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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la mejora de la
atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubros venta de productos, repuestos y
accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019. El disefio de investigacion fue no
experimental — transversal — descriptivo — de propuesta, para el recojo de la
informacion se utilizé una poblacion muestral conformada por 8 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado con 21 preguntas a
través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: El 62.50% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tiene entre 31 y 50 afios de edad,
el 75% tienen grado superior no universitaria, el 50% tienen 7 afios a mas en el cargo,
el 62.5% de las empresas tienen 7 afios a mas de permanencia en el rubro, el 75%
cuenta con 1 a 5 trabajadores, el 75% de representantes no conoce el término gestion
de calidad, el 50% consideran que su personal no se adapta a los cambios y lo
consideran como dificultad en la aplicacién de gestion de calidad. La investigacion
concluye que los representantes de las micro y pequefias empresas en su mayoria
tienen grado de estudio superior no universitaria, no conocen el término gestion de
calidad y esto se refleja también en que los trabajadores tienen dificultad de adaptacion

a los cambios.

Palabras Clave: Gestion, Microempresa, Cliente
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective: Determine the improvement of
customer service as a relevant factor for quality management in micro and small
companies in the commerce sector, sales of products, spare parts and automotive
accessories in the Santa district, 2019. The investigation design was non-experimental
- cross-sectional — descriptive — of proposal, for the collect of information a sample
population made up of 8 micro and small companies was used, to whom a structured
questionnaire with 21 questions was applied through the survey technique, obtaining
the Following results: The 62.50% of the representatives of micro and small companies
are between 31 and 50 years old, 75% have a non-university higher degree, 50% have
7 years or more in the position, 62.5% of companies have 7 years to more permanence
in the field, 75% have 1 to 5 workers, 75% of representatives do not know the term
quality management, 50% consider that their staff does not adapt to changes and
consider it as a difficulty in the quality management application. The investigation
concludes that the representatives of micro and small companies mostly have a non-
university degree of higher education, they do not know the term quality management

and this is also reflected in the fact that workers have difficulty adapting to changes.

Keywords: Management, Microenterprise, Client
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. INTRODUCCION

En los dltimos afios las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) han alcanzado
una indiscutible relevancia en la generacion de empleo y en el desarrollo
socioecondémico nacional. Las microempresas puede estar constituida como una
persona natural o constituirse como una persona juridica, estas pequefias empresas
deben desarrollar una metodologia de planeacion estratégica que aumente sus
probilidades de subsistir en un corto y largo plazo. Si bien las micro y pequerfias
empresas son muy importantes en la economia de los paises, a su vez enfrentan
diversos problemas de gestion, que les impide tener éxito y consolidarse en el mercado
donde se encuetran ubicados. Todo esto se debe a diversos factores, uno de ellos es no
aplicar un sistema de gestion de calidad para mejorar los procesos de servicio en

atencion al cliente, este problema es muy comun a nivel mundial.

Las micro y pequefias empresas cumplen un papel relevante en la economia
mundial. Los 37 paises que conforman la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econdémico), tienen entre un 70 y 90% de los trabajadores en estos grupos
de empresas. Existen diversas perspectivas para definirla como el ndmero de
trabajadores; capitalizacién; activo neto y bruto; ingreso procedente de las
exportaciones, los sueldos y salarios pagados. La existencia de las micro y pequefias
empresas se debe a que pueden realizar productos individualizados a diferencia con
otras grandes empresas que estan enfocadas mas en productos estandarizados,
asimismo estas grandes empresas recurren mucho a microempresas para realizar

servicios u operaciones que redunden en el coste. (OCDE, 2019)



Paises con crisis econdmica en Europa han implementado un conjunto de
politicas, programas y medidas, que directa o indirectamente impactan en las micro y
pequefias empresas, una de las politicas mas importantes que se implemento esta
referido con la atencion al cliente y la mejora de sus procesos. Segin un estudio
realizado el afio 2016 en Espafia, cada cuatro de cinco clientes buscan online antes de
comprar un producto, las personas evaluadas dieron como justificacion que en este
tipo de compras la atencion y la entrega de los productos es mucho mas rapida, ademas
que se atiende a los reclamos las 24 horas del dia via chats, con esto se confirma que
las nuevas tendencias en atencion al cliente satisface a las nuevas generaciones que

son los consumidores en potencia hoy en dia. (KPMG Impulsa, 2017)

En America Latina un estudio realizado por FedEx confirma que las nuevas
generaciones estan en busca de un servicio de atencion al cliente méas innovadora,
donde los pequefios empresarios creen nuevos métodos para una atencion mas rapida
y trato personalizado, esto es un reto para los empresarios de las micro y pequefias
empresas, ya que mejorara la cadena de suministro eficiente y que permitira mejorar
la experiencia del cliente y consecuentemente el posicionamiento de estas pequefias

empresas. (FedEx, 2017)

Para México es muy importante impulsar la creacionde de las micro y pequefias
empresas ya que aporta a generar empleos y contribuye al Producto Interno Bruto, sin
embargo muchas de estas pequefias empresas no perduran mucho tiempo, debido a que
los empresarios no saben innovar, mediante nuevas ideas sobre la atencidn al cliente
que los diferencie de las deméas empresas y asi satisfacer nuevos segmentos de

clientela. (M. Cruz, Lopez, R. Cruz, Meneses, 2016)



Chile es considerado uno de los paises mas importantes y con crecimiento
constante en la economia sudamericana, muy aparte de las grandes empresas creadas,
las empresas mas pequefias fundadas mayormente por familias generan puestos de
trabajo, ademas que mejora la calidad de vida de la sociedad. Sin embargo de acuerdo
a estudios realizados sobre estrategias de marketing, el factor de la atencion al cliente
es algo que no toman muy en cuenta los pequefios empresarios, es por esto mismo que
muchas veces los ciudadanos no fidelizan sus compras en un s6lo negocio, sino que
constantemente cambian de mercado, ya que perciben que la atencion en estos
pequefios negocios no es rapida e innovadora desde todos los puntos de vista.

(Samsing, 2019)

En el Pert las micro y pequefias empresas representan un papel muy importante
en el desarrollo socioecondmico, teniendo en cuenta que aportan al Producto Bruto
Interno el 42% y representan el 80.96% de la poblacion econdmicamente activa.
Cuando un empresario crece, genera mas trabajo y mejora el nivel socioeconémico del
pais, sin embargo existen estudios que un alto indice de pequefias empresas no se
Ilegan a consolidar en su sector, debido a muchos factores, esto se debe a que no hay
una correcta busqueda de solucion a los diferentes problemas que encuentran los
clientes, por ello es muy importante que estas pequefias empresas mejoren en todos
sus servicios dentro del cual la atencion al cliente debe ser un punto importante a
investigar ya que hoy en dia la competencia es mayor, por lo que se hace fundamental
ofrecer un valor agregado, realizando un trato personalizado y servicio rapido al

cliente. (Norefia, 2019)

En la region de Ancash, cientos de empresarios apertura un negocio y en alto

porcentaje lo hacen sin un plan estratégico, dentro del cual no incluyen estrategias de



atencion al cliente, por lo que en su mayoria llegan a desaparecer del mercado, por ello
el estado mediante las municipalidades estan orientando a mejorar la competitividad
entre las MYPES, donde la gestion de calidad y el enfoque de atencion al cliente es

uno de los temas que mas se debate.

En el distrito de Santa, donde se desarroll6 el trabajo de investigacion ya
concluido, se aprecia que las micro y pequefias empresas del rubro venta de productos,
repuestos y accesorios automotrices se identificd que existen diversos problemas de
gestion de calidad, sobretodo en la atencion al cliente, donde observamos que el
personal desconoce el stock, los precios y no brindan informacion correcta de cada
uno de los diferentes productos automotrices, lo que muchas veces ocasiona un
servicio lento y por ende la insatisfaccion del cliente y su busqueda de otro mercado

mas innovador.

Una de las principales causas de que las pequefias empresas del sector comercio
de productos, repuestos y accesorios automotrices, no perduren en el tiempo, es que
no innovan sus servicios, productos y atencién al cliente, asimismo no toman en cuenta
las opiniones de sus clientes ya que muchos empresarios piensan que su negocio no
necesita de mejoras en sus servicios y primordialmente en una atencion al cliente
personalizada, ofreciendo un servicio rapido con trato amable y cordial, ya que
realizando el cliente esto no solo volvera a confiar en el negocio para futuras compras

sino también lo podria recomendar con otros consumidores.

Por lo anteriormente expresado, se plante6 la siguiente pregunta de

investigacion ¢ Cual seria la mejora de la atencidon al cliente como factor relevante para



la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, se planted el siguiente
objetivo general: Determinar la mejora de la atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

Para alcanzar el objetivo general, se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y
accesorios automotrices, distrito de Santa, 2019. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
productos, repuestos y accesorios automotrices, distrito de Santa, 2019. Sefalar las
principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019. Elaborar
una propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la gestién
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

El presente trabajo de investigacion se justificd a partir de la necesidad de
conocer la linea de investigacion sobre las micro y pequefias empresas, ya que es un
tema importante a nivel nacional para el desarrollo socioeconémico y particularmente
para cada empresario 0 persona que desea emprender un futuro negocio y no tiene los

conocimientos necesarios en el estudio de investigacion realizado, por lo que nos



permitio conocer las principales caracteristicas del rubro, sus representantes y de la
variable gestion de calidad en la atencion al cliente, para realizar una propuesta de
mejora y asi se pueda dar un servicio innovador, que garantice un alto nivel de
satisfaccion en los clientes y la sostenibilidad de las micro y pequefias empresas a largo

plazo.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo — de
propuesta, para el recojo de la informacién se utiliz6 una poblacién muestral
conformada por 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario
estructurado con 21 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: ElI 62.50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tiene entre 31 y 50 afios de edad, el 100% son de genero masculino, el 75%
tienen grado superior no universitaria, el 87.50% son los duefios, el 50% tienen 7 afios
a mas en el cargo, el 62.50% de las empresas tienen 7 afios a mas de permanencia en
el rubro, el 75% cuenta con 1 a 5 trabajadores, el 87.50% de trabajadores no tienen
vinculo familiar con el representante, el 62.50% creo la microempresa para generar
ganancias, el 75% no tiene conocimiento del término gestion de calidad, el 50% aplica
técnicas de atencidn al cliente en sus negocios, el 50% menciona que sus trabajadores
no se adaptan a los cambios para la implementacion de la gestion de calidad, el 75%
utiliza la evaluacion como técnica para medir el rendimiento de sus trabajadores, el
62.50% considera que la gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio, el
62.50% tiene cierto conocimiento sobre el término de atencion al cliente, el 50% sélo
a veces aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda, el 50% considera que
solo a veces la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese, el 50% utiliza

la comunicacion como herramienta para el servicio, el 50% menciona que las



instalaciones del local es un factor de calidad en el servicio, el 75% afirma que la
atencion que brinda al cliente es buena, el 37.50% afirma que como resultado de una

buena atencion al cliente es el incremento de venta.

La investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias
empresas en su mayoria tienen grado de estudio superior no universitaria, no conocen
el término gestion de calidad y esto se refleja en que los trabajadores tienen dificultad
de adaptacion a los cambios para aplicar nuevas técnicas de gestion de calidad para la

atencion al cliente.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

No existen antecedentes similares al trabajo de investigacion, por lo tanto se
consideraron a los trabajos que son similares en variable y sector, pero de diferente

rubro.

Antecedentes Internacionales

Rojas (2016) en su investigacion Analisis de los factores que inciden en la
atencion al cliente en las consecionarias automotrices. Caso: Great Wall. Tuvo como
objetivo general: Llevar de la mano su éxito en ventas con la calidad de atencion al
cliente. La metodologia utilizada en la investigacion fue exploratoria — campo;
investigacion exploratoria porque sirve para obtener informacion para llevar a cabo
una investigacion mas completa sobre un contexto particular de la vida real, investigar
problemas del comportamiento humano que consideren cruciales; fue investigacion de
campo porque se aplica en el lugar donde se desarrolla la problemaética, es decir en la
consecionaria Great Wall de la Av. Plaza Dafiin 13, de la ciudad de Guayaquil. La
muestra estuvo conformada por 1600 clientes de Great Wall, quienes tenian un registro
en la base de datos de la empresa como compradores frecuentes, a estos se les hizo un
cuestionario de 7 preguntas. Se obtuvo los siguientes resultados: ElI 42% de los
clientes considera que la actitud del asesor comercial es el elemento mas influyente
para sentirse satisfecho con la atencion recibida, el 66% se encuentra satisfecho con la
atencion recibida por la empresa, el 51% afirma que la etapa de la comercializacion
donde tuvo mala experiencia fue en la post-compra, el 44% menciona que la actitud

negativa es un factor que crea insatisfaccion por parte de los clientes, el 47% sostiene



que en otra empresa la atencion al cliente es buena comparada con Great Wall, el 69%
afirma que si recomendaria a otras personas asistir a la concesionaria para obtener los
productos, el 34% menciona que las dudas las quisiera canalizar por via telefonica, el
69% quisiera enviar sugerencias, para la mejora en la atencion al cliente, por redes
sociales. La investigacion concluye que se puede determinar que el factor mas
influyente en la satisfaccion al cliente, es la actitud del asesor con un 42%, lo cual
demuestra que el cliente desearia tener una buena interaccion ademas de un producto
de calidad. El 34% de los clientes indicaron sentirse insatisfechos con la atencion
recibida en la concesionaria, en la mayoria de los casos durante y después de compra.
También es muy importante conocer como esta la empresa en relacion con la
competencia directa, por tal razon se consulto a los clientes como calificaria la atencién
recibida en comparacién con otras concesionarias, en la cual logré que un 8% los
reconozca como excelente servicio, mas un 47% que contesto que la experiencia fue
buena, no obstante, un 34% de la muestra indicé que fue mala, y un 11% la califico
como una pésima experiencia. Esto conlleva a que un 31% de la muestra de los
clientes, no recomendaria a otras personas asistir a la concesionaria para adquirir los
productos o servicios, pero el 69% indicé que si lo haria. Finalmente, es muy
importante receptar las dudas, quejas y sugerencias con el fin de hacer que el cliente
sea participe del cambio. Respecto al manejo de dudas, el 54% indicd que prefiere
realizarlas de manera presencial, y el 34% via telefonica, y para el manejo de quejas
el 69% opta por manejarlas presencialmente, lo cual apunta a que mientras mas
interaccion tenga el cliente con el asesor, se sentira mas satisfecho ya que es mas facil
Ilegar a una respuesta o solucion. Por otro lado, las sugerencias si prefieren ser

manejadas por redes sociales mayoritariamente con un 69%, y tan solo un 24% vy 7%



via telefonica y presencial respectivamente, ya que para realizar sugerencias no se

necesita mayor nivel de interaccion.

Errante (2016) en su tesis Modelo de Gestion de calidad total dirigido a
PYMES de automatizacion industrial en Venezuela, tiene como objetivo general
desarrollar un modelo de gestién de calidad total dirigido a las PYMES de
automatizacion industrial en Venezuela. La metodologia utilizada en la investigacion
fue de disefio descriptivo — proyectiva — combinada (de campo y documental) — no
experimental; fue descriptiva porque se basa en recabar informacion y describir el
comportamiento de la variable de estudio; tipo proyectiva debido a que disefio un
modelo de gestién de la calidad total dirigido a las PYMES de automatizacion
industrial en Venezuela; tipo combinada (de campo y documental) porque son
investigaciones que manejan casi equitativamente la parte de campo y documental,
esto varia dependiendo de las condiciones y necesidades propias de la investigacion;
fue un estudio no experimental porque describi6 los hechos sin manipular las variables.
Se utilizo una muestra de 25 MYPES involucradas en el area de estudio del Distrito
Capital y el estado Miranda a la que se formulo un cuestionario de 25 preguntas. Se ha
inferido que la mayoria de estas MYPES tienen un enfoque que avanza hacia la
Calidad Total, pues un promedio de 12,32% de las 25 analizadas manifiestan realizar
parcialmente précticas asociadas a los modelos de calidad ampliamente aceptados, sin
embargo fallan en aspectos puntuales que inciden de manera negativa, un promedio de
5,72% de las 25 analizadas evidencian tener una tendencia muy positiva hacia la
Calidad Total, por lo cual deben aprovechar su ventaja competitiva y avanzar hacia el

establecimiento de directrices concretas, otro 5,28% de las 25 encuestadas evidencian
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practicamente no aplicar précticas propias de los modelos de calidad ampliamente
aceptados. Se concluye que es importante desarrollar estructuras flexibles que
permitan asumir los cambios para permanecer en el mercado cada vez mas
competitivo, por ellos es necesario la adopcién de los modelos de gestion de la calidad
total que sirvan de guia a los procesos permanentes de mejora de los productos y

servicios.

Antecedentes Nacionales

Ramirez (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las MYPEs del sector comercial, venta de repuestos para motos, distrito de
Yarinacocha, afio 2018. La investigacion tuvo como objetivo general: Investigar si las
mypes del sector comercial, venta de repuestos para motos del distrito de Yarinacocha,
se gestionan con calidad y enfoque en atencion al cliente previa a la identificacion de
las expectativas del cliente. La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio
no experimental — transversal — descriptiva — correlacional; fue no experimental
porque el investigador no realiz6 ninguna accion intencional sobre las variables; fue
transversal porque la informacion del objeto de estudio se obtiene una Unica vez en su
momento dado; fue descriptiva porque se refian las caracteristicas o rasgos de la
situacion o fendmeno objeto de estudio; y correlacional porque tiene como propdsito
mostrar o examinar la relacion entre variables o resultados de variables y tiene como
fuentes de informacién las base de datos. Se utiliz6 como muestra a siete micro y
pequefias empresas, que en realidad es el 100% de la poblacidn. Obtuvo los siguientes
resultados: El 57,1% de los microempresarios tienen edades de 29 a 39. Un 71,4% de

los microempresarios que administran son del sexo masculino. Los representantes
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respecto a la investigacion, 57,1% de los que dirigen no cuentan con estudios
concluidos. El 57,1% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios de
presencia en el mercado. EI 100% de las pequefias empresas del sector comercial,
venta de repuestos para motos cuentan de 1 a 4 colaboradores, esto es debido al tamafio
de la empresa. El 71,4% de los gerentes no estdn comprometidos con un servicio de
calidad y en consecuencia no la practica. Un 14,3% de los representantes tienen
presente sus objetivos y lineamientos con los que fueron creados. El 71,4% de los
representantes dirigen sin hacer uso de herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo empresarial. EI 100% de los representantes afirman comprender el
comportamiento del mercado y las necesidades del cliente, tomandolo como una gran
herramienta para gestionar bajo un enfoque de calidad. EI 57,1% de los representantes
indica no tener interés de conocer las tendencias a futuro del cliente. El 57,1% de los
representantes gerencia propiciando una experiencia agradable de atencidn al cliente.
El 42,9% de los administradores dan prioridad a mejorar el servicio al cliente. El 28,6%
de las microempresas cuenta con area que no solo escucha las sugerencias de los
clientes y resuelve los problemas. El 100% de las microempresas afirman no tener un
servicio post venta. EI 71,4% de los representantes indican no contar con ningun
impedimento para brindar una mejor atencion al cliente. EI 85,7% de los representantes
afirman que capacitar a los trabajadores no es necesario para atender a los clientes. El
71,4% de los representantes no realiza ningun tipo de medicion de la satisfaccion al
cliente. El 85,7% de las MYPES confian en la radio como medio de comunicacion y
publicidad para llegar a captar nuevos clientes. Se concluye que el 57,1% son MYPES
relativamente nuevas en el mercado del distrito de Yarinacocha y emplean en

promedio de 1 a 4 trabajadores, respecto a la gestion de calidad se concluye que estos
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negocios se gestionan empiricamente. Asimismo, segun los datos recogidos, los
propietarios desconocen de técnicas de administracion moderna y filosofia de la
mejora continua, carecen de vision y mision, ademas que se detecta que tienen poco

intereés de investigar sobre cambios y tendencias a futuro de sus clientes.

Britto (2017) en su investigacion Gestion bajo el enfoque en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
repuestos y accesorios para motores fuera de borda, distrito de Calleria, afio 2017.
La investigacién tuvo como objetivo general: Demostrar que la correcta aplicacion de
gestion de calidad y atencion al cliente en las Mypes dedicadas a la venta de repuestos
y accesorios para motores fuera de borda maximizaran su productividad en este
mercado. La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no experimental
— transversal — retrospectivo; fue no experimental la investigacion se realiz6 sin
influencia directa del investigador teniendo en cuenta el desarrollo de las variables en
su contexto natural; fue transversal porque todas las variables fueron medidas en una
sola ocasion y se realizaron las comparaciones respectivas; y retrospectivo porque para
el correcto desarrollo de la investigacion fue necesario tener en cuenta los antecedentes
sobre dicha problemaética. Se utilizo una muestra compuesta por un total de 5 mypes
encuestadas, las cuales son las mas representativas en el distritito de Calleria. Obtuvo
los siguientes resultados: ElI 60% de los encargados de las MYPES que venden
repuestos y accesorios para motores fuera de borda en el distrito de Calleria tiene de
31 a 50 afos de edad. EI 100% de los encargados de las mypes que venden repuestos
y accesorios para motores fuera de borda en el distrito de Calleria son varones. EI 60%

de los encargados de las MYPES que venden repuestos y accesorios para motores fuera
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de borda en el distrito de Calleria son casados, se deduce que estdn conformadas por
familias estables y cuentan con mayor apoyo emocional. EI 60% de los encargados de
las MYPES que venden repuestos y accesorios para motores fuera de borda en el
distrito de Calleria tienen profesion técnica. EI 60% de los encargados de las MYPES
que venden repuestos y accesorios para motores fuera de borda en el distrito de Calleria
son duefios lo cual indica que todavia el rubro es nuevo por eso esta encaminada por
ellos mismos. El 100% de los encargados de las MYPES que venden repuestos y
accesorios para motores fuera de borda en el distrito de Calleria afirman que tienen de
6 afios a mas de permanencia en el rubro. El 60% de los encargados de las MYPES
que venden repuestos y accesorios para motores fuera de borda en el distrito de Calleria
indicaron que tiene de 1 a 5 colaboradores permanentes. EI 80% de los encargados
indicaron que conocen poco sobre técnicas de gestién de calidad. ElI 60% de los
encargados indicaron que mayormente conocen técnicas de planeamiento estratégico.
El 60% de los encargados indicaron que se presentan como lideres ante sus
colaboradores. ElI 100% de los encargados indicaron que si hacen uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacién. EI 40% de los encargados indicaron
que por lo menos 3 veces capacitaron a su personal. EI 80% de los encargados
indicaron que si evaltan el nivel de satisfaccion de los clientes. EI 100% de los
encargados indicaron que sus negocios son formales. Se concluye que todos los duefios
de estas mypes dedicadas a la venta de repuestos y accesorios para motores fuera de
borda son varones que tienen entre 31 a 50 afios de edad y que no necesariamente son
administradores o contadores pero si algunos solamente tienen grado de instruccion
universitaria, ademas se observa que definitivamente si es posible mejorar los servicios

de atencion a los clientes aplicando una buena gestion de calidad, ya que esta
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demostrado que con escasos conocimientos sobre técnicas de gestion empresarial han

logrado objetivos como clientes satisfechos y aumento de sus ventas.

Clinton (2017) en su tesis La gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas, rubro ferreterias de Huarmey; caso: Ferreteria Santa
Maria S.A.C., afio 2016. En la investigacion se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas, rubro ferreterias de Huarmey; caso: ferreteria Santa Maria
S.A.C., afio 2016. La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo; fue no experimental porque se estudio la
variable Gestion de calidad dentro de las ferreterias de Huarmey conforme a la
realidad; Transversal porque el estudio se realiz6 en un espacio de tiempo determinado
donde se tiene un inicio y un fin; Descriptiva porque se determind las caracteristicas
de los representantes, las caracteristicas de las MYPES, la gestién de calidad en
atencion al cliente en las Micro y pequefias empresas y la gestion de calidad de la
ferreteria Santa Maria S.A.C. de la provincia de Huarmey. Se utiliz6 una muestra
dirigida de 8 micro y pequefias empresas; del sector comercio, rubro ferreterias de la
provincia de Huarmey afio 2016. Obtuvo los siguientes resultados: El 50 % de los
representantes de las ferreterias en la provincia de Huarmey tienen como edad entre
los 33 a 45 afios. El 62.5 % de los representantes de las ferreterias en la provincia de
Huarmey son del sexo masculino. EI 50 % de los representantes de las ferreterias en
la provincia de Huarmey son convivientes. EI 50 % de los representantes de las
ferreterias en la provincia de Huarmey son personas con un grado de instruccion

secundaria. EI 50 % de los representantes de las ferreterias en la provincia de Huarmey
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tienen entre 8 a méas afios desempefidandose en el cargo. ElI 100% de las micro y
pequefias empresas son formales. EI 87,5 % de las micro y pequefias empresas tienen
entre 1 a 5 trabajadores laborando en sus empresas. El 62,5 % de la micro y pequefias
empresas en la ciudad de Huarmey tienen entre 7 a mas afios en el rubro. El 100 % de
los representantes aplica una gestion de calidad para atencion a los clientes en la ciudad
de Huarmey. El 62,5 % de los representantes de las micro y pequefias empresas han
aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad. EI 87,5 % de los
representantes afirmaron que si capacitaron a sus trabajadores para la atencién al
clientes en las micro y pequefias empresas. EI 100 % de los representantes afirman que
con un buen servicio de calidad mejora la productividad en la empresa. El 62.5 % de
los representantes de la micro y pequefias empresas crearon su empresa para generar
ganancias. El 100 % de los representantes manifiestan que en las micro y pequefias
empresas sus colaboradores brindan una atencion de buena calidad a los clientes. El
50 % de los representantes manifiestan que en las micro y pequefias empresas su
prioridad es una buena atencion con amabilidad a los clientes. Se Ileg6 a las siguientes
conclusiones: con respecto a los representantes la mayoria son personas adultas ya que
tienen entre 33 a 45 afios, son de sexo masculino, su estado civil son de conviviente,
tiene un grado de instruccion secundaria y el tiempo que desempefian en el cargo son
entre 8 a méas afios. Respecto al caso: el representante de la ferreteria “SANTA
MARIA” es una persona adulta que tiene 36 afios de edad, es de sexo masculino, su
estado civil es conviviente, tiene un grado de instruccion de superior técnica y tiene
desempefiandose en el cargo 7 afios. Se concluye que con respecto a los representantes
la mayoria son personas adultas ya que tienen entre 33 a 45 afios, son de sexo

masculino, su estado civil es de conviviente, tienen grado de instruccién secundaria y
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el tiempo que desemperfian en el cargo son entre 8 a mas afos. Respecto al caso: el
representante de la ferreteria “SANTA MARIA” es una persona adulta que tiene 36
afios de edad, es de sexo masculino, su estado civil es conviviente, tiene un grado de
instruccion de superior técnica y tiene desempefiandose en el cargo 7 afios. Con
respecto a la Gestion de calidad las micro y pequefias empresas aplican una gestion de
calidad para la atencion a los clientes, a la vez han aplicado técnicas modernas para la
mejora de gestion de calidad en sus micro y pequefias empresa, han capacitado a sus
colaboradores en atencidn al cliente y todos creen gue con un buen servicio de calidad

mejora la productividad en la empresa.

Antecedentes Locales

Duran (2019) en su tesis Gestion de calidad en la satisfaccion del cliente de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
instrumental e insumos odontoldgicos, distrito Chimbote, 2017. La investigacion tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
calidad en la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de instrumental e insumos odontoldgicos, distrito
Chimbote, 2017. La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo; fue no experimental porque se realizd sin
manipular deliberadamente las variables; Transversal porque el estudio de la
investigacion se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio
y un fin; Descriptivo porque solo se describié las caracteristicas mas relevantes
Gestion de calidad en la satisfaccion del cliente de las micro y pequefias empresas con

la realidad como se presenta. Se utilizo como muestra el 100% de la poblacién , es
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decir 9 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
instrumental e insumos odontologicos, distrito Chimbote, 2017. Obtuvo los siguientes
resultados: El 55,6% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene una
edad entre 31-50 afios. El 66,7% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son de género masculino. EI 77,8% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son los duefios. EI 55,6% de los representantes de las micro y
pequefias empresas llevan en el cargo entre 4 a 6 afos. El 66,7% de las micro y
pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro. EI 100,0% de las micro y
pequefias empresas tienen entre 1 a 5 colaboradores. EI 100,0% de las micro y
pequefias empresas tienen como trabajadores a personas no familiares. EI 77,8% de las
micro y pequefias empresas fueron creadas para generar ganancias. El 55,6% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que conocen del término
gestion de calidad. EI 77,8% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
aplican en su gestion la técnica la atencion al cliente. EI 77,8% de los representantes
de las Micro y pequefias empresas aseguran que las dificultades en la aplicacion de la
gestion de calidad es el aprendizaje lento de su personal. El 66,7% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas miden el rendimiento del personal a
través de la evaluacion. El 66,7% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas miden el rendimiento del personal a través de la evaluacion. El 88.9% de
clientes de las micro y pequefias empresas consideran que los productos son de calidad.
El 100,0% de clientes de las micro y pequefias empresas consideran que los productos
son innovadores y tiene vision de futuro. EI 88,9% de clientes de las micro y pequefias
empresas aseguran que recomendarian el establecimiento. Se concluye que la mayoria

de los representantes estan siendo dirigidas por personas adultas con una edad
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promedio entre 31 a 50 afios, son de genero masculino, cuentan con estudios superiores
no universitarios, son los duefios y administran su propio negocio entre 4 a 6 afos,
estas MYPES llevan en el rubro mas de 7 afios, y tienen entre 1 a 5 colaboradores. En
esta investigacion la mayoria de los representantes de las MYPES conocen el término
de gestion de calidad, aplican la técnica de atencidn al cliente, aseguran que la
dificultad en la gestion de calidad es el aprendizaje lento, miden el rendimiento de su
personal a través de la evaluacion, asi mismo afirman que la gestion de calidad mejora

el rendimiento.

Vergara (2019) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de melamina distrito de
Chimbote, 2016. La investigacion planted el siguiente objetivo general: Determinar
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de melamina, distrito de
Chimbote, 2016. La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo; fue no experimental porque se realizo sin
manipular deliberadamente las variable; transversal porque el estudio se realiz6 en un
espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un fin; y descriptivo porque
solo se describio las caracteristicas mas relevantes de la investigacion. Se utilizo como
muestra el 100% de la poblacion, es decir las 8 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de melamina, distrito de Chimbote, 2016. Obtuvo los siguientes
resultados: el 62.50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene
una edad entre 31-50 afios. El 100.00% de los representantes de las micro y pequefias

empresas son de género masculino. El 75.00% de los representantes de las micro y
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pequefias empresas tienen estudios superiores universitarios. ElI 87.50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios. EI 50.00% de los
representantes de las micro y pequefias empresas llevan en el cargo mas de 7 afios. El
62.50% de las micro y pequefias empresas llevan en el rubro mas de 7 afios. EI 75.00%
de las micro y pequefias empresas tienen entre 6 a 10 colaboradores. EI 87.50% de las
micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a personas no familiares y el
12.50% a sus familiares. El 62.50% de las micro y pequefias empresas fueron creadas
para generar ganancias. El 75.00% de los representantes no tienen conocimiento del
termino gestion de calidad. EI 50.00% de los representantes aplican la herramienta de
atencion al cliente. EI 50.00% de los representantes consideran que una de las
dificultades por el cual no aplican gestion de calidad es porgue el personal no se adapta
a los cambios. El 75.00% de los representantes miden el rendimiento del personal
mediante la evaluacion. El 62.50% de los representantes consideran que la gestion de
calidad mejora el rendimiento de la empresa. El 62.50% de los representantes tienen
cierto conocimiento sobre el termino atencion al cliente. ElI 50.00% de los
representantes a veces aplican la gestion de calidad en el servicio que ofrecen. El
50.00% de los representantes consideran que a veces la atencion al cliente es
fundamental. ElI 50.0% de los representantes utilizan la comunicacion como
herramienta de servicio al cliente. EI 50.00% de los representantes consideran como
factor importante en el servicio son las instalaciones. El 75.00% de los representantes
consideran que la atencién que brindan es buena. EI 100.00% de los representantes no
considera que esta que se estd dando una mala atencion. El 37.50% de los
representantes ha logrado obtener incremento de ventas. Finalmente la investigacion

concluye que la mayoria de los representantes son personas adultas con una edad
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promedio entre 31 a 50 afios, son de género masculino, cuentan estudios superiores
universitarios, sus empresas llevan en el rubro méas de 7 afios, cuentan entre 6 a 10
colaboradores. Se recomienda que se deberia realizar capacitacion continua al personal
encargado de la atencién al cliente, para que mejoren su capacidad de escucha,

entender y responder a las expectativas cambiantes de los clientes.

Barco (2017) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e
instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. La investigacién tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestién de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. La
metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no transversal — transversal —
descriptivo; fue no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las
variables; fue transversal porque el estudio “Caracterizacion de la Gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote,2017”, se
realizo en un espacio de tiempo determinado; fue descriptivo porque solo se describi6
las caracteristicas mas relevantes Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e
instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. Se utilizo como muestra el 100%
del total de la poblacién en estudio de las micro y pequefias empresas sector comercio,
rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote,

2017. Obtuvo los siguientes resultados: El 57,1% de los representantes de las micro y
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pequefias empresas tiene una edad entre 31-50 afios. El 85,7% de los representantes de
las micro y pequefias empresas son de género masculino. ElI 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. EI 77,4% de
los representantes de las micro y pequefias empresas llevan en el cargo mas de 7 afos.
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. ElI 57,1% de los representantes de las Micro y pequefias empresas no
conocen del término gestion de calidad. EI 71,4% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas aplican en su gestion la herramienta de atencién al cliente. El
85,7% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que el
personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de calidad. EI 100,0% de
los representantes de las Micro y pequefias empresas miden el rendimiento del personal
a través de la observacion. EI 57,1% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la
empresa. EI 57,1 de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que
conocen el término atencion al cliente. EI 85,7% de los representantes de las Micro y
pequerias 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. EI 85,7% de los representantes de las Micro y pequefias empresas consideran
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como factor importante en el servicio es atencion personalizada. EI 57,1% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas consideran que la atencién que
brindan es regular. EI 100,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
consideran que no brindan una buena atencién al cliente, por una mal organizacion del
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. Se concluye que el
57,1% de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, 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 afos.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

La Micro y Pequefia Empresa

En la dltima década las micro y pequefias empresas, se han establecido como
un factor importante para el desarrollo del pais, por ello es importante conocer su
definicion establecida de acuerdo a la Ley 28015 (2003), “Ley de promocion y
formalizacion de las micro y pequefia empresa”, que en su articulo n° 2 la define como
“a la unidad econdmica, sea natural o juridica, cualquiera sea su forma de
organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

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

(p.2)
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Caracteristicas segun la ley 30056

De acuerdo al articulo 11° de la ley N° 30056 (2013) que modifica el articulo
5° del Decreto Supremo N° 007-2008-TR, establece las caracteristicas de las micro,
pequefias y medianas empresas, donde nos menciona que deben ubicarse en algunas
de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de

ventas anuales:

%+ Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT).

“ Pequefa empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

% Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

maximo de 2300 UIT. (Articulo 5)

Importancia de las micro y pequefias empresas

La importancia de las micro y pequefias empresas se pueden visualizar desde
diferentes ambitos, sobretodo en el desarrollo del pais, ya que de acuerdo con la
Camara de Comercio de Lima (2018) nos indica que las micro y pequefias empresas
brindad a mas de 75% de la poblacion econémicamente activa (PEA) y generan cerca
de 25% 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.
¢+ Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.
¢ Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la

poblacién.
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X/

¢+ Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

% Mejoran la distribucion del ingreso.

Tipos de micro y pequefias empresas

En los ultimos tiempos se ha hecho comun ver grupos de emprendedores
surgiendo econdmicamente con sus negocios, amparados en la figura de las micro y
pequefias empresas, en este contexto, se pasara a presentar algunos tipos de micro y
pequefias empresas, desde la perspectiva de Castillo (2020), quien de acuerdo a las

caracteristicas de los negocios elaboro la siguiente tipologia:

< Empresas de sobrevivencia. Su funcionamiento responde a una légica de
obtencion de ingresos, en las que se ubican las empresas cuyo nivel de
ingresos es menor que sus egresos Yy se descapitalizan permanentemente.

< Empresas de subsistencia. Son aquellas que logran equiparar ingresos con

€egresos.

D
%

Empresas de acumulacién. Su funcionamiento responde a una légica de
obtencion de ganancias, conocidas como también como empresa de

desarrollo.

Gestion de calidad

La gestion de calidad es un elemento trascendental para una micro y pequefia
empresa para poder lograr las metas y objetivos trazados, para ello se planifica y
ejecuta diferentes estrategias, con la calidad como fin. Asi lo describe Chacon y Rugel

(2018): “Conjunto de normas, herramientas y/o técnicas empresariales que permitird
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la administracion o gestion de manera organizada, donde los procesos estén enfocados

hacia la calidad”.

Sistemas de gestion de calidad

Un Sistema de gestion de calidad (SGC), es todo un proceso que se implementa
para identificar la correcta operatividad de los productos y servicios que se brindan a
los clientes, con la finalidad de cumplir los estandares de calidad que exige la clientela.
Camisoén, Cruz y Gonzalez (2016) lo definen asi: “La gestion de una organizacion
consiste en las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion,
mientras que el sistema de gestion seria el sistema para establecer la politica y los

objetivos y para lograr dichos objetivos”.

En otros términos el sistema de gestion de una organizacion es el conjunto de
elementos (estrategias, objetivos, politicas estructuras, recursos y capacidades,
métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo)
mediante el cual la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el
logro de los objetivos preestablecidos. El sistema de gestién de una organizacion
comprende diversos sistemas de gestion para areas especializadas, es decir, para la
planificacion, la ejecucion y el control de una parte de sus actividades, que estan entre
si relacionados y coordinados por las directrices del sistema de gestién global. Por
tanto cabe distinguir sistemas para la gestién de la calidad, sistemas de gestidn
medioambiental, sistemas de gestion de la prevencion de riesgos laborales, sistemas

de gestion de la responsabilidad social y muchos otros.
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Modelos de gestion de calidad

La utilizacion de un modelo de gestion de calidad es muy importante para las
micro y pequefias empresas, estos modelos sirven como referente y guia para la
organizacion y gestion de una empresa en los diversos procesos para la mejora de los
productos y servicios que se ofrecen. Para Novillo, Parra, Ramén y Lopez (2017) los
modelos de gestion mas difundidos son el modelo Deming creado en 1951, el modelo
Malcolm Baldrige en 1987 y el Modelo Europeo de Gestidn de Calidad, EFQM en

1992, asimismo lo definen asi:

% EIl modelo Deming. Creado por el Doctor Deming, quien fue el primer
experto en calidad norteamericano. El ciclo PDCA que consiste en una serie
de cuatro elementos que se llevan a cabo sucesivamente: P.- PLAN (Planear)
donde se establece los planes; DO (hacer) significa llevar a cabo los planes;
CHECK (verificar) se verifica si los resultados concuerdan con lo planeado;
ACT (actuar) se actla para corregir los problemas encontrados, prever

posibles problemas, mantener y mejorar.

e

% El modelo Malcolm Baldrige. EI modelo esta elaborado en torno a 11
valores que representan su fundamento e integran el conjunto de variables y
criterios de calidad:

- Calidad basada en el cliente.

- Liderazgo.

- Mejoray aprendizaje organizativo.

- Participacion y desarrollo del personal.

- Rapidez en la respuesta.

- Calidad en el disefio y en la prevencion.
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Vision a largo plazo del futuro.

Orientacion a los resultados.

El modelo europeo de excelencia EFQM. El modelo europeo o modelo
EFQM se caracteriza porque un equipo (liderazgo) actla sobre unos agentes
facilitadores para generar unos procesos cuyos resultados se reflejaran en las
personas de la organizacion, en los clientes y en la sociedad en general.
Liderazgo es la influencia que se ejerce o se puede ejercer sobre una
colectividad para motivarla y ayudarla a trabajar con entusiasmo por alcanzar

unos objetivos.

Principios de gestion de calidad

P

ara que un sistema de gestion de calidad este correctamente implementado, se

debe tener conocimiento sobre los principios fundamentales de gestion de calidad,

establecidos en la Norma ISO 9001, siendo estas normas analizadas desde la

perspectiva de Novillo, Parra, Ramon y Lopez (2017), quienes describen lo siguiente:

En primer lugar, tenemos el principio de enfoque al cliente, en este principio
las empresas dependen de sus clientes.

Principio de Liderazgo. Los lideres establecen unidad de propoésito y
direccién para la organizacion.

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

Principio de mejora continua, la mejora continua del rendimiento de la

organizacion debe ser un objetivo permanente de la organizacion.
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< Principio de concentracion basado en hechos para la toma de decisiones. Las
decisiones mas efectivas se basan en el andlisis de informacién y datos.

< Principios de relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. La
organizacion y sus proveedores dependen unos de otros y una relacion de

beneficio mutuo aumenta su capacidad para crear valor.

Clientes

Es necesario conocer a quien se dirige la empresa, por ello es muy importante
conocer la definicion de cliente ya que serdn quienes sostengan la existencia de la
organizacion. Alcézar (2017) afirma que “Un cliente es quien accede a un producto o
servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien
compra es el comprador y quien consume es el consumidor. Normalmente, cliente,

comprador y consumidor son la misma persona”.

Atencion al cliente

El servicio y la atencion al cliente, son factores importantes a tener en cuenta
para el buen desempefio de nuestra pequefia empresa. Ariza F. y Ariza J., (2018)
definen a la atencion al cliente como: El conjunto de actuaciones mediante las cuales
una empresa gestiona la relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o
después de la compra del producto, y cuyo fin Gltimo es lograr en él un nivel de
satisfaccion lo mas alto posible. También afirma que una empresa orientada a los
clientes suele centralizar la relacion con estos en un area especifica y especializada de
la empresa. Dicha area se suele denominar departamento de atencion al cliente. El

departamento de atencion al cliente tiene como principales objetivos observar el
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comportamiento del cliente y mantener una relacion directa con €l para poder resolver

cualquier incidencia o reclamacién que pueda tener.

Tipos de clientes

Seaen cualquier tipo de negocio, los diferente tipos de clientes que se encuentra
son diversos, no todos tienen la misma personalidad, cada persona busca algo diferente
ya sea en el producto, en el ambiente del negocio o en la atencion al cliente. Todos
ellos muestran diferentes necesidades, esta variabilidad hace que las pequefas
empresas diversifiquen sus productos y servicios, sobretodo en la atencion al cliente,
un instrumento de medicion que utilizan comdnmente para ver a qué tipos de clientes
se dirigen son las encuestas. Si en realidad el negocio quiere tener una completa
orientacion al cliente debe conocer los diferentes tipos de clientes, como lo describe

Vizcaino y Sepulveda (2018):

«» “El cliente sumiso. Este tipo de personas es timido, reticente y opuesto a
quejarse. En virtud de que puede sentirse intimidado por pensar en quejarse,
generalmente sufre en silencio. Estos clientes constituyen aquel grupo que no
nos da la oportunidad para hacer las cosas bien, sino que tranquilamente se
va hacia la competencia”.

Ademas de lo que mencionan Vizcaino y Sepulveda (2018), ese tipo de cliente
sumiso muchas veces no expresa totalmente sus necesidades, por lo que toma una
accion definitiva ya sea en aceptacion o rechazo total del negocio, sin dar las quejas

de lo que rechaza.
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+» “El cliente agresivo. Este tipo se queja facilmente, con frecuencia en voz alta
y por largo tiempo. Si bien es dificil tratar con él, por lo menos no tenemos

que adivinar qué fue lo que salié mal desde el punto de vista del cliente”.

Esta descripcion que realiza Albrecht, es muy cercana a lo que se ve en el dia
a dia en los pequefios negocios familiares, como por ejemplo gente que se enoja

facilmente porque no lo atienden de manera rapida.

«» “El cliente abusivo. Hay una pequefia minoria de clientes cuya misién en la
vida es violentar nuestros negocios. Ellos son los que ponen en tela de juicio
las garantias de los productos en inventar malos tratamientos por parte de los
empleados”.

Su meta es tanto hacer que se resuelva su queja como también “ganar” para
obtener algo a lo que no tiene derecho. Algo que va mas alla de los limites de una
compensacion adecuada y sensata por un producto que fall6 o un servicio no
satisfactorio. En estos casos podria ser mejor aceptar el hecho de que cuando nos
convertimos en una organizacion orientada hacia el cliente, nos volvemos mas
vulnerables a este tipo de clientes.

s “El cliente quejumbroso crénico. Estos nunca estan satisfechos, siempre hay
algo malo con el producto o servicio que han recibido. Su misién en la vida
es quejarse. A pesar de todo esto, ellos también son clientes, no se pueden

desechar, por frustrante que sea su trato”.

Con el quejumbroso parece que todos los esfuerzos por solucionar los reclamos
son inutiles. Con ellos hay que armarse de gran paciencia y tratar de resolver la

inquietud con la mejor de las simpatias.
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Es muy probable que ademas de los clientes descritos existan mas tipos, con
personalidades muy diversas y a veces complicadas de lidiar, es por ello que el
personal que vaya a tratar con los clientes deberd estar bien capacitados y tener
conocimientos sobre los productos que representen, para que puedan resolver todas las

inquietudes y el cliente quede satisfecho.

Importancia de la atencion al cliente

La correcta atencion al cliente es muy transcendental para el desarrollo y la
consolidacién de las micro y pequefias empresas, ya que al ofrecer un buen servicio y
atencion a los clientes es muy probable que compartan su experiencia con otros
compradores y podrian recomendar el negocio. Para ello el personal debe estar
correctamente capacitado en los pardmetros establecidos para dar una buena atencién
al cliente, mostrando siempre un trato amable y cordial para todos los clientes. Entre
otros factores que influyen en las expectativas del cliente, respecto a la atencién,

Estrada (2017) los clasifica asi:

+» Eficiencia. ¢ Se le proporciona al solicitante exactamente aquella informacién
0 accidén que esta buscando?
Verificar que el cliente tenga satisfaccion con el producto o servicio.

+» Confianza. ¢(La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere
autoridad a la persona con quien habla?
Tratar de tener una confianza mutua con el cliente, que ayude a tener una
comunicacion mas efectiva.

+« Servicialidad. La servicialidad es una afiidura. Se da cuando al solicitante se

le brinda asistencia en su consulta, con sugerencias, informacién y acciones
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posiblemente relevantes que son mayores o mas detalladas que la respuesta o
la accion particularmente buscada.
O/

+» Confiabilidad. Significa que el cliente o pablico usuario puede estar seguro

del desempefio de la organizacion.

Todos estos puntos mencionados, ayudara a que exista una comunicacion mas
efectiva entre el cliente y el vendedor. Un buen servicio de atencidn al cliente se inicia
desde tener un ambiente de negocio limpio, saludando amablemente a los clientes, y
en la pos compra verificando que el cliente haya quedado satisfecho con el producto y
servicio. Para ello los vendedores deben estar capacitados en estrategias de atencién al

cliente y también motivados para ponerlos en practica.

2.3. Marco conceptual
Micro y Pequeiia Empresa

Es la unidad econdémica constituida por una persona natural o juridica, la cual
podria tener cualquier forma de organizacién y que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccién, transformacion, produccion, comercializacién de bienes o

prestacion de servicios.

Productos, repuestos y accesorios automotrices

Un producto es un objeto fabricado, algo material que se elabora de manera
natural o industrial mediante un proceso, para el consumo o utilidad de los individuos,
la cual busca satisfacer la necesidad del consumidor. Entre los productos mas comunes
que se comercializan para los vehiculos automotrices son la venta de aceites, filtros,

fajas, aditivos, refrigerantes, grasas, liquido de freno, etc.
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Los repuestos son piezas 0 conjunto de ellas que se necesita para un cambio y
el nuevo ensamble al vehiculo automotor, estos repuestos casi siempre tienen que ser
especificos de acuerdo a la marca y el modelo, asi también existe de todo tipo de

calidades, ya sean importadas o nacionales.

Los accesorios son aquellos que se utilizan como algo secundario, que no es
imprescindible y no depende para el correcto funcionamiento de los vehiculos
automotrices. Se podria decir que son auxiliares y permiten un funcionamiento
adicional y que complementa a la maquina, ya sea para que tenga una mejor

presentacion o mejora adicional al ya existente.

Gestion de calidad

Es un conjunto de actividades que se realizan para planificar, organizar y
controlar un negocio o empresa, estableciendo como principal politica la calidad, en
la estructura y modelo del sistema de gestion de calidad. Todo ello permitird optimizar

los procesos y por ende la satisfaccidn de los clientes.

Atencion al cliente

Es el servicio que presta y proporciona cualquier negocio 0 empresa para
relacionarse con sus clientes. Esta actividad se desarrolla al momento de comercializar
un producto, también en el momento que se tenga que responder por reclamos,
sugerencias o responder a cualquier inquietud sobre el producto o servicio que se

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

rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices

Se puede apreciar que en estas empresas no existe la aplicacion de gestion de
calidad en atencion al cliente, también se identifica que los empresarios no capacitan
a su personal en lo que respecta a la atencion al cliente, todo esto hace que el cliente
no satisfaga sus expectativas por diferentes motivos y las micro y pequefias empresas

no logren su desarrollo y estabilidad en el mercado comercial.
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado “Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y
accesorios automotrices del distrito de santa, 2019 no se plante6 hipdtesis por tratarse

de una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio de investigacion no

experimental — transversal — descriptivo — de propuesta

Fue no experimental, porque no se manipulé deliberadamente a la variable atencion al
cliente como factor relevante para la gestion de calidad, solamente se observo los
fendmenos tal y como se dan en el contexto natural, conforme a la realidad sin sufrir

ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal, porque el trabajo de investigacion “Propuesta de mejora en atencién
al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios
automotrices del distrito de santa, 2019”7, se desarroll6 en un espacio de tiempo

determinado, teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2019.

Fue descriptivo, porque sélo se describid las principales caracteristicas de los
representantes, caracteristicas de las micro y pequefias empresas y la variable atencion
al cliente como factor relevante para la gestion de calidad. No hubo manipulacion de

variable, se observd y describié tal y como se presenta en la realidad.

Fue de propuesta, porque en el presente trabajo de investigacion se elabor6 una
propuesta de mejora de acuerdo a los resultados obtenidos, esto teniendo en cuenta la
informacién recogida como las principales caracteristicas de los representantes,

caracteristicas de las micro y pequefias empresas y la variable atencion al cliente.
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4.2. Poblacién y muestra
Poblacién:

La poblacion estuvo conformada por 8 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del Distrito
de Santa, 2019. La informacién se obtuvo mediante la técnica del sondeo. (Ver anexo

3)

Muestra:

La muestra estuvo conformada por 8 micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del Distrito de Santa,

2019. (Ver anexo 3)
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de la variable e indicadores

Aspecto Definicion Definicion Dimension Indicadores Medicion
complementario| conceptual operacional
Representantes | Son las personas Los Edad del 18 - 30 afios.
de las micro 'y que encargadas de | representantes representante 31 - 50 afios. Raz6n
pequefas dirigir, de las micro y 51 afios a mas.
empresas administrar 0 | pequefias 2 o v T
. . nero de .
gestionar los | empresas tienen enero ant asculino Nominal
. representante i
recursos  tanto | una serie de | '°P Femenino.
materiales como | caracteristicas Grado de Primaria.
humanos de las | comosonedad, | jnstruccion Secundaria
micro y pequefias | género, grado de Superior no
empresas. instruccion, universitaria
(Alcézar, 2017). cargo y tiempo Superior Ordinal
en el cargo que Lo
g _q . universitario.
van a influir . L
. Sin instruccion.
directa 0 _
indirectamente | Cargo que Duefio _
en la toma de desempefia Administrador Nominal
isiones. : =
?:T S 0 e52017) Tiempo que 0 a 3 afios.
cazar, . N ~
desempefia en 4 a 6 afios. Razén
el cargo 7 afios a més.
Aspecto Definicion Definicion Dimensién Indicadores Medicion
complementario conceptual operacional
Unidades
econémicas que | Tiempo de 03 afios
tienen or | permanencia . .
o P P 4 a 6 afios. Razoén
. caracteristicas de la . )
Es la unidad o . 7 afos a mas.
. afios de | microempresa
econémica .
constituida por permanencia en lab
na erse)na el mercado, baiad
u .
. p : tienen una trabajadores
u . { )
Mi N o | cantidad Numero de 6al0 Razon
ICroy pequenas | juridica, bajo pequefia de | trabajadores trabajadores
empresas cualquier forma . :
P d quier cion trabajadores, 11a mas
e organiza i
g N | muchas  veces trabajadores
° gestion existe una
; Relacién con .
empresarial, - . Familiares. .
relacion familiar | |og Nominal
contemplada en con los ) No familiares
ielarid trabajadores
la legislacién .
. trabajadores pero Generar
vigente. con un objetivo | Objetivo de . ,
(Norefia y ganancia Nominal
' de  existencia. | creacion . .
2019). Subsistencia

(Norefa, 2019).
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que utilizan
para un

servicio de
calidad

Comunicacién
Confianza

Retroalimentacié
n

Ninguno

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores  |Medicion
conceptual operacional
Gestion de Calidad | La Gestion de la | Es obtener todos Conoce el Si Nominal
bajo el enfoque en | Calidad es el | losrecursos término No
atencion al cliente | conjunto de | necesarios para Gestion Tiene poco
acciones, producir con de conocimiento
planificadas y | calidad, Calidad
sistematicas, que | administrando Benchmarking Nominal
son necesarias | correctamente a la Técnicas Marketing
para pr_oporcionar empresa, _ modernas Empowerment
la confianza llevandolo al éxito,| g |3 gestion Las5 C
adecuada de que | brindando un de calidad Outsourcing
un producto o servicio de calidad Otros
servicio va a |enfocadoen la — -
satisfacer los | atencidn al cliente Poca |n!C|a_1t|va Nominal
requisitos dados | que cumpa las Dificultades @ﬁ{gndlzaje
sobre la calidad. | expectativas para la
Es obtener todos | requeridas. implementacion :\lo se adapta a
los recursos (Camison, Cruz, | de gestion de 0s cambios
necesarios para | Gonzales, 2016). calidad Desconocimient
producir con 0 del puesto
calidad, La observacion Nominal
administrando Teécnicas La evaluacion
correctamente a para medir el Escala d_e
la empresa, rendimiento puntuaCI.cgnes
Ilevandolo al del personal Evaluacién de
éxito, brindando 360°
un servicio de Otros
calidad enfocado La gestion de Nominal
en la atencion al calidad
cliente que contribuye a Si
cumpa las mejorar el No
expectativas rendimiento
requeridas. del negocio
(Camison, Cruz, Si Nominal
Gonzales, 2016). Término de No
atencion al Tiene poco
cliente. conocimiento
. . Nominal
Gestion de Si
calidad en el No
servicio que A veces
brinda a sus
clientes.
La Si Nominal
atencion al No
cliente es
fundamental
Herramientas Nominal
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Atencion Nominal
Principales personalizada
factores para la Rapidez en
calidad y entrega
servicio que Las instalaciones
brinda Ninguna
., Buena Nominal
La atepcmn Regular
que brinda a Mala
los clientes
Cliente Nominal
satisfecho
Resultados Fidelizacién de
ha logrado los clientes
brindando Posicionamiento
una buena de la empresa
atencion al Incremento en las
cliente ventas
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para la recoleccion de la informacion fue la encuesta porque
es una técnica de investigacion que consiste en una interrogacion verbal o escrita que
estuvo direccionada a los representantes de las micro y pequefias empresas con el fin

de obtener determinada informacion necesaria para la investigacion.

El instrumento que se utilizo en la investigacion fue el cuestionario el cual estuvo
estructurado con 21 preguntas, las cuales estan distribuidas en tres partes: las 5 primeras
preguntas estuvieron referidas a los datos de las caracteristicas de los representantes
de las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes se refirio a las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas y las 12 Gltimas preguntas estuvieron referidas a las

caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente. (Ver anexo 5)

4.5. Plan de analisis

Para el plan de analisis y el procesamiento de la informacion recogida se utiliz6 la
estadistica descriptiva, en el cual se utiliz6 el programa Microsoft Excel para disefiar
la tabulacion, tablas y figuras estadisticas, que mostr6 la informacién de los datos
recolectados, también se utilizd el programa Microsoft Word para la redaccién digital
del trabajo de investigacion, ademas se utilizé el programa PDF para presentar el
trabajo de investigacion final, asimismo se utilizé el programa Turnitin para verificar
gue no exista plagio en la investigacion, finalmente se utiliz6 el programa Power Point

para la presentacion de la ponencia.
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4.6. Matriz de consistencia

caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta
de productos, repuestos V|
accesorios  automotrices,

distrito de Santa, 2019.

Sefialar las principales

caracteristicas  de la
atencion al cliente como
factor relevante de la
gestion de calidad en las
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comercio, rubro venta de
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accesorios  automotrices
del distrito de Santa, 2019.

Elaborar una propuesta de
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porque en el
trabajo de
investigacion  se
desarroll6 una serie
de propuestas
teniendo en cuenta
la informacion
recogida como las
principales

caracteristicas de
los representantes,
caracteristicas de
las micro V|
pequefias empresas,
y la  variable

atencion al cliente.
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4.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion, se utilizé los siguientes principios éticos:

Proteccidn a la persona. En la presente investigacion se protegio a la persona en todos
los aspectos, respetando su identidad, la dignidad humana, la privacidad, la diversidad
y la confidencialidad con toda la informacion que se obtuvo. Asimismo se respeta los

derechos fundamentales, sobretodo a las personas vulnerables. (Ver anexo 3)

Beneficencia y no maleficencia. En la presente investigacion se garantizé el bienestar
de las personas que estan inmersas en la investigacion, garantizando asi que no se
cause ningun perjuicio a las partes involucradas en la investigacion, por lo que se
respeta sus ideas, opiniones y se evita causar molestias en las visitas realizadas. (Ver

anexo 4)

Justicia. La justicia en la presente investigacion se analiza con la consecuencia de los
actos. La investigacion es justa porgue se respetan los principios y se actla de manera
objetiva, sabiendo los efectos que traeran los actos del investigador y su estudio,
asimismo se muestran los resultados reales, de acuerdo a lo obtenido en las encuestas

a los representantes de las micro y pequefias empresas. (Ver anexo 7)

Integridad cientifica. La presente investigacion se desarroll6 con integridad durante
todo el proceso del proyecto, esta actitud serd de suma importancia si posteriormente
suscitan problemas con las personas involucradas en la investigacion, por lo que se
aplicd una buena préactica de la ciencia, demostrando honestidad, transparencia y
responsabilidad en cada uno de los datos obtenidos a través de la encuesta realizada y

en todo el trabajo de investigacion realizado. (Ver anexo 7)
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Libre participacion y derecho a estar informado. En la investigacion se pone en
ejercicio el derecho a estar informado, cuando se da la declaracién de voluntad por las
personas involucradas en la investigacion, por ende el principio de autonomia se
asegura que las personas confirmen voluntariamente la participacion en el estudio de

investigacion, conteniendo sus valores, intereses y preferencias. (Ver anexo 4)

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. En la presente investigacion se utilizo
correctamente los aparatos tecnoldgicos, esto teniendo en cuenta el ahorro de la
energia eléctrica, asimismo se tratd que algunas coordinaciones con los representantes
se realice de manera remota por chat o videollamadas, para evitar el uso de automoviles
en el traslado al distrito de Santa, finalmente se tuvo en cuenta la reutilizacion de las
hojas como por ejemplo en la impresion de los cuestionarios en doble cara. (Ver anexo

5)
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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 venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito
de Santa, 2019.

Datos generales: N %
Edad

18 a 30 afios 1 12.50
31 a 50 afios 5 62.50
51 afios a mas. 2 25.00
Total 8 100.00
Género

Femenino 0 0.00
Masculino 8 100.00
Total 8 100.00

Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00

Primaria 0 0.00

Secundaria 0 0.00

Superior no universitaria 6 75.00
Superior universitaria 2 25.00
Total 8 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 7 87.50
Administrador 1 12.50
Total 8 100.00
Tiempo que desempefia en el

Cargo

0 a3 afos 1 12.50
4 a 6 afnos 3 37.50
7 afios a mas 4 50.00
Total 8 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del
distrito de Santa, 2019.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

De las micro y pequefias empresas: N %

Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro (afios)

0 a 3 afios 1 12.50
4 a 6 anos 2 25.00
7 afios a méas 5 62.50
Total 8 100.00
NUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 6 75.00
6 a 10 trabajadores 1 12.50
11 a més trabajadores 1 12.50
Total 8 100.00
Relacién con los trabajadores

Familiares 1 12.50
Personas no familiares 7 87.50
Total 8 100.00
Obijetivo de creacién

Generas ganancias 5 62.50
Subsistencia 3 37.50
Total 8 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del
distrito de Santa, 20109.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

Gestion de calidad en atencién al cliente N %
Conoce el término gestion de calidad
Si 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 2 25.00
No 6 75.00
Total 8 100.00
Técnicas de gestién que conoce
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente 4 50.00
Lluvia de ideas 3 37.50
Las5S 0 0.00
Outsourcing 1 12.50
Otros 0 0.00
Total 8 100.00
Dificultades para la implementacion
de gestion de calidad
Poca iniciativa 3 37.50
Aprendizaje lento 1 12.50
No se adapta a los cambios 4 50.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Total 8 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
del personal
La observacion 2 25.00
La evaluacién 6 75.00
La escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacién 360° 0 0.00
Total 8 100.00
La gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del personal
Si 5 62.50
A veces 1 12.50
No 2 25.00
Total 8 100.00
Continta...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

Gestion de calidad en la atencion al

cliente N %
Conoce el término atencion al
cliente
Si 3 37.50
Tengo cierto conocimiento 5 62.50
No 0 0.00
Total 8 100.00
Aplica la gestion de calidad
en el servicio que brinda
Siempre 1 12.50
A veces 4 50.00
Nunca 3 37.50
Total 8 100.00
La atencion es fundamental
para que cliente regrese
Si 2 25.00
A veces 4 50.00
No 2 25.00
Total 8 100.00
Herramientas que utiliza
en su servicio
Comunicacion 4 50.00
Confianza 1 12.50
Retroalimentacion 3 37.50
Total 8 100.00
Factores de calidad en el servicio
Atencion personalizada 2 25.00
Rapidez en el servicio 2 25.00
Las instalaciones 4 50.00
Total 8 100.00
Atencion que brinda al cliente es:
Buena 6 75.00
Regular 2 25.00
Mala 0 0.00
Total 8 100.00
Continua...

51



Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

Gestion de calidad en la atencion al cliente

N %

Resultados de una buena atencion

Clientes satisfechos 2 25.00
Fidelizacion de los clientes 2 25.00
Posicionamiento de la empresa 1 12.50
Incremento de las ventas 3 37.50
Total 8 100.00

Concluye

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del
distrito de Santa, 2019.
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Tabla 4.

Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

Problemas Surgimiento del | Accion de mejora Responsable
encontrados problema
resultados

El poco interés de los | Motivar a los
El 75% de representantes en | representantes en la
representantes no obtener nuevos | implementacion de un
conocen el término | conocimientos  que | sistema de Gestion de |Representante
Gestion de Calidad. | impulsen el | Calidad en atencion al

crecimiento de su | cliente.

empresa.

Desconocen la | Asistir a cursos 0
El 75% utiliza la | importancia de otras | seminarios a fin conocer
evaluacion  como | técnicas paramedirel | nuevas  técnicas  de
técnica para medir | rendimiento del | medicion en el |Representante
el rendimiento del | personal y  asi | rendimiento del personal y
personal. mejorar el déficit en | mejorar la buena atencién

la atencion al cliente. | al consumidor en las

empresas de la actualidad.

Los trabajadores no | Incentivar a los
El 50% no se se sienten trabajadores de
adapta a los motivados, ademas | manera eficiente para que |Representante
cambios para la que tienen el entorno laboral refleje
implementacion de | dificultades para esa motivacion para con
gestion de calidad. | innovar y adaptarse a | los clientes.

cambios, esto hace

que trabajen de mala

manera.

Motivar y capacitar a los

Sélo el 50% indica | El origen del | trabajadores en técnicas
conocer la atencion | problema se da|de atencion al cliente,
del cliente como | porque no existe una | ademas  de  realizar |Representante
técnica para | induccion de sus | encuestas a los clientes y
fidelizar ~a los | funciones 'y los | detectar las fallas vy
clientes. resultados son | mejorarlas poco a poco..

ineficientes.

Fuente: Plan de mejora propuesto por el investigador.
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5.2. Andlisis de Resultados
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio.

Edad de los representantes: El 62.50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tiene una edad entre 31-50 afios (Tabla 1), estos coincide con los resultados
encontrados en la investigacion de Vergara (2019) quien establece que el 62.50%
cuenta con 31 a 50 afios de edad, del mismo modo coincide con los resultados
encontrados por Britto (2017) el cual muestra que el 60% tiene edades entre 31 y 50
afios, de la mima forma coincide con la investigacion de Barco (2017) quien sostiene
que el 57.1% de los representantes tienen una edad de entre 31 a 50 afios, asimismo en
los resultados encontrados por Duran (2019) se afirma que el 55.6% tiene entre 31 y 50
afios, por ultimo coincide con los resultados de la investigacion de Clinton (2017)
quien sefiala que el 50% de los representantes oscilan entre la edad de 33 a 45 afios.
Por otra parte, esto contrasta con los resultados encontrados en la investigacion de
Ramirez (2018) el cual muestra que el 57.1% de los representantes tienen la edad entre
29 y 39 afos. Este analisis determina que la mayoria de los representantes son
personas emprendedoras que tienen entre 31 a 50 afios de edad, esto les da la madurez
y experiencia adquirida en el manejo y administracion del negocio, para asi poder
solucionar los diversos problemas que afronte el negocio.

Geénero de los representantes: ElI 100.00% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son de género masculino (Tabla 1), esto coincide con los
resultados encontrados en la investigacion de Britto (2017) el cual muestra que el
100% de los encargados de las MYPES pertenece al género masculino, de la misma

forma coincide con la investigacion de Vergara (2019) quien muestra que el 100% son
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hombres, algo similar muestra los resultados de la investigacion de Ramirez (2018)
quien afirma que el 71.4% de los representantes son hombres, por otro lado los
resultados de la investigacion de Barco (2017) manifiesta que el 85.7% son de género
masculino, asimismo coincide con los resultados encontrados por Duran (2019) que
establece que el 66.7% son hombres. Por otro lado, en los resultados de la
investigacion de Clinton (2017) se encontré que sélo el 50% son de género masculino.
Estos resultados demuestran, que en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices, predomina
el género masculino, pero también hay un buen grupo de representantes del sexo
femenino que demuestran que la industria automotriz no es exclusividad de los

hombres.

Grado de instruccion de los representantes: El 75.00% de los representantes de las
micro y pequefias empresas no tienen estudios superiores universitarios (Tabla 1), esto
coincide con los resultados encontrados en la investigacion de Britto (2017) el cual
muestra que el 60% de los representantes tienen estudios superiores no universitarios.
Por otro lado, la informacion contrasta con los resultados encontrados en la
investigacion de Clinton (2017) quien afirma que el 50% cuenta con estudios
secundarios, asimismo en los resultados encontrados en la investigacion de Ramirez
(2018) describe que el 57.10% no tienen estudios concluidos, por el contrario en los
resultados encontrados por Barco (2017) sefiala que el 57.10% de los representantes
tienen estudios superiores universitarios, asimismo en los resultados encontrados en
la investigacion de Vergara (2019) nos muestra que el 75% cuentan con estudios
superiores universitarios. Esto demuestra que varia el nivel de estudio en la mayoria

de los representantes, y demuestra que el no tener un nivel académico universitario no
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es impedimento para realizar el comercio de algunos productos, sin embargo es claro
que el obtener una mejor formacién académica ayudara a adquirir habilidades en la

toma de decisiones.

Cargo del representante: ElI 87.50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son los duefios (Tabla 1), esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion de Britto (2017) el cual muestra que el 60% de encuestados es duefio del
establecimiento, de la misma manera coincide con lo encontrado en la investigacion
de Barco (2017) el cual nos muestra que el 77.4% son los duefios, similar forma
describe en la investigacion de Vergara (2019) quien sefiala que el 87.50% de los
representantes son los duefios, asimismo los resultados que muestra Duran (2019)
establece que el 77.8% son los duefios de las MYPES. Esto demuestra que en la
mayoria, tienen como representantes a los mismos duefios del negocio quienes conocen
muy bien su rubro y asumen que tienen las capacidades necesarias para administrar

su micro y pequefia empresa.

Tiempo en el cargo del representante: EI 50.00% de los representantes de las micro y
pequefias empresas Ilevan en el cargo mas de 7 afios (Tabla 1), esto coincide con los
resultados de investigacion de Clinton (2017) el cual nos muestra que el 50% tiene
mas de 8 afios en el cargo, del mismo modo en los resultados encontrados por Barco
(2017) se afirma que el 77.4% de los representantes tienen méas de 7 afios en el cargo,
similar forma se observa en los resultados de la investigacion de Vegara (2019)
muestra que el 50% tiene en el cargo mas de 7 afios, asimismo en los resultados
encontrados por Duran (2019) se observo que el 55.6% lleva en el cargo més de 6

afos. Esto demuestra que la mitad o0 mas de los representantes tienen mucho tiempo
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de permanecer en el rubro y consecuentemente conocen del proceso, lo cual les

permite competir por un posicionamiento en el mercado.

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

Tiempo de permanencia en el rubro: El 62.50% de las micro y pequefias empresas
Ilevan en el rubro mas de 7 afios (Tabla 2), esto coincide con los resultados encontrados
en la investigacion de Britto (2017) el cual muestra que el 100% llevan en el rubro
mas de 6 afios, del mismo modo en los resultados encontrados por Clinton (2017) el
cual muestra que el 62.5% tienen7 afios a mas en el sector, de igual forma en los
resultados que mostr6 Barco (2017) establece que el 77.4% tiene mas de 7 afios en el
rubro, similar es la descripcion de los resultados encontrados por Vergara (2019) que
sefiala que el 62.50% llevan en el rubro més de 7 afios, asimismo en los resultados
encontrados por Durén (2019) establece que el 66.7% de estas organizaciones se
encuentran realizando sus actividades mas de 7 afios. Por otra parte, esto contrasta
con los resultados encontrados por Ramirez (2018) quien afirma que el 57.1% tienen
entre 4 a 6 afios de presencia en el mercado. Esto demuestra que la mayoria de las
empresas, ha logrado consolidarse en los primeros afios, por lo que actualmente tienen
mas de 7 afios en el mercado, esto afirma que los representantes han podido establecer

estrategias que les esta ayudando a posicionarse en el mercado.

Numero de trabajadores: El 75.00% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1
a 5 colaboradores (Tabla 2), esto coincide con los resultados que encontrados en la
investigacion de Britto (2017) el cual muestra que el 60% tiene entre 1 a 5
trabajadores, del mismo modo con los resultados encontrados por Clinton (2017)

sefiala que el 87.5% cuentan entre 1 a 5 colaboradores, de similar forma con los

57



resultados encontrados por Ramirez (2018) establece que el 100% tiene a su cargo
entre 1 a 4 trabajadores, asimismo en la investigacion de Barco (2017) se afirma que
el 100% tiene entre 1 a 5 colaboradores, parecidos resultados encontré Duran (2019)
quien asegura que las MYPES tienen entre 1 a 5 trabajadores. Por otro lado, la
informacion contrasta con los resultados encontrados por Vergara (2019) quien sefiala
que el 75% tiene entre 6 a 10 colaboradores. Esto establece que la mayoria de MYPES
no tienen mucho personal, dado que segun su analisis de mercado no es muy grande
el requerimiento de personal en atencion al cliente. Esto podria ser contraproducente
si es que en determinado momento el personal no se da abasto para la atencion al

cliente, quienes deben ser la mayor prioridad de los negocios.

Personas que trabajan en la empresa: EI 87.50% de las micro y pequefias empresas
tienen como trabajadores apersonas no familiares y el 12.50% a sus familiares (Tabla
2), esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion de Barco (2017)
quien muestra que el 85.7% tienen como trabajadores a personas no familiares, de
igual forma en los resultados encontrados por Vergara (2019) establece que el 87.50%
de trabajadores son personas no familiares, asimismo en los resultados de la
investigacion de Duran (2019) se afirma que el 100% tiene trabajadores que no son
familiares. Esto nos demuestra que la mayoria de representantes considera que es mejor
para su negocio captar personal con las que no tenga parentesco familiar y tengan un perfil idoneo

con la necesidad de la microempresa.

Objetivo de la empresa: El 62.50% de las micro y pequefias empresas fueron creadas
para generar ganancias (Tabla 2), esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion de Barco (2017) el cual muestra que el 100% tiene como finalidad

generar ganancias, de similar forma se observa en los resultados encontrados por
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Vergara (2019) sefiala que el 62.50% de MYPES fueron creadas para generar
ganancias, asimismo en los resultados de la investigacion de Duran (2019) afirma que
el 77.8% fueron creadas con el fin de generar ganancias. Esto demuestra que en su
mayoria los negocios son creados con la unica finalidad generar ganancias, claro que
en las primeras etapas es importante para ellos subsistir, para luego recuperar la

inversion y finalmente establecerse en todos los aspectos.

Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la

gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio.

Con respecto al término gestion de calidad: El 75.00% de los representantes no tienen
conocimiento del termino gestién de calidad (Tabla 3), esto coincide con los
resultados encontrados en la investigacion de Barco (2017) quien establece que el
57.1% no conocen el término gestion de calidad, de la misma forma en los resultados
encontrados por Vergara (2019) sefiala que el 75% no tienen conocimiento del término
gestién de calidad, asimismo en los resultados encontrados por Duran (2019) muestra
que el 55.6% de los representantes no conocen el término gestion de calidad. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes al no contar con estudios superiores,
desconocen algunas definiciones que son importantes al momento de emprender un

negocio de calidad.

Con respecto a las técnicas modernas de gestion de calidad: ElI 50.00% de los
representantes aplican la herramienta de atencion al cliente (Tabla 3), esto coincide
con los resultados encontrados en la investigacion de Barco (2017) que muestra que
el 71.4% aplica en su gestion la herramienta de atencion al cliente, de igual forma en

los resultados encontrados por Vergara (2019) muestra que el 50% aplica la
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herramienta de atencion al cliente, asimismo en la investigacion de Duran (2019) se
sefiala que el 77.8% aplican técnicas de atencion al cliente. Esto contrasta con los
resultados encontrados en la investigacion por Britto (2017) el cual menciona que el
60% aplican otras técnicas de planeamiento estratégico. Esto demuestra que la
mayoria de los representantes, aplican la herramienta de atencion al cliente ya que
observan que es uno de los ejes principales para la captacion y fidelizacion de los

clientes a fin de mejorar su satisfaccion.

Con respecto a las dificultades del personal en la implementacién de la gestién de
calidad: EI 50.00% de los representantes consideran que una de las dificultades por el
cual no aplican gestién de calidad es porque el personal no se adapta a los cambios, el
37.50% poca iniciativa y el 12.50% aprendizaje lento (Tabla 3), en esto coincide en
los resultados encontrados en la investigacion de Barco (2017) quien afirma que el
85.7% de los representantes sostiene que su personal tiene poca iniciativa, por su parte
en los resultados encontrados por Vergara (2019) se afirma que el 50% de los
representantes consideran como dificultad la poca adaptabilidad a los cambios de parte
de su personal, respecto a los resultados encontrados en la investigacion de Duréan
(2019) se sefiala que el 77.8% de los representantes considera que su personal tiene
un aprendizaje lento para aplicar una correcta gestion de calidad. Esto demuestra que
la mayoria de los representantes observan que su personal no asimila los cambios y no
capta las mejoras estratégicas que el negocio requiere para dar una correcta atencion al
cliente.

Con respecto a las técnicas que utilizan para medir el rendimiento del personal: El
75.00% de los representantes miden el rendimiento del personal mediante la

evaluacion (Tabla 3), en esto coincide con los resultados encontrados en la
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investigacion de Vergara (2019) quien sefiala que el 75% de los representantes miden
el rendimiento del personal en evaluaciones, de similar forma en los resultados
encontrados por Duran (2019) establece que el 66.7% de los representantes realizan
evaluaciones para medir el rendimiento del personal. Esto contrasta con los resultados
encontrados en la investigacion de Barco (2017) quien afirma que el 100% de los
representantes mide el rendimiento de su personal mediante la observacion. Esto
demuestra que la mayoria de los duefios, utilizan estrategias de evaluacion a fin de
medir el rendimiento del personal y ver si tienen proyeccion a una mejora constante
que beneficie al negocio, incluso a los mismos trabajadores y su desarrollo

profesional.

Con respecto a que si la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa: El
62.50% de los representantes consideran que la gestion de calidad si mejora el
rendimiento de la empresa (Tabla 3), esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion de Barco (2017) quien sefiala que el 57.1% de los representantes aseguran
que la gestion de calidad contribuye a la mejora del negocio, asimismo en los
resultados encontrados por Vergara (2019) sefiala que el 62.50% de los representantes
considera que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa. Por otro lado
esto contrasta con los resultados encontrados en la investigacion de Britto (2017)
quien sefala que el 80% de los encargados conocen poco sobre técnicas de gestion de
calidad. Esto demuestra que la mayoria de los representantes consideran que con
buenas estrategias de gestion de calidad beneficiard a la empresa, captando a los

clientes y consolidandose en el mercado.

Con respecto al conocimiento del término de atencion al cliente: ElI 62.50% de los

representantes tienen cierto conocimiento sobre el termino atencion al cliente y el
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37.50% si conoce (Tabla 3). Esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion de Barco (2017) quien muestra que el 57.1% de los representantes
conocen el término atencion al cliente, de igual forma en los resultados encontrados
por Vergara (2019) se sefiala que el 62.50% de los representantes tienen conocimiento
sobre el término de atencidn al cliente. Esto demuestra que los representantes de las
MYPES conocen por lo menos lo basico para administrar su negocio y dar una

atencion al cliente que cumpla con las expectativas.

Respecto a la aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que se brinda: El
50.00% de los representantes solo a veces aplican la gestion de calidad en el servicio
que ofrecen (Tabla 3). Esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion
de Clinton (2017) quien muestra que el 62.5% de los representantes aplican la mejora
de la gestion de calidad, de igual forma en los resultados encontrados por Barco (2017)
afirma que el 85.7% de los representantes aplican gestion de calidad en el servicio,
asimismo en los resultados encontrados por Vergara (2019) se sefiala que el 50%
aplica la gestion de calidad en el servicio que brindan. Esto establece que regularmente
los representantes aplican gestion de calidad en los servicios que brindan, esto se
podria deber a muchos factores, como anteriormente se observd que el personal no

demostraba habilidades de captar informacién para la mejora de gestion de calidad.

Respecto a si la atencion es fundamental para que el cliente regrese: EI 50.00% de los
representantes consideran que solo a veces la atencion al cliente es fundamental para
este regrese (Tabla 3), esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion
de Barco (2017) quien muestra que el 71.5% de los representantes consideran que la
atencion al cliente es importante para que cliente retorne, asimismo en los resultados

encontrados por Vergara (2019) establece que el 50% de los representantes consideran
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que la atencion al cliente es fundamental. Esto demuestra en gran porcentaje que los
duefios consideran a la correcta atencién, fundamental para la fidelizacion del cliente,

ya que esto permitira diferenciarse a los demas negocios.

Respecto a las herramientas que se utiliza para un servicio de calidad: EI 50.0% de los
representantes utilizan la comunicacion como herramienta de servicio de calidad
(Tabla 3). Esto coincide con los resultados encontrados en la investigacion de Vergara
(2019) quien muestra que el 50% reconoce a la comunicacion como buena
herramienta de servicio al cliente. Por otro lado en los resultados encontrados por
Barco (2017), se establece que el 71.4% de los representantes utilizan la confianza
como herramienta de servicio al cliente. Esto demuestra que la mitad de los duefios
consideran que es importante mantener una buena comunicacion con el cliente, desde
el momento que ingresa al establecimiento, por otro lado obtener la confianza del
cliente también es un punto a tener en cuenta, para ello el personal tiene que estar

correctamente capacitado.

Respecto a los factores que dan calidad al servicio que se brinda: EI 50.00% de los
representantes consideran como factor importante en el servicio las instalaciones del
establecimiento (Tabla 3), esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion de Vergara (2019) quien muestra que el 50% de los representantes
considera que las instalaciones del local comercial es importante a fin de dar un buen
servicio. Esto determina que la mitad de los duefios aseguran que es importante contar
con instalaciones bien iluminadas, decoradas, del mismo modo debe proyectar al

cliente higiene y sobre todo seguridad en el establecimiento.

Respecto al nivel de atencién que se brinda: El 75.00% de los representantes

consideran que la atencion que brindan es buena (Tabla 3), esto coincide con los
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resultados encontrados en la investigacion de Clinton (2017) quien muestra que el 100%
de los representantes brindan buena atencion a los clientes, asimismo en los resultados
encontrados por Vergara (2019) se establece que el 75% de los representantes consideran
que la atencidn que brindan es buena. Esto contrasta con los resultados encontrados en la
investigacion de Barco (2017) quien afirma que el 100% de los representantes son
conscientes que no brindan una buena atencion al cliente. Esto demuestra que los
representantes de los negocios son conscientes que necesitan formular estrategias para
mejorar la atencion al cliente y de acuerdo a lo que manifiestan la atencidn que brindan

es la 6ptima, sin embargo hay otro grupo que afirman no dar una buena atencion.

Respecto a los resultados de una buena atencién al cliente: EI 37.50% de los
representantes ha logrado obtener incremento de ventas (Tabla 3), esto contrasta con
los resultados encontrados en la investigacion de Duran (2019) el cual establece que
el 100% de los propietarios encuestados manifestdé que el resultado de una buena
atencion, logro obtener clientes satisfechos, por lo que incrementd sus ventas. Esto
demuestra que los representantes han conseguido mejorar su rentabilidad, en este caso
al lograr captar nuevos clientes y buscar la forma de satisfacer en un alto grado sus
necesidades, fidelizando a los clientes y captando a otro grupo por medio de la cadena

de recomendacion.
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Plan de Mejora

1. Datos Generales

» Nombre o razén social: Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de productos, repuestos y accesorios automotrices.

» Direccion: Distrito de Santa

» Nombre del representante: Representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios

automotrices.

2. Mision.

Brindar satisfaccion a nuestros clientes con un mejor servicio, ofreciéndoles
productos de calidad y originales, que tenga larga vida de durabilidad, asimismo
ofrecemos una atencion personalizada por parte de nuestros trabajadores que nos
diferencia de las deméas microempresas.

3. Vision.

Ser una microempresa reconocida y lider en el rubro y reconocida a nivel
provincial y en un corto plazo llegar a ser reconocidas a nivel regional. Para ello
nuestra consigna es vender sélo productos originales en las diversas marcas
automotrices.

4. Obijetivos empresariales.

Los comercios de productos, repuestos y accesorios automotrices tienen un
establecimiento de caracter pablico, destinado a ofrecer los mejores productos de
calidad, satisfaciendo de esta manera las necesidades de nuestros clientes,
garantizando un excelente servicio, por lo que contamos con los siguientes objetivos

empresariales:
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e Lograr lafidelizacion de los clientes.
e Brindar un excelente calidad de servicio personalizado en atencion al cliente.
e Mejorar la calidad de los productos.
e Incrementar la rentabilidad de la empresa.
e Captar a nuevos clientes.
e Ofrecer nuevos servicios.
e Capacitar constantemente a todos los trabajadores.
5. Servicios.
Los comercios de productos, repuestos y accesorios automotrices ofrece una amplia
gama de marcas, productos importados y originales que ofrecen un mejor rendimiento

y mayor durabilidad.

6. Organigrama de la empresa.

ADMINISTRADOR

CONTADOR

JEFE DE ALMACEN ATENCION AL CAJA

CLIENTE (VENTAS)

66



6.1. Descripcion de funciones

Cargo Administrador
*Licenciado en administracion de empresas.

Perfil % L .

Con experiencia y conocimiento en el rubro.

Funciones *Su funcion es planificar, organizar, dirigir, controlar y asegurar el
crecimiento y la consolidacion del hotel en el mercado, ademas
controlar al personal durante su actividad de trabajo.

Cargo Contador
*Estudios universitarios y/o técnicos.

Perfil *Experiencia en laborales contables.

*Su funcion la situacién financiera de la empresa, los gastos e

Funciones ingresos, como los pagos y cobros pendientes de la empresa.

Cargo Jefe de almacén
*Estudios universitarios en administracion.

Perfil *Experiencia en logistica, buena relacién con proveedores.

Funciones Su funcién es controlar las diferentes actividades y acciones

realizadas al abastecimiento de los productos automotrices.
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Cargo

Personal de atencion al cliente

Perfil

*Estudios universitarios y/o técnicos.
*Conocer el funcionamiento de productos automotrices.
*Buena comunicacion, valores e innovacion.

*Tener experiencia minima de un afio en el area de trabajo.

Funciones

*Esta area se encarga de tener una comunicacién con el cliente
personalizada.

*Asesorar a los clientes con los mejores productos y marcas.

*Tener ordenado el mostrador de productos para la buena vista del
comprador.

Cargo

Caja

Perfil

*Estudios universitarios y/o técnicos.
*Experiencia en laborales contables.

Funciones

*Su funcién llevar un control de las ventas realizadas en el dia.
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7. Diagnostico general

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

F3. Evaluacion constante al
personal mediante la técnica de la
observacion.

F4. Buena Atencion al cliente

FORTALEZA DEBILIDADES
F1. Ubicacion D1. Falta de compromiso de los
F2. Productos diferenciados. representantes.

D2. Ubicacion alejada del centro
D3. Los trabajadores no tienen
buena organizacién al momento de
brindar el servicio al cliente

D4. No se adaptan rapido a los
cambios

D5. Los trabajadores no
estdn  capacitados constantemente.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1. La competencia.

0O2. Crecimiento
personal.

03. Los clientes buscan
servicio de calidad.

O4. Abrir mas sucursales
en el centro.

F1, F4, O1, O2: Fidelizar a los
clientes para poder generar
mayores ganancias.

F2, 04: Aprovechar los precios
que ofrecen para captar mas
clientes cuando se abran otras
sucursales.

F1, F2: Afadir valor agregado a
los productos asimismo en la
atencion a los clientes; enfocarse
en sus clientes potenciales.

F1, F3, O5: Utilizar la tecnologia
para dar a conocer nuestro
servicio de calidad.

D1, O1, O2: Elaborar un plan de
presupuesto para la capacitacion del
personal.

D4, O3, O2: Designar a una persona
que sea responsable para que pueda
observar los diferentes problemas
que tienen los trabajadores.

D2, O1, 02,04: El representante
debe adquirir conocimientos a base
de asesoramientos para que de esta
manera pueda obtener conocimientos
claves y ver si le conviene abrir otra
sucursal en una lugar que llegue mas
la gente, de esta manera aplicar una
buena gestion de calidad.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

AL. Incremento de
precios en materias
primas.

A2. Clientes mas
exigentes con estandares
de calidad de servicio y

producto.

A3. Revisiones
municipales.
A4. Pandemia

F2, Al: Aprovechar su fuerte
posicién estratégica para poder
captar mas competencias y ganarle
a la competencia.

A3, F1: Mantener el precio final
y seguir innovando en la
diferenciacion de productos
afiadiendo valor agregado.

F5, F1, A4:  Elaborar una buena
estrategia de publicidad donde se
enfatice una buena calidad y los
precios bajos.

D1, A1, A2: Invertir mas en el tema
de capacitaciones tanto del personal
COmMO representantes, para que de esta
manera puedan analizar a los clientes
al momento de ingresar.

D2, D3, D4, A3, A2: Elaborar un
plan de soluciones y mejoras para las
situaciones que se le presenten en la
empresa.
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8. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de la MYPE

Grado superior no universitaria

Los representantes tienen grado superior no
universitaria por lo que hay veces que se ven limitado
en cuanto a conocimientos tedricos para que puedan
plantear estrategias al momento de querer implementar

la gestion de calidad.

Falta de conocimiento de gestion
de calidad.

Al no conocer este término, no se pueden implementar

la gestion de calidad

Implementacion de la gestion de

calidad

Lo que impide la implementacién de la gestion de
calidad es que los trabajadores no se adaptan a los

cambios.

Mala organizacion de los

empleados

Los trabajadores al momento de realizar sus funciones
no estan organizados por lo que en el proceso se
encuentran fallas evitando que implementen de buena

manera la gestién de calidad.
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9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Grado superior

no universitaria

Los representantes tienen
solo grado superior no

universitaria.

Los representantes tienen grado superior no
universitaria por lo que hay veces que se ve
limitado en cuanto a conocimientos teoricos
para que pueda plantear estrategias al
momento de querer implementar la gestion

de calidad.

Falta de
conocimiento
de gestion de

calidad

Los representantes no
conocen el término

gestion de calidad

Los representantes no conocen el término

gestion de calidad

Implementacion
de la gestion de

calidad

Dificultad para
implementar la gestion de

calidad

Los trabajadores no se adaptan a los

cambios hechos por la empresa.

Mala
organizacion de

los empleados

Los trabajadores no
tienen una buena

organizacion

Los trabajadores al momento de realizarsus
funciones no estan organizados por lo que
en el proceso se encuentran fallas evitando

cumplir los objetivos propuestos.
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10. Establecer soluciones.

10.1. Establecer acciones.

Indicadores Problema

Accion de mejora

Los representantes
Grado superior no tienen solo grado
universitaria superior no

universitaria.

Por no tener grado superior universitario las
ideas son limitadas y el conocimiento un poco
escaso por lo que seria bueno recibir
capacitaciones sobre temas de gestion de
calidad y atencion al cliente para que puedan
surgir vuelvan

como empresa Yy Sse

competitivos en el mercado.

Falta de Los representantes no

conocimiento de conocen el término

gestion de calidad gestion de calidad

Cada representante tener la iniciativa de
recibir capacitaciones sobre qué es gestion
de calidad para que puedan tener el
conocimiento debido y de esta manera
ayudar a que puedan plantear mejores

estrategias para la mejora de la empresa

Implementacion Dificultad para

de la gestion de implementar la

Antes de realizar los cambios, mandar a los
trabajadores a capacitaciones hechas por la

empresa para que puedan ir conociendo los

organizacion de tienen una buena

los empleados organizacion

calidad gestion de calidad cambios que se van a dar y cuéles son las
nuevas funciones a realizar
Los trabajadores deben asistir a
capacitaciones constantes dictadas por
) expertos referente a la organizacion de una
Mala Los trabajadores no

empresa hechas por los representantes , por
otro lado cada representante designar a cada
trabajador las funciones detalladas que debe
hacer para que no haya errores en el proceso

de la ejecucion.
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10.2. Estrategias que desean implementar.

Acciones de mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
Por no tener grado Recibir charlas
superior  universitario Tener constantes para
las ideas son limitadas conocimiento que pueda
y el conocimiento un sobre temas de saber que
poco escaso por lo que Los gestion de calidad estrategias
seria  bueno recibir | representantes y atencion al aplicary
capacitaciones  sobre | tienen solo 6 cliente para que desenvolverse
temas de gestion de | grado superior | meses pueda proponer de la mejor
calidad y atencion al no estrategias donde manera para
cliente para que puedan | universitaria la empresa se verd | que se vuelvan
surgir como empresa y beneficiada. competitivos.
se vuelvan
competitivos en el
mercado.
Cada  representante »
S Dar una atencion Programar
tener la iniciativa de )
. o de calidad para que | charlas sobre
recibir capacitaciones ) N
) » tengan clientes la gestion de
sobre qué es gestion de Los ) _
) satisfechos y de calidad para
calidad para que | representantes
esta manera que tengan en
puedan tener el no conoce el
o _ o 6 obtener mayor cuenta al
conocimiento debido y término meses .
. rentabilidad. momento de
de esta manera ayudar gestion de )
) brindar el
a que puedan plantear calidad -
) _ servicio a los
mejores estrategias _
_ clientes o los
para la mejora de la
productos

empresa
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representante designar
a cada trabajador las
funciones  detalladas
que debe hacer para
que no haya errores en
el proceso de la

ejecucion.

buena

organizacion

realizar.

Antes de realizar los Dificultad Los trabajadores se | Programar
cambios, mandar alos para 2 semanas | sentiran motivados, [capacitaciones
trabajadores a implementar y no tendran para los
I I ion roblemas en trabajadores
capacitaciones hechas a gestion de problemas e tJ d
: : antes de
por la empresa para calidad. realizar nuevas ealizar
' funciones, lo que .
que  puedan ir a cambios en la
conociendo los ayudara a crear un - empresa, para
cambios que se van a ambiente agradable | que de esta
dar y cuéles son las
_ y alcanzar los manera se
nuevas funciones a o sientan
realizar. objetivos familiarizados
propuestos. a la hora de
realizar sus
nuevas
funciones.
Los trabajadores deben
asistir a capacitaciones Programar y
constantes dictadas por realizar charlas
expertos referente a la Buen servicio al laborales,
organizacion de una cliente y se tendra donde se
empresa  hechas por Los una buena pueda dar a
los representantes , por | trabajadores ) organizacion de las | conocer de una
otro lado cada | no tienen una actividades a buena
semanas

organizacion
entre ellos para
poder tener
una buena
atencion al

cliente.
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11. Recursos para la implementacion de estrategias.

cambios en la

Estrategias Recursos Economicos | Tecnologicos | Tiempo
Humanos
Realizar charlas
constantes para
que los
representantes Local de la
puedan saber o B empresa,
) Administracion S/ 1500 ) 6 meses
que estrategias mensual materiales y
aplicary equipos
desenvolverse
de la mejor
manera.
Programar
charlas sobre la
gestion de
calidad para )
Radios,
que tengan en
o N S/ 1500 celulares y
cuenta al Administracion 6 meses
semanales redes
momento de )
] sociales
brindar el
servicio a los
clientes o los
productos
Programar
capacitaciones
Local de la
para los
) o y S/ 1500 empresa,
trabajadores | Administracion ) 2 semanas
mensuales materiales y
antes de )
_ equipos
realizar
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empresa, para
que de esta
manera se
sientan
familiarizados a
la hora de
realizar sus
nuevas

funciones.

Programar y

realizar charlas

laborales,
donde se pueda
Local de la
dar a conocer
o » S/ 1500 empresa,
de una buena | Administracion ) 2 semanas
o mensuales materiales y
organizacion )
equipos
entre ellos para
poder tener una
buena atencion
al cliente.
12. Cronograma de actividades.
N° Tarea Inicio Final Enero - Diciembre
1 Realizar charlas
constantes para que los
representantes puedan
saber que estrategias
aplicar y desenvolverse _
de la mejor manera. 01-07-21 |31-12-21
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Programar charlas sobre
la gestion de calidad para
que tengan en cuenta al
momento de brindar el
servicio a los
clientes o los productos.

01-07-21

31-12-21

Programar capacitaciones
para los trabajadores antes
de realizar cambios en la
empresa, para que de esta
manera se sientan
familiarizados ala hora de
realizar sus
nuevas funciones.

01-07-21

30-09-21

Programar y realizar
charlas laborales, donde
se pueda dar a conocer de
una buena organizacion
entre ellos para poder
tener una buena atencion
al cliente.

01-07-21

30-09-21
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que en su totalidad los representantes son de géenero masculino y tienen
grado superior no universitaria. La mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, asimismo son también los
duefios y tienen de 7 afios a mas en el cargo, esto refleja en que conocen muy bien su
rubro y asumen que tienen las capacidades necesarias para administrar su micro y

pequefia empresa.

La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en el
mercado de entre 7 afios a mas, ademas cuentan de 1 a 5 trabajadores, los trabajadores
son personas que no tienen vinculo familiar con el duefio y el principal objetivo de
creacion de la empresa es generar ganancias, claro que en las primeras etapas es
importante para ellos subsistir, para luego recuperar la inversion y finalmente

establecerse en todos los aspectos.

En mayoria los representantes de las micro y pequefias empresas no conocen el término
gestion de calidad, la técnica de gestion que mas aplican es la atencion al cliente y
utilizan la evaluacién como técnica para medir el rendimiento de su personal, los
representantes consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento y tienen
cierto conocimiento del término atencién al cliente, por lo que consideran fundamental
la atencion para que el cliente regrese, la herramienta que mas utilizan para un buen
servicio es la comunicacion, consideran que las instalaciones son uno de los factores
para brindar calidad de servicio, también la mayoria afirma que la atencion que brindan
es buena y consideran que uno de los resultados de la buena atencién es el incremento

de ventas.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Como plan de mejora se sugiere realizar charlas constantes para que los representantes
puedan saber que estrategias aplicar y desenvolverse de la mejor manera.

Programar charlas sobre la gestion de calidad para que tengan en cuenta al momento
de brindar el servicio a los clientes o los productos.

Programar capacitaciones para los trabajadores antes de realizar cambios en la
empresa, para que de esta manera se sientan familiarizados ala hora de realizar sus
nuevas funciones.

Programar Yy realizar charlas laborales, donde se pueda dar a conocer de una buena
organizacion entre ellos para poder tener una buena atencién al cliente.

Orientar a los representantes de las micro y pequefias empresas para que busquen
cursos o temas relacionados a la administracion de un negocio, asi adquieran nuevos
conocimientos y habilidades empresariales, asi mejorar el déficit que tienen en la
aplicacion de gestion de calidad en sus negocios, esto serviria también para realizar

capacitaciones internas a todo el personal.

Plantear objetivos y metas en las micro y pequefias empresas que permitan evaluar su
situacion y administrar correctamente los recursos con los que cuenta microempresa
para obtener mejores resultados, desarrollando estrategias que ayuden a elevar la
productividad de la microempresa. Al cumplir con todas las metas se alcanzar el

objetivo general.
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Abordar las quejas y diferentes situaciones problematicas que se presenten al brindar
el servicio de atencion al cliente, por ello es importante que el personal utilice un
lenguaje amable, dar una atencidon servicial, escuchar al cliente demostrando

confianza, paciencia y agradecimiento desde el inicio hasta la post-compra.

Mostrar un ambiente ordenado al cliente, donde las instalaciones muestren los
productos y si se puede con los precios de cada uno de ellos, asimismo tener un espacio
determinado para la prueba de determinados productos que signifiquen ver su
operatividad, ya que el objeto de analisis de estudio del presente proyecto son los

productos, repuestos y accesorios automotrices.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021
N° Actividades Semestre | Semestre | Semestre 11 Semestre |
2 |3 (4 |1 |2 (3 |4 |1 |2 |3 |4 2 |3
1 Elaboracion del
Proyecto XX
2 Revisién del
proyecto  por el
' X
jurado de
investigacién
3 Aprobacion del
proyecto  por el X
jurado de
investigacion
4 Exposicién del
proyecto al jurado de X
investigacion
5 Mejora del marco
tedrico X | XX
6 Redaccién de la
revision de la
literatura X
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado
8 Ejecucidn de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacién
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccién del X
informe preliminar
12 | Revision del informe
final de la tesis por el
jurado de
investigacién
13 | Aprobacion del X
informe final de la
tesis por el jurado de
investigacién
14 | Presentacion de X
ponencia en jornadas
de investigacion
15 | Redaccién de
articulo cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nUmero Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 0.2 100 20.00
e Fotocopias 0.1 200 20.00
e Papel bond A4 0.1 100 10.00
e Lapiceros 0.5 2 1.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 151.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 2.3 10 23.00
Sub total 23.00
Total de presupuesto desembolsable 174.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 nUmero Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD) 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informético (médulo de
investigacion del ERP University - MOIC ) 40.00 4 160.00
. I_:’ub_lica_cién de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recursos humano
e  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 826.00
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

N° Nombre comercial Direccion

01 Multiservicios A & A C.P. San Bartolo Carr.
Panamericana Norte Km. 443 -
Santa

02 Lubricantes SOMERESA P.J. Javier Heraud — Mz. D Lt. 1
- Santa

03 Calin Lubricentros C.P. San Carlos — Av. 28 de
JulioMz. 17 Lt. 3

04 Servicios Leyto P.J. Javier Heraud — 9 de
Octubre — Mz. M Lt. 7

05 Ferush Grifo Fray Martin Panamericana Norte Km. 442

06 Lubricantes PETROPERU San Carlos Jr. Bolognesi Mz. 13
Lt. 5

07 Servicios generales Axel Calle Jose Maria Arguedas N°
107

08 Multiservicios San Carlos P.J. Javier Heraud — Jr. Cesar
Vallejo Mz. E Lt. 12
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Anexo 4. Consentimiento informado
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos,
repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

Estimado seiior (a).

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia en
una propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos,
repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019. Su participacién es
voluntaria e incluird solamente aquellos que deseen participar.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir que
el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente: los
pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Propésito del estudio

El propésito del estudio es investigar acerca de la incidencia en una propuesta de mejora
en atencion al cliente como factor relevante para la gestiéon de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios
automotrices del distrito de Santa, 2019.

<En qué consistira su participaciéon?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntar4 a usted si utiliza o no
atencion al cliente como factor relevante para la gestiéon de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios
automotrices del distrito de Santa, 2019.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacién

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por riesgos
identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra mayor riesgo
que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted. En todo momento se
evaluara si usted se encuentra en posicién de poder hacer uso de la palabra, su negativa a
no participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la
gestion de calidad en atencion al cliente para su micro o pequefia empresa.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres y
apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5
afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de la
Universidad Sede Central - ULADECH, al celular 968627114, o al correo
gianmarcoespinozal@gmail.com

Y sitienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf: 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacién voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificard. También se me informé que, si participo o no, mi negativa a responder no
afectard negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion seré
presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracién del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como
ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

él.anrﬂar 0 ‘ESPM 0 2o Dvran/l W

Nombre del estudiante investigador Firma del estudiante investigador
Nombre del participante “Firma del participante

zl//(O/w 11:15

Fecha y Hora



Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTA
DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA DE PRODUCTOS, REPUESTOS Y
ACCESORIOS AUTOMOTRICES DEL DISTRITO DE SANTA, 2019. Para obtener
el titulo profesional de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente

la informacion que usted proporcione.

1. GENERALIDADES
1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas.

1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios

¢) 51 a mas afos

91



2. Género
a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

c) Superior no universitaria

d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afos

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

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. Namero de Trabajadores

a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.
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8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

Il. Referente a la variable gestion de calidad
2.1.  Gestién de calidad

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

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

b) Atencién al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) Outsourcing

f) Otros
g) Ninguno

12. ;Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacién de
gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto
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e) Otros

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

b) La evaluacion

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

2.2. Referente a las técnicas administrativas: atencion al cliente

15. ;Conoce el término atencion al cliente?
a) Si
b) No

c) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Si
b) No
c) A veces

17. ;Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

18. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
a) Comunicacion

b) Confianza
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C) Retroalimentacion

d) Ninguno

19. Principales factores que para la calidad al servicio que brinda.
a) Atencidn personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos
c) Las instalaciones
d) Ninguna

20.  La atencion que brinda a los clientes es:

a) Buena
b) Regular
c) Malo

21.  Que resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.
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Anexo 6. Hoja de tabulacion

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

comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito

de Santa, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios | 1 12.50
31-50 afios L 5 62.50
Edad
51 a mas afos I 2 25.00
Total i 8 100.00
Masculino i 8 100.00
Género Femenino 0 0.00
Total L 8 100.00
Sin instruccioén 0 0.00
Grado de
Instruccion Educacion basica 0 0.00
Superior no universitaria T 6 75.00
Superior universitaria I 2 25.00
Total L 8 100.00
Duefio T 7 87.50
Cargo que
desempefia Administrador I 1 12.50
Total L 8 100.00
. 0 a 3 afios | 1 12.50
Tiempo que _
desempefia el 4abanos 1l 3 37.50
cargo _
7 amas afios i 4 50.00
Total L 8 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Tiempo de 0 a 3 anos I 1 12.50
permanencia .
de Ia 4 a 6 anos | 2 25.00
microempresa 7 a mas anos I 5 62.50
Total i 8 100.00
NGmero de 1 a 5 trabajadores [ 6 75.00
trabajadores 6 a 10 trabajadores I 1 12.50
11 a més trabajadores I 1 12.50
Total i 8 100.00
Relacion con los Familiares | 1 12.50
trabajadores No familiares i 7 87.50
Total LI 8 100.00
Generar ganancias i 5 62.50
Objetivo de . .
creacion Subsistencia 1 3 37.50
Total L 8 100.00
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de

calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 0 0.00
o T|eng cierto I 2 25.00
Conoce el termino conocimiento
gestion de calidad No i 6 75.00
Total HITHT 8 100.00
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente Il 4 50.00
Lluvia de ideas i 3 37.50
Técnicas modernas
de la gestion de Las5S 0 0.00
calidad que se i
aplica Outsourcing 1 12.50
Otros 0 0.00
Total HiTH 8 100.00
Poca iniciativa i 3 37.50
Aprendizaje lento I 1 12.50
Dificultades parala | No se adapta a los [l
: - : 4 50.00
implementacion de cambios
la gestion de Desconocimiento del 0 0.00
calidad puesto '
Otros 0 0.00
Total HiTH 8 100.00
La observacion ] 2 25.00
Técnicas para La evaluacion I 6 75.00
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medir el

Escala de

o . 0 0.00
rendimiento del puntuaciones
personal Evaluacién 360 0 0.00
Total L 8 100.00
Si 1T 5 62.50
La gestion de
_ ) A veces I 1 12.50
calidad mejora el
. No 1 2 25.00
rendimiento
Total I 8 100.00
Si Il 3 37.50
Conocimiento del Tengo cierto [l 5 62.50
. ., conocimiento
término atencion al
) No 0 0.00
cliente
Total L 8 100.00
Siempre | 1 12.50
Aplica la gestion en A veces T 4 50.00
el servicio que
Nunca i 3 37.50
brinda
Total L 8 100.00
La atencion es Si I 2 25.00
fundamental para A veces Il 4 50.00
que el cliente No I 2 25.00
regrese Total N 8 100.00
Comunicacion HII 4 50.00
Herramientas que Confianza | 1 12.50
i
utiliza para un Retroalimentacion Il 3 37.50
servicio
Total L 8 100.00
Atencién I 2 25.00
personalizada
Factores de calidad Rapidez en el I 2 25.00
en el servicio servicio
Las instalaciones 111 4 50.00
Total L 8 100.00
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Buena I 6 75.00
Atencion que brinda Regular I 2 25.00
al cliente es Mala 0 0.00

Total T 8 100.00
Clientes satisfechos I 2 25.00
Fidelizacion de los I 2 25.00

Resultados de una clientes
buena atencion al | Posicionamiento de la I 1 12.50

cliente empresa
Incremento de las i 3 37.50

ventas
Total THH 8 100.00
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Anexo 7. Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito
de Santa, 20109.

m18-30
m31-50

= 51 afios a mas

Figura 1. Edad del representante
Fuente. Tabla 1

0.00%

B Femenino

B Masculino

Figura 2. Género del representante
Fuente: Tabla 1
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0.00%

B Sin instruccion

B Primaria
 Secundaria

B Superior universitaria

W Superior no universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente: Tabla 1

H Dueio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1
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m0a3afos
M4 a6 anos

m 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente: Tabla 1

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

productos, repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

m0a3ados
M4 a6 afos

= 7 afios a mas

Figura 6. Tiempo en el rubro
Fuente: Tabla 2
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mlas
m6al0

m11amas

Figura 7. N° de trabajadores
Fuente: Tabla 2

W Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE
Fuente: Tabla 2
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B Generar ganancias

B Subsistencia

Figura 9. Finalidad de creacion de la MYPE
Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante para la gestién de calidad

en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos,

repuestos y accesorios automotrices del distrito de Santa, 2019.

0.00%

mSi

B Tengo cierto

conocimiento

m No

Figura 10. Conoce el término gestion de calidad
Fuente: Tabla 3
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B Benchmarking

H Atencidn al cliente
M Lluvia de ideas
Mlas5S

m Qutsorsing

m Otros

Figura 11. Herramientas de gestién de calidad que aplica
Fuente: Tabla 3

M Poca iniciativa

B Aprendizaje lento

= No se adapta a los
cambios

W Desconocimiento del
puesto

M Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacién de la gestion de
calidad.
Fuente: Tabla 3
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0.00%

M La observacion

M La evaluacion

i La escala de puntuaciones
M Evaluacién 360°

W Otros

Figura 13. Técnica para medir el rendimiento de los trabajadores.
Fuente: Tabla 3

mSi
M A veces

= No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la
empresa.
Fuente: Tabla 3
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0.00%

B Si

H Tengo cierto
conocimiento

m No
Figura 15. Conoce el término atencion al cliente.
Fuente: Tabla 3
W Siempre
A veces
® Nunca

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

m No

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

B Comunicacion
B Confianza

1 Retroalimentacion

Figura 18. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
Fuente: Tabla 3
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H Atencidén personalizada
B Rapidez en el servicio

I Las instalaciones

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

0.00%

M Buena
M Regular

= Mala

Figura 20. La atencién que brinda al cliente es:
Fuente: Tabla 3
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H Clientes satisfechos

M Fidelizacion de los clientes

I Posicionamiento de la

empresa

B Incremento de las ventas

Figura 21. Resultados de una buena atencion al cliente.

Fuente: Tabla 3
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