigaci
on.

presenta en la
realidad.

Fue transversal
porque el
estudio de
investigacion:
Gestion de
calidad bajo el
enfoque de
atencion al
cliente en las
micro y
pequefias
empresas  del
sector
comercio,
rubro zapateria
del distrito de
Chimbote,
2017 se
desarroll6 en
un espacio de
tiempo
determinado
teniendo  un
inicio y un final
especificament
e en el afio
2017.

Fue descriptivo
porque solo se
describié  las
principales
caracteristicas
de la Gestién
de calidad bajo
el enfoque de
atencion al
cliente en las
micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio,
rubro zapateria
del distrito de
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comercio, Chimbote,
rubro 2017.
zapateria del
Distrito  de
Chimbote,
2017.

4.7. Principios éticos

Proteccion a las personas: Este principio fue aplicado a todas las personas que
brindaron informacion porque se traté por todos los medios de respetar su integridad,
dignidad humana, identidad, diversidad, confidencialidad y privacidad, asegurando
que se sientan en confianza de interactuar con las respuestas de las encuestas y

cémodos al brindar la informacion solicitada.

Beneficencia y no maleficencia: Este principio fue aplicado al momento de recaudar o
recoger la informacién asegurando y brindando seguridad y bienestar a las personas
que brindaron informacion para poder culminar el presente trabajo de investigacion,
sin causarles ningun dafio y precisando los fines de la informacion solo para un fin

educativo.

Respeto a la dignidad humana: Este principio fue aplicado a la hora de solicitar
informacidn para desarrollar la investigacion, se procurd respetar a las personas que
brindaron informacion, sin insinuar ningun tipo de distincion de nacionalidad, raza,
credo o estatus econémico y social de cada una de ellos. Se respetd sus opiniones, sus

creencias y la informacion que brindaron.

Justicia: Este principio fue aplicado a la hora de solicitar informacién porque se
procuro por todos los medios un tratd por igualitario para todos con mucho respeto y
responsabilidad a la hora de solicitar informacion, sin cometer ninguna injusticia con
las personas que participaron al brindarnos informacion para poder culminar mi

investigacion
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Integridad cientifica: Este principio se aplicd a la hora de recoger informacion
demostrando compromiso, respeto, responsabilidad y empatia. No se declararon dafios

a las personas que brindaron informacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Este principio fue aplicado al
momento de explicar la finalidad del recojo de informacién y la utilizacion del mismo,
asimismo se procedié a solicitar la informacion y las personas que apoyaron

accedieron de manera voluntaria y libre.
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Este principio fue aplicado al informar

que la universidad fomenta mediante medios de difusion como volantes y afiches el

cuidado del medio ambiente y de la biodiversidad.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.

Datos Generales n %
Edad

18 — 30 afios 10 36.00
31— 50 afios 18 64.00
51 a mas afios 0 0.00
Total 28 100.00
Género

Masculino 8 29.00
Femenino 20 71.00
Total 28 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion bésica 0 0.00
Superior no universitaria 6 21.00
Superior universitaria 29 79.00
Total 28 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 12 43.00
Administrador 16 57.00
Total 28 100.00
Tiempo que desemperia en el cargo

0 a 3 afios 11 39.00
4 a 6 afos 17 61.00
7 a més afios 0 0.00
Total 28 100.00

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

en el sector comercio, rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.
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Tabla 2

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

zapateria del distrito de Chimbote, 2017.

Datos de las micro y pequefias empresas n %

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 8 28.00
4 a 6 afios 15 54.00
7 a més afios 5 18.00
Total 28 100.00
Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 28 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 28 100.00

Los trabajadores de la empresa son

Familiares 0 00.00
Personas no familiares 28 100.00
Total 28 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 17 61.00
Subsistencia 11 39.00
Total 28 100.00

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

en el sector comercio, rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de

Chimbote, 2017.

Gestidn de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente n %
Conocimiento del término gestion de calidad
Si 15 54.00
No 9 32.00
Tiene poco conocimiento 4 14.00
Total 28 100.00
Técnicas modernas de Gestion de Calidad
Benchmarking 0 0.00
Atencidn al cliente 18 64.00
Empowerment 0 0.00
Las5C 10 36.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 28 100.00
Dificultades para la Gestion de Calidad
Poca iniciativa 14 50.00
Aprendizaje lento 9 3200
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 5 18.00
Otros 0 0.00
Total 28 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 18 64.00
La evaluacion 10 36.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 28 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de

Chimbote, 2017.

Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente n %
La gestion de la calidad ayuda a mejorar el rendimiento del

negocio

Si 28 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 28 100.00

La gestion de calidad ayuda alcanzar objetivos y metas

Si 28 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 28 100.00

Conocimiento del termino atencién al cliente

Si 14 50.00
No 3 11.00
Tiene cierto conocimiento 11 39.00
Total 28 100.00
Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda

al cliente

Si 28 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 28 100.00

La atencidn al cliente es fundamental

Si 28 100.00

No 0 0.00

Total 28 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de

Chimbote, 2017.

Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente n %
Herramienta para un servicio de calidad

Comunicacion 12 43.00
Confianza 16 57.00
Retroalimentacion 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 28 100.00
Principales factores para la calidad del servicio

Atencion personalizada 20 72.00
Rapidez en la entrega de los productos 0 0.00
Instalaciones 4 14.00
Ninguna 4 14.00
Total 28 100.00
La atencidn que brinda a los clientes es

Buena 19 68.00
Regular 9 32.00
Mala 0 0.00
Total 28 100.00

Causas de una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 7 25.00

Mala organizacion de los trabajadores 3 11.00

Si brindan una buena atencién 18 64.00

Si utiliza herramientas de marketing 0 0.00

Total 28 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de

Chimbote, 2017.

Gestidn de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente n %
Resultados de una buena atencién al cliente

Clientes satisfechos 17 61.00
Fidelizacion de los clientes 7 25.00
Posicion de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas 4 14.00
Total 28 100.00

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

en el sector comercio, rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.
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5.2. Andlisis de los resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.

Edad de los representantes: el 64% de los representantes tienen una edad promedio de
31 — 50 afios de edad, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Acosta (2017) y Barco (2017) quienes manifiestan que el 71.4% y 57.1% de sus
representantes respectivamente tienen de 31 a 50 afios de edad, asimismo coincide con
los resultados encontrados por Berra (2014) quien sostiene que el 50% de los
representantes tienen de 36 y 50 afios. Pero contrasta con los resultados encontrados
por Gil (2018) que obtuvo que el 52.9% de los representantes tienen de 29 a 30 afios
de edad. Esto demuestra que, la mayoria de los representantes son personas mayores
de edad de entre los 31 a 50 afios de edad, lo que significa que son personas capaces

de tomar decisiones importantes en una organizacion.

Género: el 71% de los representantes son de sexo femenino, estos resultados coinciden
con los resultados obtenidos por Acosta (2017) quien manifiesta que el 64.3% de sus
representantes son del género femenino y coincide con los resultados encontrados por
Gil (2018) quien sostiene que el 58,8% de los propietarios son de género femenino.
Pero contrasta con los resultados obtenidos por Barco (2017) y Berru (2014) quienes
sostienen que el 85.7% y el 62.5% de sus representantes son del género masculino
respectivamente. Esto demuestra que los representantes de las micro y pequefias

empresas son de género femenino y masculino, se cree que las mujeres y los hombres
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son inteligentes y con la misma capacidad que el al momento de entablar una relacion,

lo cual es un punto a favor al momento de dirigir una organizacion.

Grado de instruccion: el 79% tienen un grado de instruccidn superior universitaria,
estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Barco (2017) que obtuvo
que el 57.1% de los representantes tienen estudios superiores universitarios como
grado de instruccion y coincide con Berrl (2014) que obtuvo que el 37.50% de los
representantes tienen instruccion secundaria. Pero contrasta con los resultados
obtenidos por Acosta (2017) quien afirma que el 42.8% de sus representantes tiene
secundaria completa como grado de instruccion y contrasta con Gil (2018) quien
obtuvo que el 58,8% cuentan con estudios empiricos. Esto demuestra que la mayoria
de los representantes tienen estudios superiores universitarios como grado de
instruccion, lo cual es favorable para la organizacién porque son personas que cuentan
con conocimientos sobre Gestion de calidad y atencion al cliente ello favorece a hora

de tomar decisiones en la organizacion.

Cargo que desempefia: el 57% de los representantes desempefian el cargo de
administrador, estos resultados coinciden con lo obtenido por Acosta (2017) quien
determina que el 85.7% de los representantes también ocupan el cargo de
administrador. Pero contrasta con los resultados encontrados por Barco (2017) quien
asegura que el 77.4% de los representantes tienen el cargo de duefio. Esto demuestra
que los representantes ocupan el cargo de administradores, lo cual es fundamental para

la empresa, porque son personas idéneas para dirigir una organizacién ya que tienen
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conocimientos sobre la aplicacion de herramientas administrativas que pueden

desarrollar dentro de la organizacion logrando resultados 6ptimos.

Tiempo que desempefian los representantes en el cargo: el 61% de los representantes
tienen de 4 a 6 afios desempefiando el cargo de duefios, estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Acosta (2017) quien asegura que el 50% de los
representantes tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el cargo de duefios. Pero contrasta
con los resultados obtenidos por Barco (2017) quien menciona que el 77.4% de los
representantes tienen desempefiando el cargo 7 afios. Esto demuestra que la mayoria
tiene un tiempo promedio de 4 a 6 afios desempefiando el cargo de administradores, lo
cual es de vital importancia para explotar los conocimientos adquiridos con los que
cuenta y por ende desarrollar estrategias de mercado que diagnostiquen las necesidades

de los clientes.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.

Tiempo de permanencia en el rubro: el 54% de las micro y pequefias empresas tienen
un tiempo de permanencia de 4 a 6 afos en el rubro, estos resultados contrastan con
los resultados encontrados por Acosta (2017) y Barco (2017) quienes afirman que el
57,1%y el 77.4% de las micro y pequefias empresas respectivamente tienen un tiempo
de permanencia en el rubro de 7 a mas afios, también coincide con los resultados
encontrados por Gil (2018) quien afirma que el 41,2% de las micro y pequefias

empresas tienen una trayectoria en el mercado de 4 a 6 afios. Pero contrasta con Berru
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(2014) que obtuvo que el 37.50% de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo
de permanencia de 3 afios. Esto demuestra que, la mayoria de las micro y pequefias
empresas tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, lo cual significa que son
empresas en vias de desarrollo, tratando de conseguir el posicionamiento de la marca,

la fidelizacion del cliente y mejorar la rentabilidad y rendimiento del negocio.

NUmero de trabajadores: el 100% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Barco
(2017) quien afirma que el 100% de sus micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores y también coincide con Berr( (2014) quien manifiesta que el 50% tiene
01 trabajador permanente. Pero contrasta con los resultados encontrados por Acosta
(2017) que obtuvo que el 57,1% tienen de 6 a 10 trabajadores. Esto demuestra que es
fundamental para las micro y pequefias empresas determinar la cantidad necesaria de
personal que se necesita para el negocio porque de lo contrario se incurre en gastos

innecesarios y pérdida de tiempo en capacitaciones.

Los trabajadores de la empresa de las micro y pequefias empresas: el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas afirman que sus trabajadores son
personas no familiares, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Acosta (2017) y Barco (2017) quienes obtuvieron que el 64.3% y el 85.7% de las micro
y pequefias empresas respectivamente tienen a personas no familiares como
trabajadores. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas confian en personas

no familiares para trabajar y se enfocan en salir adelante empleando técnicas y
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estrategias que fomentan la rentabilidad del negocio, las personas no familiares, son
un punto a favor porque no se mezclan las relaciones laborales con las relaciones

familiares, trabajando asi en un clima organizacional adecuado.

Objetivo de la creacion: el 61% de los micro y pequefias empresas tienen como
objetivo de creacidn la generar ganancia, estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Acosta (2017) y Barco (2017) quienes afirman que el 78.6% vy el
100.00% de las micro y pequefias empresas respectivamente se crearon con el objetivo
de generar ganancias. Pero contrasta con los resultados obtenidos por Berrd (2014)
quien menciona que el 75% de las micro y pequefias empresas se formaron por
subsistencia. Esto demuestra que el objetivo de creacion de las empresas familiares es
generar ganancias para suplir sus necesidades y lograr el crecimiento y desarrollo del

negocio a través de una buena gestion de calidad en atencion al cliente.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del

distrito de Chimbote, 2017.

Conocimiento del término Gestidn de calidad: el 54% de los representantes de las
micro y pequefias empresas si conocen el termino gestion de calidad, estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Barco (2017) que obtuvo que el 57.1%
si conoce el téermino gestion de calidad. Pero contrasta con los resultados obtenidos
por Acosta (2017) quien sostiene que el 57.1% tiene cierto conocimiento sobre gestion

de calidad. Esto demuestra que, los administradores si conocen el término de gestion
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de calidad, esto es muy importante porque genera la capacidad de solucionar conflictos
y crear e innovar estrategias que ayuden a lograr los objetivos de las empresas

familiares.

Técnicas modernas de Gestion de calidad: el 64% de los representantes de las micro y
pequefias empresas conocen la atencion al cliente como técnica de gestion de calidad,
estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Barco (2017) que
determina que el 71.4% conocen la atencion al cliente como técnica de gestion de
calidad. Pero contrasta con los resultados obtenidos por Acosta (2017) quien afirma
que el 42.8% conoce las 5¢ como técnica de la gestion de calidad. Esto demuestra que,
los administradores conocen la atencion al cliente como técnica de la gestion de
calidad, esto es muy importante porque proporciona informacion que en cierta manera
se utiliza para satisfacer las necesidades de los clientes, brindar un servicio de calidad
y solucionar conflictos creando productos que incrementen la rentabilidad de las

empresas familiares.

Dificultades del personal en la implementacion de la Gestion de calidad: el 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas mencionan que el personal tiene
como dificultad la poca iniciativa para implementar la gestion de calidad, estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Barco (2017) que obtuvo que
el 85.7% tiene como dificultad la poca iniciativa para implementar la gestion de

calidad. Esto demuestra que, la mayoria de los representantes tiene como deficiencia
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la poca iniciativa es decir no tienen la intencién de implementar en el negocio la

gestion de calidad para incrementar la rentabilidad del negocio.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 64% de los representantes de las
micro y pequefias empresas afirman que utilizan la observacion como técnica para
medir el rendimiento del personal, estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Acosta (2017) y Barco (2017) los cuales mencionan que el 57.1% y
el 100% respectivamente utilizan la observacion como técnica para medir el
rendimiento del personal. Esto demuestra que los representantes conocen una de las
técnicas para medir el rendimiento de los trabajadores, pero en realidad existen
diversas técnicas que se proporcionan la capacidad para medir el rendimiento del
personal, es necesario capacitarse y empaparse de informacion de las nuevas técnicas

de gestion de calidad.

La Gestidn de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio: el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas sostienen que la Gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Acosta (2017) y Barco (2017) los cuales manifiestan que
el 100% vy el 57.1% respectivamente consideran que la Gestion de calidad contribuye
amejorar el rendimiento del negocio. Esto demuestra que la gestion de calidad es pieza
fundamental para desarrollar el crecimiento y posicionamiento el negocio en el
mercado, logrando generar un incremento en las ventas brindando servicio y productos

de calidad.

67



La Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y las metas: el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad
si ayuda a alcanzar los objetivos y las metas, estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Barco (2017) que obtuvo que el 71.4% de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad
si ayuda a alcanzar los objetivos y las metas. Esto demuestra que la gestion de calidad
es esencial para conseguir lo planificado por las empresas familiares, es debido a esto
que su aplicacion debe ser adecuada asegurando mediante ello buenos resultados y el

cumplimiento de las metas y objetivos.

Conocimiento del término Atencion al cliente: el 50% de los representantes de las
micro y pequefias empresas si conocen el término atencidn al cliente, estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Barco (2017) que obtuvo que el 57.1%
si conoce el término atencion al cliente. Pero contrasta con los resultados obtenidos
por Acosta (2017) quien sostiene que el 57.1% tiene cierto conocimiento sobre gestion
de calidad. Esto demuestra que, los administradores si conocen el término de gestion
de calidad, esto es muy importante porque genera la capacidad de solucionar conflictos
y crear e innovar estrategias que ayuden a lograr los objetivos de las empresas

familiares.

Aplica la Gestion de calidad en el servicio que brinda al cliente: el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas sostienen que si aplican la gestion de

calidad en el servicio que ofrecen a los clientes, estos resultados coinciden con los
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resultados encontrados por Acosta (2017) y Barco (2017) los cuales aseguran que el
50% y el 85.7% respectivamente si aplican la gestion de calidad en el servicio que
ofrecen a los clientes. Esto demuestra que la gestion de calidad es de indiscutible
relevancia para gestionar dirigir y planificar el conjunto de acciones que se
desarrollaran en las micro y pequefias empresas mediante la administracion y control

de seguimiento de las actividades y funciones de cada miembro del negocio.

La atencidn al cliente es fundamental: el 100% de los representantes de las micro y
pequefias empresas determinan que la atencion que brindan al cliente si es
fundamental, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Barco
(2017) que manifiesta que el 71.5% de los representantes de las micro y pequefas
empresas determinan que la atencion que brindan al cliente si es fundamental. Esto
demuestra que es muy importante el trato y la atencion que se le brinda a los clientes
porque de esto depende el regreso y la fidelizacion de los clientes con el negocio, solo
brindando buena atencion se genera confianza de los clientes por ende las ventas

aumentaran incrementado la rentabilidad de las micro y pequefias empresas.

Herramientas que utiliza para brindar un servicio de calidad: el 57% de los
representantes de las micro y pequefias empresas afirman que la herramienta que
utilizan para brindar un servicio de calidad es la confianza, estos resultados coinciden
con los resultados encontrados por Barco (2017) que manifiesta que el 71.4% de los
representantes de las micro y pequefias empresas determinan la herramienta que

utilizan para brindar un servicio de calidad es la confianza. Esto demuestra que la
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confianza es lo que no se debe perder en la relacion de negocios, porque es la clave
para ser la preferencia de los clientes, la confianza lo es todo, es la razén de ser de las

empresas familiares.

Principales factores para la calidad del servicio: el 72% considera que los
representantes utilizan el factor de la atencidn personalizada para asegurar la calidad
del servicio que brindan, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Barco (2017) que demuestra que el 85.7% de los representantes de las micro y
pequefias empresas utilizan el factor de la atencion personalizada para asegurar la
calidad del servicio que brindan. Esto demuestra que los representantes de las
empresas familiares se enfocan en darle al cliente comodidad y seguridad en el servicio

para que el cliente se sienta como en casa y regrese siempre.

La atencion que brinda a los clientes es: el 68% de los representantes de las micro y
pequefias empresas determinan que la atencion que brindan al cliente es buena, estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Barco (2017) que afirma que
el 57,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas aseguran que la
atencion que brindan al cliente es buena. Esto demuestra que la mayoria de
representantes si capacitan a su personal para que tengan buen trato a la hora de atender

a los clientes asegurando fidelizacion y la confianza por parte de ellos.

Causas de una mala atencion al cliente: el 64% de los representantes de las micro y

pequefias empresas si brindan una buena atencién a los clientes, estos resultados
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coinciden con los resultados encontrados por Acosta (2017) que obtuvo que el 100%
si brinda una buena atencion a los clientes. Pero contrasta con Barco (2017) quien
manifiesta que el 100% no brinda buena atencion al cliente por una mala organizacion
del personal. Esto demuestra que los representantes si brindan buena atencién a los
clientes debido al conocimiento y a la experiencia con la que cuentan, pero es
importante que se sigan empapando de mas informacion pues el mercado es dindmico

y cambiante y uno debe estar preparado para adaptarse a los cambios.

Resultados obtenidos al brindar una buena atencion: el 61% de los representantes de
las micro y pequefias empresas han logrado clientes satisfechos debido a la buena
atencion que brindaron a los clientes, estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Barco (2017) que manifiesta que el 71.4% ha logrado clientes
satisfechos debido a la buena atencion que brindaron a los clientes. Esto demuestra
que es muy importante mantener al cliente contento para que este se fidelice y
recomiende nuestro negocio para atraer de esa manera mas clientes que incrementen

las ventas y mejoren la rentabilidad de las empresas familiares.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una
edad promedio de 31 a 50 afios de edad, son de género femenino, tienen un grado de
instruccion superior universitario, desempefian el cargo de administradores, tienen un

tiempo de 4 — 6 afios en el cargo.

La totalidad de las micro y pequefias empresas, tienen una permanencia en la
empresa de 1 a 5 trabajadores y las personas que con las que trabajan son personas no
familiares. La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios de

permanencia en el rubro y tienen como objetivo de creacion generar ganancia.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias consideran que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, asimismo la
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas y la atencion que brinda al
cliente es fundamental. La mayoria de los representantes de las micro y pequefias si
conocen el término gestion de calidad, la técnica de gestion de calidad que conocen es
de atencion al cliente, ademés utilizan la técnica de la observacion para medir el
rendimiento del personal, afirman que la gestion de calidad si mejora la rentabilidad
del negocio, si conocen el término atencion al cliente, la herramienta que utilizan es la
confianza, los factores para asegurar la calidad del servicio que brindan es la atencion
personalizada, asimismo brindan una atencion buena al cliente, la atencion que brindan
al cliente es buena y los resultados que se han logrado son clientes satisfechos. La
minoria de las micro y pequefias empresas mencionan que las dificultades que han sido
presentadas al implementar la gestion de calidad es la poca iniciativa y si conocen el

término atencioén al cliente.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Asistir a cursos para poder obtener més conocimientos acerca de atencion al
cliente y gestion de calidad, es importante que los representantes de las micro y
pequefias empresas sean abiertos a la posibilidad de poder capacitarse y poder adquirir
conocimientos sobre la implementacion y manejo del término Gestién de Calidad,

puesto que influye mucho en el desempefio de la organizacion.

Contar con personal especializado y sobre todo con experiencia en la direccion
de la organizacion de esta manera se asegura el riesgo de perder clientela y llevar a la
quiebra o aun desequilibrio rentable a la empresa, como también sobre la cantidad
idonea de trabajadores para el area de produccién o elaboracion de trabajo para evitar
el gasto de tiempo y dinero, de esa manera ser mas eficiente y efectivo con el uso de

nuestros recursos humanos.

Asistir a talleres de motivacion personal para poder mejorar la familiarizacion
de los objetivos de las organizaciones. Asimismo, las micro y pequefias empresas seran
exitosas si las personas que trabajan dentro de ella llevan un buen clima laboral, estan
familiarizados con los objetivos y trabajan en base a ello motivados por una sola vision

de ser los primeros y lo mejor en el mercado.
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Anexo 1. Cronograma de Actividades

ANEXQOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES Ao 2017 Afo 2019
N Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
1121341234123 ]4|1]2|3]4
1 | Elaboracion del Proyecto
X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el jurado de
investigacion
Exposicion del proyecto al
4 | jurado de investigacion X
5 | Mejora del marco teérico y X | X[ X[X
metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion
de datos
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Analisis e interpretacion de X
los resultados
11 | Redaccion del informe X
preliminar
12 | Revision del informe final X
de la tesis por el jurado de
investigacion
13 | Aprobacion del informe X | X
final de la tesis por el jurado
de investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion  del articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto de desembolsos ( Estudiantes)

Categoria Base Namero % Total (S/.)
Suministros 15.00 2 30.00

e Impresiones 7.00 4 28.00

e Fotocopias 1.00 1 100.00

e  Empastado 4.00 1 4.00

e Papel bond A- 4(500 hojas) 4.00 1 4.00

e  Lapiceros
Servicios

e Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 266.00
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacion 150.00 1 150.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 416.00

Presupuesto de desembolsos ( Universidad)

Categoria Base NUmero % Total (S/.)
Servicios

e  Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital — 30.00 4 120.00

LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e  Soporte informéatico (M6dulo de Investigacion del ERP 40.00 4 160.00
University — MOIC)

e Publicacidn de articulos en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano

e  Asesoria personalizada ( 5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsado 652.00
Total (S/.) 1,556.00
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Anexo 3.

DOCUMENTO (EVIDENCIA)
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POBLACION

N° Razo6n Social Direccidn establecimiento
1 MEGA MAX SAC AV. VICTOR RAUL HAYA DE
LA TORRE LOTE 1-A-1-A2 MZ.
B N° 4522 INTERIOR R2 - R2(2)

PARQUE GRAN CHAVIN

2 VENTA DE CALZADOS AV. JOSE GALVEZ N° 521

CASCO URBANO

ZAPATERIA" BATARAMA | JR. LADISLAO ESPINAR N°

795 CASCO URBANO

4 SOCCER SPORT S.A.C. JR. LEONCIO PRADO N° 724
CASCO URBANO
5 ZAPATERIAY BAZAR JR. LEONCIO PRADO N° 764-B
"TROTTER" CASCO URBANO
6 TIENDA PLATANITOS JR LADISLAO ESPINAR N°
BOUTIQUE 505-509 CASCO URBANO
CENTRAL
7 ZAPATERIA MARIA JR. VICTORIA N° 141 P.J. EL
PROGRESO
8 VIALE "CALZADOS & JR. LEONCIO PRADO N° 553
MODA" CASCO URBANO
9 RECORD SPORT AV. JOSE PARDO N° 432
CASCO URBANO
10 | ZAPATERIA MULTISHOES | JR. LADISLAO ESPINAR N°
645 CASCO URBANO
11 ECCO CENTER SAC AV. VICTOR RAUL HAYA DE
LA TORRE N° 4522 INTERIOR
L81 CENTRO COMERCIAL
MEGA PLAZA
12 PASSARELA SPORT PARQUE GRAN CHAVIN
LOTE 1A-1-A2 MZ. B
INTERIOR 73 - 74 - 75 MEGA
PLAZA CHIMBOTE
13 BATA AV.VICTOR RAUL HAYA DE
LA TORRE N° 4694 INTERIOR
N° 41 - 42 - 43 C.C. MEGA
PLAZA CHIMBOTE
14| CALZADO TRUJILLANO | JR. ESPINAR N°529 INTERIOR

1Y 7 CASCO URBANO

82




15

ZAPATERIA "ATHLETIC'S"

JR. LEONCIO PRADO N° 740
CASCO URBANO

16

ZAPATERIA "ATHLETIC'S"

JR. LEONCIO PRADO N° 764
CASCO URBANO

17

ZAPATERIA "ATHLETIC'S"

JR. LEONCIO PRADO N° 736
CASCO URBANO

18 CALIMOD AV.VICTOR EAUL HAYA DE
LA TORRE N° 4694 INTERIOR
L 21-22 C.C. MEGA PLAZA
19 SPORT ANTHONY JR. LEONCIO PRADO N°612 -
CASCO URBANO
20| ZAPATERIA PELUSITA JR. MANUEL RUIZ N&580 -
INT. 19 - CASCO URBANO
21 PALACE SHOES JR. LADISLAO ESPINAR N?2538
- CASCO URBANO
22 CALZADOS BELISA JR. MANUEL RUIZ N°580 -
INT. 52 - CSACO URBANO
23 ZAPATERIA CHERI JR. MANUEL RUIZ N°582 -
INT.03 - CASCO URBANO
24 BAZAR ZAPATERIA JR. LADISLAO ESPINAR N°
"COQUETA'S" 681 CASCO URBANO
25 ZAPATERIA NANCY AV.JOSE GALVEZ N° 525
STAND 07 GALERIA CENTRO
FERIAL CHIMBOTE CASCO
URBANO
26 | ZAPATERIA VERONICA AV. JOSE GALVEZ N° 569
INTERIOR A7 CASCO
URBANO
27 ZAPATERIA EDITH AV.JOSE GALVEZ N° 525
INTERIOR 6 CASCO URBANO
28 | ZAPATERIA MI SHALITO | JR.LEONCIO PRADO N° 650

INTERIOR 205 MZ. 22 LOTE 5
CASCO URBANO

29 CALZADOS ROSJHUL AV.JOSE GALVEZ N° 525
INTERIOR 03 CASCO
URBANO
30 EL CAMINANTE JR. LADISLAO ESPINAR N°
760 CASCO URBANO
31 PASSARELA MZ. B LOTE 1-A-1-A2

INTERIOR 90 91 LOTIZACION
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GRAN CHAVIN CENTRO
COMERCIAL MEGA PLAZA

32 ZAPATERIABAZAR ™ AV.JOSE GALVEZ N° 525
PLANET SPORT SHOES" | INTERIOR 43-44-45-46 CASCO
URBANO
33 ZAPATERIA HUELLAS JR. LADISLAO ESPINAR N°
SPORT 730 CASCO URBANO
34 CALZATURA BEDAL AV. JOSE GALVEZ N° 525
INTERIOR 1 CASCO URBANO
35 ZAPATERIA EL JR. LEONCIO PRADO N° 741
CAMINANTE CASCO URBANO
36 BAZAR - ZAPATERIA AV.JOSE GALVEZ N° 441
"JOZALIN" CASCO URBANO
37 ZAPATERIA - BAZAR PROLG. JOSE GALVEZ MZ. O
LTE. 24 P.J. EL PROGRESO
38 ZAPATERIA SAN MERCADO MODELO PUESTO
ANTONIO N° 429 - 430 CASCO URBANO
39 BAZAR ZAPATERIA MERCADO MODELO PUESTO
CENTRAL N° 168 169 CASCO URBANO
40| ZAPATERIA VANESSA MERCADO MODELO PUESTO
N° 161 - 162 CASCO URBANO
41| PUESTO DE ZAPATILLAS | MERCADO MODELO PUESTO

PAOLA N°® 173-174-175 CASCO
URBANO
42 ZAPATERIA BAZAR MERCADO MODELO PUESTO
"MARCAMISTAR" N° 114 CASCO URBANO
43 ZAPATERIA FLOR MERCADO MODELO
PUESTO N° 170-171-172
CASCO URBANO
44 BAZAR - ZAPATERIA AV.JOSE GALVEZ N° 431
"ROSMERY" CASCO URBANO
45 ZAPATERIA -BAZAR MERCADO MODELO PUESTO
"CARLITOS" N° 433 - 434 CASCO URBANO
46 BATA AV.JOSE GALVEZ N° 499
CASCO URBANO
47 ZAPATERIA HARLET MERCADO MODELO PUESTO

N° 147 CASCO URBANO
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48]  ZAPATERIABAZAR MERCADO MODELO
UNIVERSAL PUESTO N° 165-166-167
CASCO URBANO
49| BAZARZAPATERIA | MERCADO MODELO PUESTO
N°78 CASCO URBANO
50| BAZAR-ZAPATERIA | MERCADO MODELO PUESTO
EXTERIOR A-8 CASCO
URBANO
51 ADIDAS AV. VICTOR RAUL HAYA DE
LA TORRE N° 4532 TIENDA
216 - 217 LOTIZACION
PARQUE GRAN CHAVIN
52| ZAPATERIAPELUSITA | AV.JOSE GALVEZ N° 569
INTERIOR B-14-15 CASCO
URBANO
53 | VENTA DE ZAPATILLAS Y | MERCADO MODELO PUESTO
SANDALIAS N° 355 CASCO URBANO
54| ZAPATERIAPELUSITA | AV.JOSE GALVEZ N° 569
INTERIOR B-18-19 CASCO
URBANO
55 EL CAMINANTE JR. LEONCIO PRADO N° 796
CASCO URBANO
56| ZAPATERIASTILO'S JR. LADISLAO ESPINAR N°
713 2DO PISO CASCO
URBANO
57| CALZATURE JENIFER AV. JOSE GALVEZ N° 569
INTERIOR A-10,11 CASCO
URBANO
58| ZAPATERIA JL SPORT AV. JOSE GALVEZ N° 569
INTERIOR A2 - A3 CASCO
URBANO
59 ZAPATERIA™ AV. JOSE GALVEZ 4TA.
BATARAMA” CUADRA INT. 98 - MERCADO
MODELO - CASCO URBANO
60 | PLATANITOS BOUTIQUE | AV.VICTOR RAUL HAYA DE

LA TORRE MZ. B LTE. 1-A
INTERIOR 57 - 58
LOTIZACION PARQUE GRAN
CHAVIN

61

CALZADO WILSON

AV. JOSE GALVEZ N° 569 -
INTERIOR B - 1 - CASCO
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URBANO (GALERIA SANTA
MARIA)

62

MEGA MAX S.A.C.

AV.VICTOR RAUL HAYA DE
LA TORRE N°4522-4964 L-206
2DO.PISO PARQUE GRAN
CHAVIN

63

NOVEDADES NATALY

MERCADO MODELO PUESTO
EXTERIOR A-15 CASCO
URBANO

64

SOCCER SPORT

AV. VICTOR RAUL HAYA DE
LA TORRE N° 4522 INTERIOR
11-12-13 CENTRO
COMERCIAL MEGA PLAZA

65

STADIUM SPORT E.I.R.L.

JR. MANUEL RUIZ N° 362
CASCO URBANO

66

J&C&J

JR. MANUEL RUIZ N° 524
CASCO URBANO

67

NOVEDADES M & M

AV. LOS JERANIOS MZ. E
LTE. 23 AH. TRES
ESTRELLAS

68

NOVEDADES KIM

AV.JOSE GALVEZ N° 432
LOTIZACION CENTRO
CIVICO COMERCIAL

69

ZAPATERIAY BAZAR EL
ARCA DE NOE

AV.JOSE GALVEZ N° 535
CASCO URBANO

70

NOVEDADES J.L.

JR. VICTORIAN® 171 PJEL
PROGRESO
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MUESTRA

N°] RAZON  |CONTRIBUYENTE DIRECCION RUC
SOCIAL ESTABLECIMIENTO
1| ZAPATERIA BERMUDEZ JR. LEONCIO PRADO N°
EL ROBLES 741 CASCO URBANO
CAMINANTE JHONATAN 10440015153
AGUSTIN
2 | PASSARELLA | INVERSIONES | PARQUE GRAN CHAVIN
SPORT RUBINS SRL LOTE 1A-1-A2 MZ. B
INTERIOR 73 -74-75 | 20427799997
MEGA PLAZA
CHIMBOTE
3 SOCCER SOCCER SPORT AV. VICTOR RAUL
SPORT S.AC. HAYA DE LA TORRE N°
4522 INTERIOR 11 - 12 - | 20531739851
13 CENTRO COMERCIAL
MEGA PLAZA
4 | ZAPATERIA DANTE URIBE | JR. LEONCIO PRADO N°
"ATHLETIC'S" EIRL 764 CASCO URBANO
20532023816
5 SOCCER URBAN SHOES JR. LEONCIO PRADO
SPORT S.A.C. EIRL N°724 - CASCO URBANO
20541609284
6 SPORT UNIVERSE SPORT | JR. LEONCIO PRADO
ANTHONY EIRL N°612 - CASCO URBANO
20541661507
7 PALACE GRUPO SUCNO | JR. LADISLAO ESPINAR | 20445509893
SHOES SAC N2538 - CASCO URBANO
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8 | ZAPATERIAHARLET|  SOLANO MERCADO
BLAS, FLOR MODELO
NEREIDA | PUESTO N° 147 10329245883
CASCO
URBANO
9 | STADIUM SPORT STADIUM JR. MANUEL
ELRL. SPORTE.LR.L. | RUIZ N° 362
CASCO 20600011309
URBANO
10 VENTA DE SAUCEDO, MERCADO
ZAPATILLASY | IRIS HAYDEE MODELO
SANDALIAS PUESTO NP 355 10329682027
CASCO
URBANO
11 | ZAPATERIABAZAR | RAMIREZ MERCADO
UNIVERSAL CORDOVA, MODELO
JULIA PUESTO NP 165- 10328162721
ANTONIA 166-167
CASCO
URBANO
12| ZAPATERIAFLOR | HORNABLAS, | MERCADO
JOEL MODELO
JONATHAN | PUESTO N° 170 10440547953
171 - 172
CASCO
URBANO
13 | ZAPATERIA - BAZAR | LI UCEDA MERCADO
“CARLITOS" TERESA MODELO
ISABEL PUESTO N° 433 10446068879
- 434 CASCO
URBANO
14 ZAPATERIA PINO AV. JOSE
PELUSITA PORTALATINO | GALVEZ N° 569
DE PASCUAL, | INTERIOR B-18- 10328054430
PONATILA 19 CASCO
URBANO
15 ZAPATERIA ZAMALLOA MERCADO
VANESSA BERMUDEZ, MODELO
MIGUEL PUESTO N° 161 10328046488
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- 162 CASCO

URBANO
16 CALZATURE ROBLES AV. JOSE
JENNIFER RAMIREZ, | GALVEZ N° 569
MARIA INTERIOR A - 10329170662
CRISTINA | 10,11 CASCO
URBANO
17 ZAPATERIA " CAMPOS DE AV. JOSE
BATARAMA " PUJAICO GALVEZ 4TA.
CARMELA | CUADRA INT. 10328020594
TEODORA | 98 - MERCADO
MODELO -
CASCO
URBANO
18 | ZAPATERIA MARIA | VALDIVIEZO | JR. VICTORIA
CRUZ N° 141 P.J. EL
MARIELA PROGRESO 10443909350
DENNI
ZAPATERIA Ml RODRIGUEZ | JR. LEONCIO
SHALITO DE CERNA | PRADO N° 650
19 SALOME INTERIOR 205 10328341005
ELENA MZ. 22 LOTE 5
CASCO
URBANO
20 | BAZAR - ZAPATERIA | ZAVALETA AV. JOSE
"JOZALIN" LINARES, | GALVEZ N° 441
JORGE CASCO 10178603316
URBANO
21 | ZAPATERIA CHERI | VIDAL REYES | JR. MANUEL
ZARITA RUIZ N°582 -
MANTIEL | INT.03 - CASCO 10190747307
URBANO
22 | BAZAR - ZAPATERIA REYES AV. JOSE
"ROSMERY" GARCIA, | GALVEZ N° 431
MARIA ROSA CASCO 10328229400
URBANO
23 | BAZAR - ZAPATERIA | DELA CRUZ MERCADO
DE GAVIDIA, MODELO
10327948976

PUESTO N° 78
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AUREA CASCO
SANTOS URBANO
24 | ZAPATERIA STILO'S | FRANCODE | JR. LADISLAO 10328115005
BRICENO, | ESPINAR N° 713
ELISA 2DO PISO
CASCO
URBANO
25| ZAPATERIA SAN PUJAICO MERCADO
ANTONIO PARIONA, MODELO
ANGEL PUESTO N° 429 10328416919
ANTONIO - 430 CASCO
URBANO
26 | ZAPATERIA EDITH QUESQUEN AV. JOSE
PUICON | GALVEZ N° 525
ADHEMAR INTERIOR 6 10327779082
GILBERTO CASCO
URBANO
27 | BAZAR ZAPATERIA | REYES DE MERCADO
CENTRAL CORAL, MODELO
TEODORA | PUESTO N° 168 10327748594
LUISA 169 CASCO
URBANO
28 | ZAPATERIA BAZAR | PUJAICO MERCADO
"MARCAMISTAR" CAMPOS, MODELO
CARLOS | PUESTO N° 114 10329613980
ANTONIO CASCO
URBANO

90




Anexo 4. Cuestionario de Atencion al Cliente

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacioén de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE
CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO ZAPATERIA
DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2017 para optar el grado académico de bachiller
en ciencias administrativas Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

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

1. Edad

a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién
a) Sin instruccién

b) Educacion basica

) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

91



4. Cargo que desemperia
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 afios

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

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

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

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

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

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

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Técnicas modernas de la gestion de calidad:
a) Benchmarking

b) Atencidn al cliente

¢) Empowerment

dLa5s

e) outsourcing
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f) otros
g) Ninguno

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

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

b) La evaluacién

c¢) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

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

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

a) Si

b) No

c) A veces

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

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

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Si
b) No
c) A veces

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

a) Si

b) No
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19.

b)

c)
d)

23.

b)

c)
d)

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
Comunicacion

Confianza
Retroalimentacion
Ninguno

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

Atencion personalizada

Rapidez en la entrega de los productos
Las instalaciones

Ninguna

. La atencion que brinda a los clientes es:

Buena
Regular
Malo

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

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

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

Fidelizacién de los clientes
Posicionamiento de la empresa
Incremento en las ventas.
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Anexo 5.

Hoja de Tabulacién

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Edad delos |a) 18— 30 afios TN 10 36.00
representantes _
b) 31-51 afios TLELEEELETEEE 18 64.00
c) 51 amas afos 0 0.00
Total T 28 100.00
RRRRRRR R RARNIT
Género a) Masculino I 8 29.00
b) Femenino FLELEEELEEEEEE 20 71.00
Total - 28 100.00
URRRRRRRRRR
Grado de  [a)Sin instruccion 0 0
instruccion _
b)Educacion 0 0 0.00
béasica
c)Sup. No T 6 21.00
universitaria
d)Sup. T 22 79.00
Universitaria
Total - 28 100.00
RN LRy
Cargo que |a)Duefio T 12 43.00
desempenfia —
b)Administrador TR 16 57.00
Total e 28 100.00
LRRRRRRRTANNN
Tiempo que |a)0 a3 afos I 11 39.00
desemperia en 5 _
el cargo )4 a 6 afos IR 17 61.00
€)7 a mas afios 0 0 0.00
Total LN - 28 100.00
AR RRARARARI
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

zapateria del distrito de Chimbote, 2017.

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de |a)0a 3 afios I 8 28.00
permanencia _
en el rubro b)4 a 6 afios FLELELELELET 15 54.00
)7 a mas afos i 5 18.00
Total P - 28 100.00
I
NUmero de |a)l a5 trabajadores N 28 100.00
trabajadores
b)6 a 10 0 0 0.00
trabajadores
c)11 a mas 0 0 0.00
trabajadores
Total LLLLARRRRRRRRR RN 28 100.00
Los a)Familiares 0 0.00
trabajadores 5 >
de la empresa f)P(?Ir§0nasno HECCEEEEC R n e 8 100.00
son amiliares
Total R RN RNy 28 100.00
Obijetivo de |a)Generar ganancias R 17 61.00
creacion . _
b)Subsistencia T 11 39.00
Total IR 28 100.00
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Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de

Chimbote, 2017.

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
a)Si T 15 54.00
Conocimiento del | b)No T 9 32.00
termino gestién de _
calidad c)Tlen_e poco 1 4 14.00
conocimiento
Total N niine 28 100.00
il
Técnicas a)Benchmarking 0 0 0
modernas de T
gestion de calidad b)_Atenaon a TLELEEEEEEETET 18 64.00
cliente
c)Empowerment 0 0 0.00
d)Las 5¢c T 10 36.00
e)Outsourcing 0 0 0.00
f)Otros 0 0 0.00
g)Ninguno 0 0 0.00
Total FELLLEREREEi- 28 100.00
IRRRAII
Dificultades a)Poca iniciativa i 14 50.00
presentadas al 5 Gizaie >
implementar )Aprendizaje lento T 9 32.00
gestion de calidad [¢)No se adapta a los 0 0 0.00
cambios
d)Desconocimiento il 5 18.00
del puesto
e)Otros 0 0 0.000
Total TEEEEEEEEE R -eeeeen- 28 100.00
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Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de

Chimbote, 2017.

Técnicas para |a)La observacion FLELEEEEEEEEe 18 64.00
medir el —
rendimiento del b)La evaluacion T 10 36.00
personal c)Escala de 0 0 0.00
puntuaciones
d)Evaluacion de 0 0 0.00
360°
e)Otros 0 0 0.00
Total LLLRERR IR 28 100.00
T
a)Si i 28 100.00
Lagestionde |b)No 0 0 0.00
calidad ayuda a
mejorar el C)A veces 0 0 0.00
rendimiento del Total T 28 100.00
negocio
Lagestionde |a)Si CELEEEETEEE TR 28 100.00
calidad ayuda a
alcanzar objetivos b)No 0 0 0.00
y metas C)A veces 0 0 0.00
Total LLLRRRARRRRRR ARl 28 100.00
Conocimiento del |a)Si TN 14 50.00
termino atencion
al cliente b)No MT 3 11.00
c)Tiene cierto T 11 39.00
conocimiento
Total TELLEEEEEEEEE-101- 28 100.00
T
Aplica la gestién |a)Si HEEEEEEEEE R r e 28 100.00
de calidad en el 5
servicio que )No 0 0 0.00
brinda al cliente [¢)A veces 0 0 0.00
Total LLLLARARRRRR ARl 28 100.00
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Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de

Chimbote, 2017.

Laatencional |a)Si CEEEEEEE R R 28 100.00
cliente es
fundamental b)No 0 0 0.00
Total LLLRLARARRRRRRRR| 28 100.00
Herramientas que | a)Comunicacion T 12 43.00
utiliza para un A
servicio de calidad b)Confianza FLELEEEELETETT 16 57.00
c)Retroalimentacion 0 0 0.00
d)Ninguno 0 0 0.00
Total e 28 100.00
LLLLRRRRARRN
Principales a)Atencion FLELEEELEEEEEET 20 72.00
factores parala | personalizada
calidad al servicio 5 5 i
que brinda )Rapidez en la 0 0 0.00
entrega de los
productos
c)Instalaciones 1l 4 14.00
d)Ninguno 1l 4 14.00
Total TEEEEEEER R e eer-t- 28 100.00
11
La atencion que |a)Buena HEECLEEEETEEEE T 19 68.00
brinda a los 5 i
clientes es )Regular T 9 32.00
c)Mala 0 0 0.00
Total TEEEEEREEEEE - 28 100.00

99




Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de

Chimbote, 2017.

Causas de una |a)No tiene I 7 25.00
mala atencién al | suficiente personal
cliente
b)Mala Il 3 11.00
organizacion de los
trabajadores
¢)Si brindan una TLELEEEEEEETET 18 64.00
buena atencion
d)Si utiliza 0 0 0.00
herramientas de
marketing
Total H-111- 28 100.00
RRRRRNRRR |
Resultados a)Clientes LT 17 61.00
obtenidos de una | satisfechos
buena atencioén al DFidelizacion
cliente )Fi _e izacion de I 7 25.00
los clientes
c)Posicion de la 0 0 0.00
empresa
d)Incremento en 11l 4 14.00
las ventas
Total TEEEEERTE e -eee- 28 100.00
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Anexo 6.

Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio — rubro zapateria del distrito de Chimbote, 2017.

r 1
W 18 a 30 afos
m 31 a 50 afos
m 51 a mas afios
L A
Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1
® Masculino
M Femenino
L A

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccion
m educacion basica
m sup. No universitaria

2 sup. Universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion
Fuente. Tabla 1

B Duefo

M Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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m0a3afos
® 4 a6 afos

7 a mas anos

L

Figura 5. Tiempo que desempefian en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro

zapateria del distrito de Chimbote, 2017.

m0a 3 afos
m 4 a6 afos

M 7 a mas anos

L

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2
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B 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

W 11 a mas trabajadores

b

Figura 7. NUmero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

M familares

M personas no familares

L

Figura 8. Trabajadores de la empresa son
Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancias

M Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de una Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencién al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro zapateria del

distrito de Chimbote, 2017.

M si
Hno

M tiene cierto conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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B Benchmarking

H Atencion al cliente
B Empowerment

i Las 5¢

B Outsourcing

m Otros

H Ninguno

Figura 11. Técnicas modernas de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

B Poca iniciativa

H Aprendizaje le

H No se adapta a los cambios

1 Desconocimiento del puesto

B Otros

nto

Figura 12. Dificultades presentadas al implementar la Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacion

M Escala de puntuaciones
1 Evaluacion de 360°

B Otros

|
Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3
r A
S
® No
M A veces
L |

Figura 14. La gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3
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L

mSi
® No

A veces

Figura 15. La gestion de calidad ayuda alcanzar objetivos y metas

Fuente. Tabla 3

r

L

mSi
m No

H Tiene cierto conocimiento

Figura 16. Conocimiento del término atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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mSi
B No

W A veces

L 4

Figura 17. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda al cliente
Fuente. Tabla 3

mSi

m No

L

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental
Fuente. Tabla 3
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H Comunicacion
M Confianza
M Retroalimentacién

= Ninguno

L

Figura 19. Herramienta que utiliza para un servicio de calidad
Fuente. Tabla 3

M Atencioén personalizada
M Rapidez en la entrega de los
productos

M Instalaciones

= Ninguna

L

Figura 20. Principales factores para la calidad al servicio que brinda
Fuente. Tabla 3

110



L

M Buena
M Regular

m Mala

Figura 21. La atencion que brinda al cliente es

Fuente. Tabla 3

Y

¥

L

B No tiene suficiente

M Mala organizacién de los
trabajadores

W si brinda una buena atencion

= se utiliza herramienta de
marketing

4

Figura 22. Causas de una mala atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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M Cliente satisfechos
m fidelizacidn de los clientes
M posicion de impresa

= incremento en las ventas

Figura 23. Resultados obtenidos de una buena atencion al cliente
Fuente. Tabla 23
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