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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general: determinar la mejora de la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de Utiles de escritorio y
oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019. La investigacién fue de disefio
no experimental-transversal-descriptivo-de propuesta, para el recojo de la informacién
se utiliz6 una poblacién muestral de 10 librerias, a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado por 23 preguntas a traves de la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: el 60.00% de los representantes encuestados tienen entre 31-50
afios, el 40.00% de los encuestados tienen superior no universitaria, el 50.00% tienen
cierto conocimiento del término gestion de calidad, el 90.00% aplica la atencién al
cliente como técnica moderna, el 70.00% de los encuestados considera que la gestion
de calidad no contribuye a un mejor rendimiento de su negocio, el 70.00% brinda una
atencion regular y el 60.00% de los encuestados indican que la buena atencién
incrementa las ventas. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes
encuestados son de edad adulta que cuentan con superior no universitaria, por lo que
desconocen el termino gestion de calidad, la mayoria brinda una atencion regular, pero
consideran que una buena atencién permite que incrementen las ventas, creciendo y

logrando un mejor posicionamiento.

Palabras clave: atencidn, gestion, microempresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was: to determine the improvement of customer
service as a relevant factor in the quality management of micro and small companies
in the commerce sector, the retail category of desk and office supplies, central area of
the District of Chimbote, 2019. The research was of a non-experimental-transversal-
descriptive-proposal design, for the collection of the information a sample population
of 10 libraries was used, to whom a questionnaire structured by 23 questions was
applied through the technique of the survey, obtaining the following results: 60.00%
of the surveyed representatives are between 31-50 years old, 40.00% of the
respondents have a non-university degree, 50.00% have some knowledge of the term
quality management, 90.00% apply the customer service as a modern technique,
70.00% of those surveyed consider that quality management does not contribute to a
better performance of their business, 70.00% provide regular service and 60.00% of
those surveyed indicate that good service increases sales. The research concludes that
most of the representatives surveyed are of adult age who have a non-university
superior, so they do not know the term quality management, most provide regular
attention, but consider that good attention allows sales to increase, growing and

achieving a better positioning.

Keywords: attention, management, microenterprises.
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. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas en nuestro pais surgieron hace mucho tiempo
atrds mediante la necesidad que tenian las personas y las ganas que tenian por salir
adelante formaron su negocio, con la finalidad de generar ganancias y llevar un
sustento diario a su familia, al pasar los afios estos pequefios negocios han ido tomando
fuerza en el mercado laboral debido al ingenio y creatividad que tuvieron los

emprendedores por superarse.

En la actualidad las micro y pequefias empresas desempefian un papel muy
importante debido a que generan una gran cantidad de empleos y satisfacen las
necesidades de los pobladores mejorando asi su calidad de vida, asi mismo se sabe que
las microempresas son consideradas como las mayores impulsadoras del desarrollo

econdmico ya que aportan al Producto Bruto Interno.

A pesar de la gran importancia que tienen las micro y pequefias empresas,
estas siguen afrontando adversidades debido a que la mayoria de los emprendedores
no tienen los conocimientos necesarios en gestion de calidad, es por ello que no
implementan estrategias que ayuden a surgir al negocio, asi mismo les hace falta una
vision mas amplia, emprendedora y novedosa que les permita destacar entre los otros
negocios del mismo rubro, cabe indicar que la mayoria de negocios no tienen en cuenta
la gestién de calidad debido a que consideran que esta solo es aplicado en grandes
empresas y que demanda un gasto econémico grande, no piensan en el beneficio a
largo plazo que les podria traer una buena gestién de calidad, por otro lado pero no

menos importante estos negocios presentan problemas en la atencion que brindan a sus



clientes, si bien es cierto la atencién al cliente es un factor importante para lograr su
fidelizacion e incrementar las ventas, los duefios o representantes no siempre la aplican
ocasionando asi que los clientes decidan ir a comprar a otros negocios y bajando las

ventas.

A pesar de la gran importancia que tienen las micro y pequefias empresas,
estas presentan problemas y no solo a nivel nacional, sino también a nivel

internacional, por mencionar:

En China, las Micro, pequefias y medianas empresas (mipymes) juegan un
papel insustituible debido a que ayudan al crecimiento econémico, sin embargo, pese
a esa importancia estas mipymes presentan problemas de organizacion y
administracion puesto que la mayoria de duefios o representantes no tienen los
conocimientos necesarios para gestionar su micro y pequefia empresa, no implementan
técnicas para que su negocio pueda desarrollarse y crecer, asi mismo presentan
problemas en la atencion y servicio que brindan, existen pequefios negocios que
realizan sus ventas online pero no brindan una buena atencion y en otros casos los
pedidos demoran dias en llegar ocasionando que los comentarios ante el negocio sean
negativos y que las ventas disminuyan, cabe resaltar que el gobierno chino apoya
totalmente a las mipymes con la finalidad que sigan aportando a la economia del pais,

(Justo, 2015).

En Espafia, existe una gran poblacién de pequefias y medianas empresas
(PYMES) las cuales tienen dificultades en la mejora de gestion de procesos, debido a
gue no implementan los procesos y herramientas adecuadas que les ayude a mejorar

continuamente, no cumplen con los estandares de calidad, como microempresas no



planifican y no se proyectan a futuro, se conforman con el ahora sin aspirar a
expandirse y crecer, asi mismo, presentan problemas en el &rea de atencién al cliente
debido a que el personal que atiende en los negocios no estan completamente
orientados sobre el puesto en el que estan trabajando, la atencion al cliente no es
satisfactoria, cabe resaltar que no todas las pequefias y medianas empresas son asi,
existen pocos negocios, en especial los que recién inician, que si brindan una buena

atencion y cubren las necesidades de los clientes, (L6pez, 2016).

En Canada, las micro y pequefias empresas cuentan con un organismo que los
impulsa a emprender brindandoles consejos Utiles sobre el sector en el que desean
iniciar su pequefia empresa, por otro lado, los consumidores se fijan mucho en la
calidad de los productos, en su origen y lo principal exigen una atencion y venta de
alta calidad, sin embargo, algunas de las microempresas tienen problemas debido a
que no tienen un plan de gestion de calidad, no tienen una vision de crecimiento, no
cuentan con los recursos, herramientas y procedimientos necesarios, por otro lado con
lo que respecta a la atencidn que brindan es lenta y poco satisfactoria esto ocasiona
que los clientes decidan comprar en otros negocios y que las ventas diarias disminuyan,

(Portal Santander, 2019).

En México, las microempresas son importantes debido a que originan una
mayor cantidad de empleos entre los mexicanos y aportan asi al crecimiento
econdmico de su pais, pero a su vez estas no pueden desarrollarse por completo debido
a gque no todas cuentan con buena gestién de calidad dentro de sus organizaciones y no
hacen lo suficiente por tener una mejor gestion en la empresa, por implementar nuevas
y modernas herramientas y estrategias que les permita mejorar constantemente; por

otro lado, no brindan una buena atencién al cliente, es lenta y deficiente, en muchos



casos no cumplen con las expectativas de los clientes ocasionando que de una u otra
forma los compradores prefieran otros establecimientos en donde se les brinde una

mejor atencion y se les informe mejor sobre los productos que ofrecen, (Ramos, 2016).

En Colombia, las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MYPYMES) son
de suma importancia, pese a ello solo un cierto porcentaje de pequefias empresas
familiares logra mantenerse en el mercado y esto debido a que tienen problemas que
estan relacionados a su gestion empresarial, lo que les dificulta un mayor desarrollo
como micro empresas; asi mismo, los problemas también se presentan en la atencion
que brindan, en muchas ocasiones es deficiente y en otras los trabajadores no estan
muy bien informados sobre el producto que ofrecen, provocando asi que los clientes
elijan otros negocios para que puedan realizar sus compras, aunque si bien es cierto no

todos los pequefios negocios brindan una atencion deficiente, (Diario dinero, 2015).

En Uruguay, las micro y pequefias empresas tienen diferentes problemas,
entre ellos tenemos que en muchas ocasiones todas las funciones se centran en los
duefios, causando que ellos se abrumen y no puedan tomar las decisiones correctas
para la microempresa; por otro lado, con respecto a la gestion de calidad tienen
problemas con la implementacién de herramientas para medir el rendimiento del
personal; asi mismo, se presentan problemas en la atencién que se brindan en las
diferentes microempresas, aunque, si bien es cierto la mayoria de clientes prefieren
tener en cuenta los atributos que presentan los productos a una buena atencion, solo un
bajo porcentaje de clientes prefieren calidad en la atencion que reciben, (Beltran,

2015).



En Argentina, la problematica que existe y que causa mucha molestia y
disgusto entre los clientes de los diversos negocios, es que tienen una mala atencion
en comparacion con otros estados, la atencion que brindan es muy deficiente, no tienen
una atencidn cordial quedando asi muy por debajo de las expectativas de los clientes,
del mismo modo tienen problemas en cuanto a que no utilizan herramientas que les
ayude a brindar un servicio de calidad y cuando los clientes quieren realizar un reclamo
los derivan a diferentes sucursales, de tal modo que no les brindan una solucion répida
y optima, ocasionando que pierdan tiempo y por ende ellos opten por comprar en otros
establecimientos. Muy pocos son los negocios que ofrecen una atencién cordial y que
brindan la debida importancia a los clientes, solucionandoles los problemas que ellos
tengan con algln producto o servicio, ayudandolos en lo que necesitan; de tal manera
que, satisfagan asi las expectativas de los clientes, (Diario Apertura de Negocios,
2016).

En Chile, los problemas que se presentan en las micro y pequefias empresas
estan relacionados a su gestion de calidad debido a que carecen de conocimiento de
técnicas para medir el rendimiento del personal, les falta tener vision a largo plazo y
de buenos administradores que les ayuden a sobresalir y marcar la diferencia ante sus
competidores; de la misma forma, tienen problemas en su atencion que brindan debido
a que no cuentan con las técnicas necesarias como una atencion personalizada o rapida,
tienen deficiencias en el proceso y entrega de los productos, pero sobre todo los
trabajadores tienen falta de conocimientos sobre la buena atencién ya que los
empleadores no orientan lo suficiente a su personal, ocasionando que el servicio sea

de baja calidad, (Diban y Riquelme, 2015).



En Perd, las microempresas desarrollan un rol muy importante, se les
consideran como las mayores impulsadoras del crecimiento econémico y son las que
proporcionan una mayor cantidad de empleos entre los peruanos, sin embargo, estas
micro y pequefias empresas del sector comercio presentan diversos problemas, pese a
la constante demanda de sus productos de estas pequefias empresas, los problemas que
tienen también son considerables debido a que no cuentan con herramientas que les
ayude a tener una gestion de calidad, en muchos casos no se adaptan a los cambios, no
tienen una vision a futuro que los lleve al crecimiento y no implementan nuevos
procesos que les ayude a tener una mejora continua, asi mismo, presentan problemas
en la atencion que ofrecen a los clientes debido a que es lenta, deficiente, carece de
calidad y no satisface las expectativas de los clientes, ocasionando que ellos prefieran
comprar lo que necesitan en otros establecimientos, de modo que, estos negocios
disminuyan sus ventas y en otros casos tienen que cerrar por los pocos ingresos que se

generan, (Ochoa, 2018).

En la zona céntrica del Distrito de Chimbote las micro y pequefias empresas
dedicadas al comercio han tenido un aumento considerable en las ventas, sin embargo,
muchas de las micro y pequefias empresas tienen problemas tanto en su gestion debido
a que no cuentan con un sistema de gestion y no todas las microempresas llegan a
desarrollarse por completo; asi mismo, tienen problemas en la atencidn que brindan a
sus clientes ya que el personal en ocasiones da una atencion lenta, deficiente y en
muchos casos no son cordiales con los clientes ocasionando que los ellos se sientan
incomodos y prefieran comprar en otros lugares donde se sientan comodos tanto con
el producto como con el trato que reciben, pese a estos problemas que se presentan en

dichas micro y pequefias empresas no se plantean propuestas de mejora para que



disminuyan los problemas, no implementan estrategias de mejora continua que les
permita adaptarse a los cambios y al no realizar lo antes mencionado no les permite
crecer en el mercado laboral y por ende no tienen un mejor posicionamiento, (Diario

correo, 2018).

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cuales son las mejoras de la atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de Gtiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote,

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
en la gestién de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote,

2019.

Para alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de Utiles de escritorio
y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote,
2019. Detallar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del



Distrito de Chimbote, 2019. Elaborar una propuesta de mejora de la atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica

del Distrito de Chimbote, 2019.

La investigacion se justificd por que mediante este trabajo se pueden reducir
los diversos problemas que se generan por la mala direccion de una empresa en
atencion al cliente, evitando que puedan cometer errores y tratando de reducir los
problemas que se puedan presentar dentro de su microempresa ya sea de gestion de

calidad o la deficiencia que tengan en la atencidn que brindan a los clientes.

La investigacion se justificd porque les sirve a los futuros emprendedores para
que al momento de poder elegir a las personas que atenderan en sus microempresas
ellos tengan en cuenta la capacidad que tienen para relacionarse con los clientes de tal
modo gque puedan tener una mayor acogida por parte de ellos, creando asi un vinculo
entre vendedor — cliente.

La investigacion se justifico porque fue muy util para los estudiantes quienes
realizaran proyectos futuros, ya que podran obtener informacion de diferentes fuentes,
con distintos autores y con diversos conceptos sobre micro y pequefias empresas,
gestién de calidad, técnicas de gestion de calidad, atencion al cliente y muchos
conceptos mas que les seran muy (Utiles.

La presente investigacion se justificd porque es importante para la sociedad
en general ya que permitira acceder a diversas fuentes de informacion lo que sera
necesaria para ayudar a mejorar las condiciones de la gestion de calidad en atencion al
cliente y asi mismo conoceran como las pequefias empresas familiares contribuyen al

desarrollo econémico de nuestro pais.



La presente investigacion fue de disefio no experimental - transversal —
descriptivo - de propuesta. Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular la
variable en estudio atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad,
se observo tal cual se presenta en la realidad sin sufrir modificaciones, fue transversal
porque el estudio propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor relevante
en gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote,
2019. Se realizo en un tiempo y espacio determinado, teniendo un inicio y un final,
especificamente en el afio 2019, fue descriptivo porque se describi6 las principales
caracteristicas de los representantes, de las micro y pequefias empresas y de la atencion
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad, fue de propuesta porque se
elaboré una propuesta de mejora para solucionar los problemas identificados con
respecto a la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de Utiles de
escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019. Para el recojo de la
informacién se utilizd la técnica de la encuesta el cual estuvo dirigido a los
representantes de las micro y pequefias empresas, y se utiliz el instrumento del
cuestionario, el cual estuvo estructurado por 23 preguntas de las cuales 5 fueron sobre
los representantes de las micro y pequefias empresas, 4 relacionadas las MYPES y 14
preguntas relacionadas a la técnica administrativa atencién al cliente, las que se
aplicaron a una poblacion muestral de 10 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del

Distrito de Chimbote, 2019.



Como principales resultados de la investigacion se obtuvo: el 60.00% de los
representantes encuestados tienen entre 31-50 afios, el 40.00% de los encuestados
tienen superior no universitaria, el 50.00% tienen cierto conocimiento del término
gestion de calidad, el 90.00% aplica la atencién al cliente como técnica moderna, el
70.00% de los encuestados considera que la gestion de calidad no contribuye a un
mejor rendimiento de su negocio, el 70.00% brinda una atencién regular y el 60.00%
de los encuestados indican que la buena atencion incrementa las ventas. La
investigacion concluye que la mayoria de los representantes encuestados son de edad
adulta que cuentan con superior no universitaria, por lo que desconocen el termino
gestion de calidad, la mayoria brinda una atencién regular, pero consideran que una
buena atencion permite que incrementen las ventas, creciendo y logrando un mejor

posicionamiento.
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1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Bonilla (2018) en su investigacion La percepcion y satisfaccion en el servicio
al cliente en la Libreria Exito de la ciudad de Riobamba, periodo 2017. Tuvo como
objetivo general: Determinar la percepcion y satisfaccion en el servicio al cliente en la
LIBRERIA EXITO de la ciudad de Riobamba, periodo 2017, y planteo los siguientes
objetivos especificos: Identificar de qué manera afecta la percepcion del servicio en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes de la LIBRERIA EXITO mediante la
aplicacion de encuestas. Describir la percepcion y satisfaccion en el servicio al cliente
en la LIBRERIA EXITO. Proponer estrategias que permitan satisfacer en el servicio
al cliente de la LIBRERIA EXITO. La investigacion se desarrollé bajo la metodologia
de investigacién de tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo una
poblacion de 76113 y una muestra de 244. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue
aplicada a través de un cuestionario de 13 preguntas obteniendo los siguientes
resultados: EI 55.00% son de género femenino. El 43.00% posee un nivel de
instruccion primario. ElI 39.00% conoce de la empresa por medio de amigos o
familiares. El 45.10% considera que se tiene un muy buen horario de atencion. El
36.00% sefialo que hay una muy buena atencion al cliente. El 32.80% se siente muy
satisfecho en cuanto atencion. El 57.00% ven como buena sus expectativas cumplidas.
El 27.00% se encuentran muy informados acerca de los productos de la empresa. El
31.00% se encuentra satisfecho con el servicio. El 32.00% de poblacion de estudio
considera que los productos y servicios ofrecidos por la empresa son muy buenos. El

costo de materiales que destina para el consumo de la Libreria es un 39.80%. El
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43.00% son influidos por el precio al momento de comprar. El 43.00% de la poblacion
encuestada sefiala que el producto tiene un bajo valor. La investigacion concluye que:
Se puede evidenciar que los clientes notan las fallas que existen en la libreria entre
ellas esté el servicio al cliente, que afecta directamente al rendimiento de las ventas y
su imagen, ya que si las personas no estan conformes buscan a la competencia para
satisfacer sus necesidades, lo cual perjudica a la empresa en si. La libreria Exito como
tal estd posicionada en la mente de los clientes, se ha evidenciado sus diferentes
necesidades al momento de adquirir un producto, como también la necesidad por
contar con demostraciones de su funcionamiento, calidad en el trato, generacion de
confianza y seguridad al momento de realizar la compra. Con la implementacion de
estrategias en el servicio al cliente la libreria puede ofertar de mejor manera sus
productos y conseguir publicidad gratuita por la gente, siendo serios, cordiales,
atentos, responsables y dando un valor agregado a los clientes cambiando la
percepcion hacia la LIBRERIA EXITO, mejorando sus relaciones y consiguiendo

fidelizarlos.

Gonzélez, Martinez & Méndez (2017) en su trabajo de investigacion
Modernizacion del sistema organizativo para fortalecer la administraciony el servicio
al cliente en la libreria universitaria sede central de la universidad de el salvador.
Tuvo como objetivo general: Realizar un diagndstico en la Libreria Universitaria a
través de una investigacién de campo que permita conocer la situacién actual de la
gestion administrativa y servicio al cliente, y planteo los siguientes objetivos
especificos: Recopilar informacion sobre la libreria universitaria con base a su
organizacion y la atencion al cliente. Identificar cada uno de los puestos de trabajos,

tareas y actividades que cada empleado le corresponden desempefiar. Analizar la
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informacion recopilada de tal manera que permita establecer los elementos necesarios
para sustentar el estudio. La investigacion se desarrollé bajo la metodologia de
investigacion de tipo descriptivo y explicativa, disefio no experimental. Tuvo una
poblacion de 37,641 y una muestra de 150 clientes. Utilizo la técnica de la entrevista,
encuesta y observacion directa la cual fue aplicada a través de un cuestionario de 13
preguntas las cuales estuvieron dirigidas a los empleados de la libreria universitaria
obteniendo los siguientes resultados: El 89.00% de los empleados conoce la misién y
visién de la libreria. EI 89.00% de los empleados cuando iniciaron a trabajar fueron
capacitados. EI 78.00% de los empleados considera que posee herramientas adecuadas
para realizar su labor. El 56.00% de empleados recibe capacitaciones cada dos meses
para una mejor atencién al cliente. ElI 56.00% de lo cliente no tiene ninguna
incomodidad al ingresar a la libreria. EI 100.00% de empleados quieren ser capacitados
para mejorar en el trabajo. El 40.00% de empleados quisieran recibir capacitaciones
en el area de atencion al cliente. EI 56.00% de empleados considera que la libreria no
estd a la vanguardia en el mercado. El 67.00% de los trabajadores indican que la
libreria si cuenta con un sistema automatizado. ElI 56.00% de los trabajadores
considera que la automatizacion de la facturacion no ayudaria a la modernizacion. El
67.00% de trabajadores considera que las instalaciones son las adecuadas para la
comercializacion del material. ElI 56.00% de los trabajadores estaria dispuesto a
involucrarse en otras actividades administrativas de la libreria. ElI 78.00% de
trabajadores no estaria dispuesta a adquirir responsabilidades adicionales. La
investigacién concluye que en la actualidad los empleados no cuentan con un Manual
y descriptor de puesto adecuado para cada plaza existente en la libreria universitaria,

se verifico que la plaza de atencién al cliente existe, pero no se desempefia
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adecuadamente. Actualmente no se cuenta con actividades que estimulen la
distribucion de material escrito, ofrecido por la Libreria Universitaria. Los empleados
de la libreria universitaria cuentan con las minimas herramientas necesarias para poder
desempefar su trabajo, ademés reconocen ser objeto de capacitacion y no poseer
ciertas aptitudes para desempefiar algunas tareas asignadas, siendo en su mayoria
enfocadas en la atencién al cliente. En su mayoria los empleados afirmaron haber
recibido induccién al momento de ingresar a laborar en libreria universitaria, por
ejemplo, la explicacion de sus labores, derechos y deberes de una manera verbal. Sin
embargo, no se realiza seguimiento de sus desempefios en los puestos de trabajo. Un
buen porcentaje de los empleados manifestdé haber detectado incomodidades de los
usuarios al momento de visitar la libreria universitaria, pero se limitaron a responder
en el cuestionario. Ademas, los clientes de la libreria universitaria consideran que la
razon primordial que los mueve a comprar son los precios accesibles. Los clientes de
la libreria universitaria dicen que las bibliografias existentes no satisfacen sus
necesidades de informacion, de igual manera que los precios son accesibles, pero como
todo cliente siempre busca lo mas barato y de buena calidad. Los usuarios consideran
que el servicio al cliente es bueno, aunque dicen que se les deberia de atender de una
manera mas adecuada y atenta. También manifestaron que la libreria universitaria se
encuentra en un area muy accesible y se deberian de realizar mas ferias del libro. La
Modernizacion en el Sistema Organizativo se hace necesario para La Libreria
Universitaria, ya que ayudara a dar visibilidad sobre los procesos internos
(beneficiando a empleados), ademas mejorar aspectos de atencion al cliente
(beneficiando al Cliente), y asi contribuir a la mejora de los resultados de la unidad

productiva.
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Villavicencio (2019) en su investigacion Plan de mejoramiento para la
atencion al cliente de la libreria y papeleria “saray” del cantdn el carmen, provincia
de Manabi, 2019. Tuvo como objetivo general: Disefiar una propuesta de plan de
mejoramiento para la atencion al cliente de la Libreria y Papeleria “Saray” del Cantén
El Carmen, Provincia de Manabi en el afio 2019, y planteo los siguientes objetivos
especificos: Argumentar el presente trabajo de investigacion en la teoria referente al
tema. Establecer un diagndstico de la situacion actual en el servicio de atencion al
cliente de la Libreria y Papeleria “Saray”. Analizar los resultados obtenidos en base a
los instrumentos de investigacion y proponer las acciones necesarias para mejorar la
atencion al cliente. Crear estrategias necesarias para brindar una buena atencion al
cliente y de calidad. Tuvo una poblacion de 1500 y una muestra de 305. Se utilizo la
técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 59.00% de las personas
encuestadas dicen que el personal de la Libreria y Papeleria “Saray” si estan
capacitados en lo que respecta a la atencion al publico. EI 53.00% contestaron que no
estd adecuada para la comodidad de sus clientes. EI 100.00% de las personas
encuestadas conocen los productos que oferta la Libreria y Papeleria “Saray”. El
76.00% de los encuestados nos respondieron que si se encuentra ubicada en un lugar
estratégico. El 53.00% restante nos respondieron que los precios no son razonables. El
82.00% nos dicen que el tiempo empleado para la atencion es adecuado. El 82.00%
nos dijo que siempre la tienen de forma cordial. El 35.00% de los encuestados lo
calificaron el servicio como muy bueno. La investigacion concluye que: Un gran
porcentaje de los clientes consideran que la libreria no tiene una infraestructura
adecuada y comoda para la atencion al cliente. Los clientes de la Libreria “Saray” tiene

un porcentaje considerable donde indican que en este establecimiento el tipo de
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atencion que reciben esté entre buena y regular, siendo esto un motivo para mejorar
atencion. Los clientes creen que el personal no esta capacitado para la atencion al
publico. Los clientes de la Libreria “Saray” indica que si conocen los productos y
ofertas que se ofrecen. La Libreria “Saray” estratégicamente estd en una ubicacion

favorable con clientes cercanos y posicionamiento local.

Antecedentes Nacionales

Ramos (2018) en su trabajo de investigacion Gestién de Calidad Bajo el
Enfoque de Atencidn al Cliente en las Mypes del Sector Comercial, Rubro Librerias,
Distrito de Satipo, Afio 2017. Tuvo como objetivo general: determinar si las mypes del
sector comercial, rubro librerias, del distrito de Satipo se gestionan con un enfoque en
atencion al cliente, y planteo los siguientes objetivos especificos: determinar si las
mypes del sector comercial, rubro librerias del distrito de Satipo, se gestionan con
précticas basadas en la filosofia de la mejora continua. Determinar si las mypes del
sector comercial, rubro librerias del distrito de Satipo, tiene como propdsito principal
la satisfaccidn al cliente, teniendo para ello un plan de atencién al cliente. Determinar
si las mypes del sector comercial, rubro librerias del distrito de Satipo, han
implementado servicios como estrategia de diferenciacion en la competencia. La
investigacion se desarrollé bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptivo,
no experimental, transversal, correlacional. Tuvo una poblacién y muestra de 11
mypes de libreria. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a través de un
cuestionario de 17 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a representantes de las
micro y pequefias empresas obteniendo los siguientes resultados: ElI 72.70% de
propietarios tienen una edad de 29 a 30 afios. El 54.50% son de sexo femenino. El

54.50% de propietarios son empiricos. El 100.00% de mypes son formales. El 72.70%
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de las mypes cuentan con beneficio a acceso bancario. El 45.50% tienen presencia en
el mercado de 4 a 6 afios. El 63.60% tienen de 1 a 4 trabajadores. El 63.60% de los
propietarios no cumple con los derechos laborales de los trabajadores. El 72.70% no
se gerencia con practicas de mejora continua. EI 54.50% de las mypes considera su
gestion regular. EI 81.80% no exhibe la mision y vision de su organizacion. EI 63.60%
de las mypes no se involucran en el fomento de la cultura. Casi el 54.50% de las mypes
dispone de los productos orientados a facilitar al cliente. El 72.70% de las mypes no
capacita al personal para brindar orientacion al servicio de calidad, lo cual constituye
una debilidad. EI 81.80% no tiene establecido el precio post venta. El 63.60% tiene
como prioridad la calidad de servicio. El 81.80% de las mypes no evalua el nivel de
satisfaccion del cliente. La investigacion concluye que son negocios ya establecidos
en la comunidad, dirigidos por microempresarios de ambos sexos y en su mayoria no
tienen instruccion académica. Estan formalizados, pero no cumplen con los derechos
laborales de sus colaboradores. No son administrados adecuadamente. Los
propietarios desconocen de los alcances de una gestion de calidad. No estan enfocados
en el cliente. No existe un plan de mejora, ni se evalta el nivel de satisfaccion. Se
desconoce técnicas de atencion al cliente. Finalmente, se concluye que la gestion de
los propietarios es débil y debe haber apertura para introducir cambios para mejora

empresarial.

Carihuasari (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad Bajo el
Enfoque de Atencién al Cliente en las Mypes del Sector Comercial, Rubro Libreria,
Distrito de Calleria, Afio 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la practica
de Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las Mypes del Sector

Comercial, Rubro Libreria, distrito de Calleria afio 2018, y planteo los siguientes
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objetivos especificos: Determinar si las Mypes del Sector Comercial, Rubro Librerias
del distrito de Calleria, si cuenta con una estrategia de modelo de atencién al cliente.
Determinar si los microempresarios de las Mypes del Sector Comercial, Rubro
Librerias del distrito de Calleria, administran con précticas de gestién de calidad.
Determinar si las Mypes del Sector Comercial, Rubro Librerias del distrito de Calleria,
capacita a su personal para ofrecer un trato apropiado de servicio. La investigacion se
desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptivo simple, no
experimental, transversal. Tuvo una poblacion y muestra de 12 mypes. Utilizo la
técnica de la encuesta la cual fue aplicada a través de un cuestionario de 20 preguntas
las cuales estuvieron dirigidas a representantes de las micro y pequefias empresas
obteniendo los siguientes resultados: El 33.33% de emprendedores tienen una edad de
40 a 49 anos. El 66.67% son de sexo masculino. El 58.33% de los propietarios tienen
un grado “universitario”. El 41.67% de los propietarios son “técnicos”. El 58.33% de
los negocios se encuentran formalizados. EI 50.00% considera que la formalizacién es
el “Acceso a crédito bancario”. El 41.67% de los negocios se encuentran realizando
sus labores desde “4 a 6 afos”. El 50.00% de las mypes cuenta “de 5 a 8” empleados.
El 75.00% de emprendedores “Si” han recibido asesoria de entendidas publicas o
privadas. El 75.00% han definido y muestran lo que vendria hacer la misién, vision y
valores de sus negocios. El 50.00% de las Mypes “Si” cuenta con un modelo de plan
de trabajo establecido. El 58.33% de los empleados “Si” encuentran en planilla. El
58.33% de los negocios aplican una gestion de calidad. el 58.33% es capacitado para
brindar un trato de calidad. El 66.67% de la gestion esta principalmente enfocada en
la atencion al cliente. El 66.67% de las Mypes no siguen un modelo de atencion al

cliente. EI 75.00% de los negocios “Si” recogen sugerencias de reclamoS Yy
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recomendaciones por igual. El 58.33% de las Mypes si evaltan a su personal en la
labor que realizan. EI 75.00% de las Mypes no evallan la satisfaccion de cliente. El
66.67% considera que el cliente es que genera la fidelizacion y la valoracion del
servicio en los negocios. La investigacion concluye que los negocios que colaboraron
en la investigacion, son negocios que estaban establecidos en la comunidad desde un
buen periodo de tiempo, siendo dirigido en su mayoria por personas del sexo
masculino entre una edad de 40 a 50 afios, con estudios universitarios o técnicos.
Muchas de las Mypes aln no se encuentran del todo formalizadas, siendo las que no
tienen menos de 2 afios en el mercado, indicando que estan en tramite o no cuentan en
la formalizacion empresarial, por otro lado, las Mypes formalizadas tienen un rango
de afios en el mercado de 4 a 6 afios. Los propietarios de las Mypes que colaboraron
en el estudio, no son en su totalidad egresados de la carrera de administracién, mas
bien hay una variedad en ese aspecto, ya que cierta parte son contadores, técnicos u
otra profesion, lo daria como resultado que desconozcan de la gestion de calidad que
valla de acuerdo a su negocio. Las capacitaciones que brindan las Mypes a sus
trabajadores no es del todo efectiva, ya que al no poseer un modelo de trabajo y de
atencion al cliente, su efectividad e impacto es mermado por las malas préacticas a las
cuales se han acostumbrado. Los métodos que utilizan se encuentran desactualizados
y se pierde el principal objetivo por el cual han optado por estos métodos, negando un
cambio para bien. La evaluacion tanto del personal y de los clientes debe ser algo
fundamental, para que puedan reconocer los errores que comenten y tomar conciencia
de un cambio que permita que este sea solucionado para mantener el constante

desarrollo de las Mypes.
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Becerra (2018) en su trabajo de investigacion Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro de librerias, distrito
de la esperanza, 2018. Tuvo como objetivo general: Describir como es la gestion de
las MYPE en el rubro librerias bajo el enfoque de atencion al cliente, en la ciudad de
Trujillo, 2018, y planteo los siguientes objetivos especificos: Conocer las
caracteristicas de la gestion en las MYPE de las librerias, de la ciudad de Trujillo,
2018. Conocer las caracteristicas de la atencion al cliente en las MYPE de las librerias,
de la ciudad de Trujillo, 2018. La investigacion se desarroll6 bajo la metodologia de
investigacion de tipo cuantitativa, descriptivo, correlacional. Tuvo una poblacion de 8
micro y pequefias empresas. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a
través de un cuestionario de 15 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a los
representantes de las micro y pequefias empresas obteniendo los siguientes resultados:
El 38.00% de los gerentes indica que exhibe su mision y vision a sus colaboradores.
El 49.00% de los gerentes manifiesta que no cuenta con socios estratégicos. El 38.00%
no cuenta con un plan de negocios. Un 63.00% de los gerentes indica que a veces han
incurrido en capacitar a sus colaboradores. El 75.00% de las empresas en ocasiones
han optado por promociones y ofertas para la captacion de nuevos clientes. EI 50.00%
indica que cuando sienten que su clientela no es la misma, han optado por ver qué es
lo que su competencia esta trayendo como novedades para que ellos puedan
implementarlo. EI 100.00% de los gerentes encuestados indican que los precios que
ofrecen al publico son razonables y por lo tanto les permite contar con una competencia
sana. El 100.00% de las micros y pequefias empresas encuestadas indica que la
distribucion de sus productos les brinda a sus clientes facilidad para ubicarlos. Un

88.00% manifiesta que siempre tratan de brindar una atencion eficiente para sus
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clientes. El 100.00% de los gerentes indican que mostrar interés en brindarles
soluciones a los problemas en la compra de sus productos a sus clientes, ya que para
ellos la satisfaccion del cliente, es parte de su marketing. Un 88.00% indica que
siempre han cumplido con las promesas de ofertas que brindan a sus clientes. Un
88.00% indica que siempre sus colaboradores han sido amables y han transmitido
confianza. Un 63.00% manifiesta que se mantiene informado con las promociones,
productos para que puedan responder a las interrogantes de sus clientes. EI 100.00%
de los encuestados indican que siempre han brindado un buen trato a sus clientes. El
65.00% manifiesta que existen ocasiones en que se les puede brindar una atencién
personalizada pero que no es prioridad. La investigacion concluye que una gestion no
solo se trata de papeleos y ver el tema administrativo, sino de las acciones que uno
toma para poder alcanzar la meta propuesta, utilizando los recursos necesarios de
manera eficiente y eficaz. EI que una empresa cuente con direccion y capacidad de
gestidn hace que esta permita brindar un buen servicio, ya que cuenta con estrategias
y hace que los colaboradores se sientan identificados con la empresa. La gestion en
relacién a la atencién al cliente consiste en relacionarlos para asi poder definir las
estrategias que se tomaran en cuenta para brindar un servicio de atencién de calidad,
cuyo fin es fidelizar al cliente a largo plazo. Gestion es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar que ayuda a evaluar los objetivos que establece la
organizacion, encargandose de aprovechar los recursos de manera eficaz y eficiente.
La gestidn tiene como principal objetivo trabajar en los resultados, como también tiene
etapas las cuales en forma conjunta ayudan al logro de un buen desempefio, siendo
este un medio que ayuda a la organizacion a definir los objetivos. Las caracteristicas

principales de una buena atencion son la credibilidad, confiabilidad, cortesia,
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comprension, capacidad de respuesta, accesibilidad, tangibilidad y competencia
laboral, lo que permite dar seguridad al cliente brindando productos de calidad, buen
precio, facil ubicacion y distribucion del producto. Asimismo, el buen trato como el

saludo y una sonrisa hace que el cliente se sienta bien.

Antecedentes Locales

Aspilcueta (2020) en su trabajo de investigacién Gestion de calidad bajo el
enfoque en atencién al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de nuevo Chimbote,
provincia del santa, afio 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, y planteo
los siguientes objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de
Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. Identificar las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. Detallar las caracteristicas de la Gestion de
calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa,
afio 2018. Elaborar y proponer un plan de mejora de Gestién de calidad bajo el enfoque
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. La
investigacion se desarrolld bajo la metodologia de investigacion de tipo cuantitativa -

no experimental - transversal — descriptivo. Tuvo una poblacion de 10 y una muestra
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de 5 micro y pequefias empresas. Utilizo la técnica de encuesta la cual fue aplicada a
través de un cuestionario de 24 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a los
representantes de las micro y pequefias empresas, obteniendo los siguientes resultados:
El 54.00% de los encuestados tienen de 31 a 50 afios. El 64.00% son de género
masculino. El 54.00% de los representantes tienen superior no universitario. EI 56.00%
desempefian como administradores. ElI 40.00% tienen de 0 a 3 afios a mas
desempefiando un cargo. El 46.00% tienen 6 afios a mas de permanencia en el rubro.
El 90.00% tienen de 1 a 5 trabajadores. El 64.00% son familiares. El 70.00% se cred
para generar ganancias. El 56.00% si conocen el termino gestion de calidad. EI 80.00%
conoce la atencion al cliente como técnica de gestion de calidad. EI 38.00% no se
adaptan a los cambios es por ello que se les dificulta implementar una gestiéon de
calidad. EI 68.00% conoce la evaluacion como técnica para medir el rendimiento. El
96.00% considera que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. El 94.00% de los representantes aseguran que la gestion de calidad si ayudan
a alcanzar los objetivos y metas trazadas de la organizacion. EI 94.00% si conoce el
termino de atencion al cliente. EI 58.00% si aplica la gestion de calidad en el servicio
que brinda. EI 100.00% consideran que la atencion al cliente es fundamental para que
el cliente regrese al establecimiento. EI 76.00% utilizan la comunicacién como
herramienta. ElI 56.00% emplean la rapidez en la entrega como principal factor de
calidad. El 70.00% afirman que la atencion que brindan es buena. El 54.00% afirman
que el resultado obtenido brindando una buena atencion al cliente fue la satisfaccion
de cliente. ElI 68.00% si creen que la empresa es eficiente cuando atiende y da
soluciones a los reclamos de sus clientes. EI 96.00% si creen que una buena atencién

al cliente permite al posicionamiento de su empresa en el mercado. La investigacién
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concluye que La mayoria de los representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios, son
de género masculino, tienen un grado de instruccion no universitaria, son
administradores del negocio y vienen desempefidndose en su cargo de 0 a 3 afios. La
mayoria de las ferreterias tienen de 3 afios a mas en el mercado, tiene de 1 a 5
trabajadores, los trabajadores son familiares de los duefios y se crearon con el objetivo
de generar ganancias. La mayoria de los representantes conocen el término de la
gestion de calidad, la técnica moderna de la gestion de calidad que conocen es la
atencion al cliente, las dificultades por las que no implementan la gestién de calidad
es por el aprendizaje lento y la falta de adaptacion de los trabajadores, conocen la
técnica para medir el rendimiento de la evaluacion, si creen que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, si creen que la gestiéon de calidad
ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa, conocen el termino de
atencion al cliente, la totalidad creen que la atencion al cliente es fundamental para
que este regrese al establecimiento , la herramienta que utilizan para brindar un
servicio de calidad es la comunicacién, si creen que la empresa es eficiente cuando
atiende y soluciona los reclamos de los clientes y si creen que una buena atencion al

cliente permite el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Alayo (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad en Atencion
al Cliente de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio Rubro Jugueterias,
Centro de la Ciudad de Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias, Centro de la ciudad de
Chimbote, 2017, y planteo los siguientes objetivos especificos: Determinar las

principales caracteristicas de los gerentes o representantes de micro y pequefias
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empresas del sector comercio rubro jugueterias, Centro de la ciudad de Chimbote,
2017. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro jugueterias, Centro de la ciudad de Chimbote, 2017. Determinar
las principales caracteristicas de una gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias, Centro de la ciudad
de Chimbote, 2017. La investigacion se desarrolld bajo la metodologia de
investigacion de tipo descriptivo, no experimental, transversal. Tuvo una poblacion y
muestra de 16 micro y pequefias empresas. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue
aplicada a través de un cuestionario de 22 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a
representantes de las micro y pequefias empresas obteniendo los siguientes resultados:
El 62.50% de los encuestados tienen de 31 a 50 afios. El 68.80% son mujeres. El
50.00% de los representantes tienen superior no universitario. EI 75.00% desempefian
como duefios. EI 50.00% tienen de 7 afios a mas desempefiando un cargo. El 43.80%
tienen 7 afios a mas de permanencia en el rubro. EI 100.00% son formales. EI 68.80%
tienen de 1 a 5 trabajadores. El 62.50% son personas no familiares. EI 68.80% se cred
para generar ganancias. EI 75.00% no aplican la gestion de calidad en su negocio. El
50.00% utilizan la técnica atencion al cliente. EI 37.50% es por la poca iniciativa. El
75.00% utilizan la observacion. EI 100.00% respondid que la gestion de calidad si le
ayuda al rendimiento del negocio. El 100.00% si conoce el termino atencion al cliente.
El 62.50% brinda una atencidn regular. El 62.50% no aplica la gestion de calidad. El
50.00% han logrado en el incremento en ventas. EI 50.00% cree que a veces €S
fundamental la atencion al cliente. EI 62.50% respondid que si es eficiente cuando
atienden y dan solucion a los reclamos de los clientes. EI 75.00% cree que la atencién

al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado. La investigacién
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concluye que el 62.50% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro jugueterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2017 tienen
31 a 50afios de edad, el 68.80% son mujeres, el 50.00% tienen grado de instruccion
superior no universitario, el 75.00% desempefian el cargo como duefios y el 50.00%
desempefian en el cargo de 7 afios a mas. El 43.80% de las micro y pequefias empresas
en estudio tienen de permanencia en el rubro de 7 afios a mas, el 100.00% son formales,
el 68.80% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 62.50% que trabajan en la MYPE son
personas no familiares y el 68.80% el objetivo de creacion de la MYPE fue para
generar ganancias. El 75.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas
en estudio respondieron que no estan aplicando una gestion de calidad en su negocio,
el 50.00% usan en su negocio la técnica moderna de gestion de calidad de atencién al
cliente, el 37.50% las dificultades que tienen para la implantacion de la gestion de
calidad es la poca iniciativa, el 75.00% las técnicas para medir el rendimiento del
personal que utilizan son mediante la observacién, el 100.00% respondieron que la
gestién de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. EI 100.00% de
los representantes respondieron que si conocen el término atencion al cliente, el
62.50% la atencidn que brinda a sus clientes lo considera regular, el 62.50% no aplican
la gestion de calidad en el servicio que brinda sus clientes, el 50.00% los resultados
que ha logrado brindando una buen atencion al clientes es el incremento en las ventas,
el 50.00% respondieron que a veces creen que la atencion al clientes es fundamental
para que este regrese al establecimiento, el 62.50% si creen que la empresa es eficiente
cuando atiende y dan solucién a los reclamos de los clientes y el 75.00% si creen que

la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado.
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Diaz (2019) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,
casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,
Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018, y planteo los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa
para damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. Describir las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, Casco Urbano, Distrito
de Chimbote, 2018. Elaborar una propuesta de mejora sobre la Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de ropa para damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. La investigacion se
desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de tipo no experimental — transversal
— descriptivo de propuesta. Tuvo una poblacién muestral de 44 micro y pequefias
empresas. Utilizo la técnica de encuesta la cual fue aplicada a través de un cuestionario
de 22 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a los representantes de las micro y
pequefias empresas, obteniendo los siguientes resultados: EI 50.00% de los
representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad. El 84.09% de los representantes son
de género femenino. El 56.82% de los representantes tiene grado de instruccién

superior no universitaria. EI 72.73% de los representantes son los administradores. El
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50.00% de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios. El 59.09% de las
Micro y pequerias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios. El 86.36% de las Micro
y pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores. EI 93.18% de las
Micro y pequefias empresas tiene a personas no familiares laborando. El 79.55% de
las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de generar ganancias. El 38.64%
de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad.
El 34.09% de los representantes utilizan la atencion al cliente herramienta de gestion.
El 40.91% de los representantes aseguran que las dificultades para implementacion de
la gestion de calidad es la poca iniciativa. EI 50.00% de los representantes aseguran
que miden el rendimiento del personal mediante la observacion. El 100.00% de los
representantes aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
de sus empresas. El 100.00% de los representantes conocen el termino atencion al
cliente. El 81.82% de los representantes aseguran que siempre aplican Gestién de
calidad en el servicio que brindan. El 93.18% de los representantes consideran que la
atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento. El 38.64%
de los representantes utilizan la comunicacién como herramienta de servicio al cliente.
El 43.18% de los representantes consideran como factor importante en el servicio son
es larapidez en el servicio. El 75.00% de los representantes consideran que la atencién
que brindan es buena. EI 100.00% de los representantes respondieron que si brindan
una buena atencion al cliente. ElI 36.36% de los representantes ha logrado la
fidelizacién de clientes. La investigacion concluye la mayoria de los representantes
son personas con una edad promedio entre 18 a 30 afios, del mismo modo son de
género femenino, cuentan estudios superiores no universitarios, del mismo modo los

administradores y llevan en el cargo entre 4 a 6 afios. La mayoria de las Micro y
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pequefias empresas llevan en el rubro entre 4 a 6 afios, del mismo modo cuentan con
méas de 1 a 5 colaboradores, tienen a personas no familiares trabajando para sus
negocios y tienen como objetivo de generar ganancias. La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen cierto conocimiento del
término gestion de calidad, aplican la técnica de atencion al cliente, consideran que el
personal tiene poca iniciativa, miden el rendimiento del personal a través de la
observacion, consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa;
por otra parte conocen el termino atencion al cliente, aplican gestion de calidad en el
servicio que brindan, consideran que la atencién es primordial para que el cliente
regrese, aplican la herramienta de comunicacion, consideran que la rapidez en el
servicio es un factor importante, consideran que si atencién es buena, finalmente han

logrado fidelizar a los clientes.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

Las Micro y Pequefias Empresas

Segun el congreso de la republica (2003) en la ley N° 28015 “Ley de
promocion y formalizacion de la micro y pequeiia empresa” las pequefias empresas
familiares son pequefios negocios que pueden ser constituidos por personas naturales
0 juridicas, en muchos casos los duefios y empleados son familiares, estas
microempresas fabrican y comercializan productos o brindan servicios con la finalidad
de obtener ganancias. Mediante la formacion y formalizacion de las pequefias
empresas se contribuye al producto bruto interno del pais, produciendo un aumento

econdmico.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segun el congreso de la republica (2013) en la Ley N° 30056 “Ley que
modifica diversas leyes para facilitar la inversién, impulsar el desarrollo productivo y
el crecimiento empresarial” las micro empresas se categorizan de acuerdo a la cantidad
de ventas anuales que tienen. Las micro empresas generan un monto maximo de 150
UIT de ventas anuales mientras que las pequefias empresas tienen de 150 UIT hasta
un monto maximo de 1700 UIT de ventas anuales, por otro lado, la ley nos indica que
las medianas empresas tienen ventas anuales superiores a los 1700 UIT. Cabe resaltar
que el monto maximo que se sefiala para las micro, pequefias y medianas empresas
podra ser establecido mediante decreto supremo por el ministerio de economia y

finanzas (MEF) cada dos afios.
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Importancia de las micro y pequefias empresas en el Peru

Segun datos del ministerio de trabajo (2015) las pequefias empresas familiares
producen trabajo a mas del 80.00% de la poblacion econdmicamente activa y genera
aproximadamente un 45.00% del producto bruto interno, favoreciendo a la economia
del pais. Estas empresas familiares forman gran parte del principal desarrollo
econdémico del Perd, su importancia es que: brindan muchos puestos de empleo
reduciendo la pobreza, estos negocios incentivan al trabajador a que sean

emprendedores, ayudan al crecimiento econémico del pais.

Importancia de la estructura de una organizacion

Segun Rumin (2019) es importante que toda empresa Se encuentre
debidamente estructurada ya que asi facilitaran la realizacion de las tareas para que se
puedan lograr los objetivos, la estructura en una microempresa ayudara a atender las
diferentes circunstancias que se puedan presentar en una microempresa, como, por

ejemplo:

- El ambiente: micro y pequefias empresas deben saber qué es lo que pasa en su
entorno con la finalidad que se puedan adaptar a los constantes cambios y
necesidades que se enfrentan, ya que los gustos en los consumidores cambian
de una forma muy rapida.

- Los objetivos: toda empresa por mas pequefia que sea debe tener sus metas
bien establecidas y adaptables, ya que, si en algin momento la estructura de la
empresa cambie, las metas se puedan adaptar al nuevo tipo de estructura.

- Tarea, tecnologia y tamafio de la organizacion: ya que en la actualidad vivimos

cada vez mas en la tecnologia, las tareas que se realizan en las empresas deben
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estar vinculadas a la tecnologia para que sea mucho mas fécil realizar las tareas,
claro esto depende del tamafio de la organizacion.

- Historia, sociologia y antropologia de la organizacion: en esta parte se tendra
que tener en cuenta su constitucion, el capital social, los valores, sus recursos

humanos, etc.

Emprendedor y empresario

Segun Bernilla (2018) un empresario es el duefio de una empresa o la persona
que dirige una organizacion, junta y utiliza los conocimientos y experiencias que ha
tenido a lo largo de los afios, toma las decisiones, traza los objetivos para la pequefia
empresa con la finalidad de que genere mayor cantidad de ganancias, también se
encarga de relacionarse con otras empresas par que su empresa pueda crecer y ser
reconocida en diferentes lugares, por otra parte, un emprendedor es aquella persona
que tiene la iniciativa de crear o experimentar nuevas cosas, sabe identificar las
posibles oportunidades que existen para que puedan crear un pequefio negocio, sin
importarles los riesgos que puedan presentarse, la Gnica finalidad es alcanzar nuevas

metas y objetivos.

Segun Poveda (2017) el emprendimiento es un proceso en el que se descubren
e identifican nuevas oportunidades que podrian generar ingresos mediante el
desarrollo de ideas estratégicas para una organizacién o uno mismo, mediante este se
podran crear nuevos productos o servicios que podran satisfacer las necesidades de las
personas que se convertiran en compradores y consumidores. Para que se pueda llevar
a cabo esta idea se tienen que considerar las competencias que se tendra, el

comportamiento de los compradores o las diferentes habilidades que se necesitaran
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para que se pueda ofrecer y vender el producto o servicio, a su vez se tendra en cuenta
el dinero que se necesitara para la desarrollar esta idea y aprovechar la oportunidad, y

la parte de la creacion de la microempresa.

Tipos de emprendedores

Segun Poveda (2017) existen diferentes tipos de emprendedores que se

mencionaran a continuacion:

- Emprendedor innato: este individuo se caracteriza por visualizar sin ninguin
esfuerzo necesidades que aun no han sido cubiertas y se arriesga para que se
puedan cumplir estas ideas.

- Emprendedor profesional: este tipo de emprendedor tiene una educacion, y se
esfuerza al maximo para que todas las tareas o actividades que se realizaran
salga de manera correcta, tienen una gran motivacion y confianza en ellos
mismos.

- Emprendedor vocacional: son las personas independientes que estan
obsesionadas por crear algin producto o servicio que satisfaga la necesidad de
las personas y el producto fracasa vuelve a intentar con otro producto.

- Emprendedor forzoso: estas personas no tenian la iniciativa de emprender
ningun negocio, pero la necesidad econdmica los obligo a tener la iniciativa.

- Emprendedor pasional: este tipo de emprendedores son motivados por una
pasion para emprender y no paran hasta tener una realizacion.

- Emprendedor casual: estos emprendedores son los herederos de empresas,
ellos continuan el desarrollo tomando una iniciativa empresarial que las pueda

Ilevar a convertir en una empresa de éxito.
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Formalizacion de las micro y pequefias empresas

Segun Bernilla (2018). Aproximadamente 2 millones de las pequefias
empresas se encuentran en la informalidad, lo cual les ocasiona una desventaja debido
a que los trabajadores no podrian gozar de ningun beneficio, asimismo, tampoco podra
crecer su micro empresa porque estar en la clandestinidad estas no podran ser
subcontratadas por grandes empresas, y el punto mas estresante para los duefios de
estas microempresas es que seran molestados por las autoridades para que su negocio

se formalice.

Gestion de calidad

Segun Norma ISO 9001 (2015) la palabra calidad es comUnmente muy
utilizada en la actualidad por muchas personas a nivel mundial, su significado es muy
amplio, tanto que no puede ser abarcado o resumido en una sola oracion, la calidad
son los detalles particulares que tienen los bienes y servicios que adquieren los clientes
para cubrir sus necesidades. La calidad son las caracteristicas que un cliente busca en
el bien o servicio que va a adquirir, en otras palabras, la calidad se mediria mediante
la satisfaccion que le produce a un cliente o consumidor, al comprar un producto o

adquirir un servicio el cual cubrira satisfactoriamente sus necesidades basicas.

Segun Cortés (2017) los sistemas de gestion de calidad son el conjunto de
actividades que se detallan en las politicas de la calidad, objetivos y responsabilidades,
planificando y controlando la calidad de los productos o servicios que se le brindan a
los clientes, para ello estos bienes o servicios deben tener la principal caracteristica
que es la calidad para asi obtener una mayor satisfaccion con el bien adquirido por

parte del cliente y consumidor.
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Principios de gestion de calidad

Segun Cortés (2017) nos indica que hay 8 principios que de gestion de calidad
los cuales se aplican para una mejor direccion de la organizacién y asi pueda obtener
un mejor desempefio, estos principios son como categorias para la gestion lo que
facilitara una mejor administracion, estos principios estan relacionados con la atencion
al cliente ya que mediante la préctica de estos se mejorar la atencién y se tendrad un
personal mé&s organizado dentro de la organizacion. Los ocho principios son los

siguientes:

- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Participacion del personal

- Enfoque basado en procesos

- Enfoque de sistema para la gestion

- Mejora continua

- Enfoque basado en hechos pata la toma de decisiones.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Estos principios tienen como objetivo que una organizacion funcione de
manera eficaz, utilizando sus recursos de manera correcta e implementando nuevas
técnicas que permitiran obtener mejores resultados para la empresa, con personal
capacitado que brinde un buen servicio y una buena calidad de atencién al cliente,

asiendo asi que la empresa tenga una buena gestion y que sea de calidad.
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Caracteristicas de gestion de la calidad

Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017) las caracteristicas de la gestion de
calidad son el conjunto de especificaciones con las que cuenta un producto o servicio
con la finalidad de satisfacer al cliente, estas caracteristicas se ajustan a las
preferencias, gustos y exigencias que el comprador quiere al momento de comprar un
producto o adquirir un servicio, aunque no todos los compradores tienen los mismos

gustos.

Segun Cortés (2017) nos informa que para que un cliente se encuentre
satisfecho, el bien o servicio que adquiere debe tener ciertas caracteristicas que cubran
sus exigencias, cabe resaltar que no todos los compradores tienen las mismas
exigencias al momento de comprar algin producto o servicio. Por ejemplo, algunos

clientes se dejan llevar por el material del producto, por la marca, por el costo, etcétera.

Definicion de cliente

Segun Arenal (2019) un cliente es cualquier persona que recibe un producto
0 servicio cuyas necesidades y deseos deben ser satisfechos por el negocio o empresa
al cual se va a comprar, el negocio debe proyectarse y determinar cuéles son las
necesidades y deseos gque un cliente quiere satisfacer ya que se sabe que todo negocio
sea grande o pequefio depende de los clientes que tienen y su labor es satisfacerlos de

una manera amable y gentil.
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Importancia de un servicio de calidad

Segun lzquierdo (2019) la importancia de un buen servicio o atencion es
fundamental para que todo cliente opte por regresar al establecimiento, esto debido a
que el cliente se siente comodo con la atencion y el vinculo que se crea entre el
trabajador y cliente o comprador. Es fundamental que el cliente tenga una buena
impresion por la atencion y servicio que recibe ya que seré parte importante para que
el negocio sea reconocido y poco a poco forme parte importante del mercado laboral

y sea competitivo.

Proceso de atencioén al cliente

Segun lzquierdo (2019) nos dice que para que un cliente o consumidor se
sienta comodo al momento de adquirir su producto o servicio es importante seguir el

siguiente proceso:

- Laacogida: consiste en recibir al cliente, es la primera impresion gue el cliente
tendra del negocio, por ello es importante que el recibimiento al
establecimiento sea de forma cordial y amable.

- El seguimiento: consiste en la espera del cliente hasta que sea atendido, es por
ello que la espera debe ser corta y placentera, satisfaciendo las necesidades del
cliente lo antes posible.

- Lagestion: aqui se atendera al cliente brindandole una atencién personalizada,
se aclarara alguna duda que el cliente tenga de tal modo que se sienta comodo
y satisfecho.

- Ladespedida: es el proceso final donde se le da una cordial despedida al cliente

esperando que regrese pronto.
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Clasificacion de las necesidades y gustos del cliente

Segun Rumin (2019) en la actualidad los clientes y consumidores han

evolucionado de tal manera que ahora son mucho mas exigentes, se interesan por

conocer mejor la informacion del producto o servicio que van a adquirir, estos

consumidores se caracterizan en 3 formas:

Consumidores motivados por el deseo: son los consumidores que le dan mucha
mas importancia al placer y al ocio.

Consumidor online: existen cada vez mas consumidores que se dedican a
comprar productos de forma virtual o en puntos de venta cercanos, con la
finalidad de que su compra sea mucho mas facil y comoda.

Consumidor que busca la comodidad y rapidez: son muchos los consumidores
que buscan facilitar su vida comprando electrodomésticos que les facilite su

vida cotidiana, mientras ellos se dedican ese tiempo en otras cosas.

Clasificacion de los clientes:

Segun Rumin (2019) nos dice que los clientes se clasifican de dos formas:

Clientes potenciales: son aquellas personas que no realizan sus comprar de
forma consecutiva, sin embargo, son posibles clientes en un futuro porque
tienen el poder de comprar, a este tipo de clientes se les considera como fuentes
de ingresos futuros.

Clientes actuales: Son aquellos consumidores que vienen realizando sus

compras de forma periddica en el establecimiento, por lo que se convierten en
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la principal fuente de ingresos de la empresa ya que tienen una determinada

participacion en el mercado.

Satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion de los usuarios es la actitud que toman los clientes al adquirir
un producto/servicio, la actitud puede ser positiva donde el cliente recomiende el
producto o negativa de ser el caso el cliente esta en todo su derecho de pedir el libro
de reclamaciones en caso de no se le dé solucion a su problema. La satisfaccion al
cliente se puede medir mediante encuestas sea fisica, online, via telefonica, etc,

(Valdivia, 2015).

Fases de la atencion al cliente ante un reclamo o queja

Segun Rumin (2019) para una buena atencidn es importante escuchar al
cliente, aceptar las sugerencias y reclamos que puedan presentar, ser empaticos y tener
una buena interaccion entre el cliente y la empresa, por ellos considera relevante que

se conozcan las siguientes fases y se pongan en practica:

- Presentacion: es el primer contacto del cliente hacia la empresa por lo que el
que recibe al cliente deben mantener un comportamiento verbal y gestual, de
tal modo que el cliente se sienta comodo y en confianza.

- Atencion: en esta fase se tendra que poner atencion a las necesidades e
inquietudes del cliente, tenemos que escuchar al cliente sin interrumpirlo hasta
que termine.

- Comprension: consiste en verificar la informacion, empatizar con el cliente y

formular preguntas para corroborar la informacion.
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- Solucion: se trata de explicar y realizar las acciones necesarias para satisfacer
al cliente asegurandose que quede satisfecho.
- Despedida: consiste en finalizar la atencion de una forma adecuada verificando

la conformidad del cliente con la solucion de su queja o reclamo.

¢Qué es una queja?

Segun Arenal (2018) una queja es la oportunidad de que una empresa pueda
saber cual es el malestar del cliente con respecto al servicio que se le esta brindando,
permitiéndoles asi que puedan mejorar y corregir los defectos que muchas veces
repiten sin darse cuenta, dandoles asi a la oportunidad a la empresa de poder brindar

un mejor servicio y relacion con el cliente ya que se sentird escuchado y atendido.

¢Qué es un reclamo?

Segun Arenal (2018) un reclamo es una manifestacion escrita por un cliente
insatisfecho con respecto a un producto ya sea que este dafiado o defectuoso, el
reclamo es una herramienta indispensable para una empresa ya que a través de ella se
podra saber con certeza cuales son sus puntos débiles y asi puedan mejorar, aungque en
muchos casos los reclamos pasan desapercibidos por las empresas quitandoles la

importancia que estos tienen.

Libro de reclamaciones

Segun Arenal (2019) un libro de reclamaciones es un libro que se encuentra a
vista y acceso de todo el publico con la finalidad de facilitar su derecho a reclamar con
la finalidad de corregir situaciones que se presenten por un mal producto o servicio,

pero antes de que se llene el libro la empresa tratara de llegar a un acuerdo con el
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cliente, si este no se da entonces se procede a llenar el libro siguiendo todos los pasos

que se indiquen y llenando todas las casillas, este libro tendr& 3 hojas autocalcable:

e El original color blanco tendra que ser enviada a INDECOPI.
e La copia color rosada quedara para la empresa o establecimiento.

e La copia color verde quedara con el cliente que este presentando su

reclamo.

Procedimiento de quejas y reclamos

Segln Rumin (2019) después de que un cliente realice una queja 0 un

reclamo, es necesario seguir con el siguiente proceso:

- Recepcion: en esta parte se encargaran de la recepcion de las hojas de quejas y
reclamos, cada establecimiento tiene la obligacion de brindar el libro de
reclamaciones de forma inmediata cuando el cliente no se sienta conforme con
el producto o servicio que recibid.

- Formulacion documental: en este proceso se llenara de forma adecuada el las
hojas del libro de reclamaciones el cual debera ser otorgado por la empresa.

- Resolucion de dudas: es importante que la empresa resulta las dudas que el
cliente tenga con respecto al caso para evitar los conflictos legales con el

cliente y para asi recuperar su clientela.
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Marco conceptual

Representantes de las micro y pequefias empresas

Los representantes de las empresas familiares son los duefios o los
administradores, los cuales dirigen la micro empresa brindando una buena gestion de
calidad, haciendo cumplir sus metas y objetivos, estos representantes tienen diferentes
edades, no todos tienen el mismo grado de estudios y algunos llevan desempefiando el
cargo mas afos que otros. Estos representantes son los que buscan nuevos lazos con

los que se puedan asociar sus empresas para que puedan crecer.

Micro y pequefias empresas

Las micro empresas son pequefios negocios que tienen varios afios de
existencia en el mercado, la cantidad de trabajadores que tienen es reducida y que en
algunos casos los duefios y empleados son familiares y son creadas con la finalidad de
tener ganancias o simplemente subsistir. La mayor parte de empresas familiares son

informales lo que les limita a desarrollarse y que puedan crecer econdOmicamente.

Gestion de calidad

La gestion de calidad es la forma en como los representantes dirigen las
empresas haciéndolas que se enfoque en cumplir y desarrollar su misién, vision, metas
y objetivos con la finalidad de permitirles crecer y tener un mejor posicionamiento en
el mercado laboral, aunque muchas veces no se llega a implementar la gestion de

calidad debido a que los trabajadores se les hace algo dificultoso adaptarse a lo nuevo.
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Atencion al cliente

La atencion al cliente es la relacion que se da entre un trabajador y el
comprador al momento de que este adquiera un servicio o compre un producto
haciendo que el cliente se sienta satisfecho, la atencion al cliente puede ser
personalizada, répida, buena y eficiente con la finalidad que el comprador quiera
regresar a comprar al establecimiento, los trabajadores que brindan atencion al cliente
pueden ser capacitados para que se dé un mejor uso a esta herramienta y se pueda dar

un mejor trato a los trabajadores.
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I11.  HIPOTESIS

La presente investigacion titulada: Propuesta de mejora de la atencién al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona
céntrica del Distrito de Chimbote, 2019. No se dio a conocer la hip6tesis debido a que

fue una investigacion descriptiva — de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion.

Para la elaboracion de la presente investigacion se utilizd el disefio de

investigacion no experimental - transversal — descriptivo - de propuesta.

Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular la variable en estudio
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad, se observo tal cual

se presenta en la realidad sin sufrir modificaciones.

Fue transversal porque el estudio propuesta de mejora de la atencion al cliente
como factor relevante en gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de utiles de escritorio y oficina, zona céntrica
del Distrito de Chimbote, 2019. Se realizo en un tiempo y espacio determinado,

teniendo un inicio y un final, especificamente en el afio 2019.

Fue descriptivo porque se describié las principales caracteristicas de los
representantes, de las micro y pequefias empresas y de la atencion al cliente como

factor relevante en la gestion de calidad.

Fue de propuesta porque se elabor6 una propuesta de mejora para solucionar
los problemas identificados con respecto a la atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote,

2019.
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4.2 Poblacion y muestra

Se utilizo una poblacion de 10 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de Gtiles de escritorio y oficina, zona céntrica del

distrito de Chimbote, 2019. La informacidn se obtuvo a través de un sondeo.

Se utilizo una muestra de 10 micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de

Chimbote, 2019.
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4.3 Operacionalizacion de la variable e indicadores

Aspecto Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
complementario conceptual operacional
Representantes | Segun Bernilla | Los - 18 a 30 anos. Razon.
de las micro y | (2018) un | representantes Edad. - 31 a 50 afios.
pequefias representante | de las micro y - 51 a mas afios.
empresas. es el duefio de | pequefias - Masculino. Nominal.
Género.
una empresa 0 | empresas son de - Femenino.
la persona que | diferentes - Sin Nominal.
dirige una | edades, pueden instruccion.
organizacion, | ser varones o0 - Educacion
junta y utiliza | mujeres, algunos | Grado de | Dbaésica.
los son los duefios o | instruccion. - Superior no
conocimientos | administradores universitaria.
y experiencias | y no todos tienen - Superior no
que ha tenido a | el mismo grado universitaria.
lo largo de los | de instruccion es | Cargo que | - Duefio. Nominal.
afios, toma las | por ello que | desempefia los | - Administrador
decisiones, algunos tienen | representantes.
traza los | mas tiempo -0 a 3 afios. Nominal.
Tiempo  que
objetivos para | desempefiando - 4 a 6 afios.
desempefian el
la pequefa | el cargo. - 7 a mas afos.

empresa.

cargo.
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Aspecto Definicion Definicion Dimensiones Indicadores | Medicion
complementario | conceptual operacional
Micro y | Segun el | Las micro vy | Tiempo de | - O a 3 anos. Razon.
pequefias congreso de la | pequefias permanencia de la | - 4 a 6 afos.
empresas. republica empresas  son | micro y pequefia| -7 a mas
(2003) las | negocios que en | empresa en el | afos.
micro y | muchos casos | rubro.
pequefas son familiares, | Nimero de|-1 a 5| Nominal
empresas son | tienen cierto | trabajadores. trabajadores.
pequefios tiempo de -6 a 10
negocios que | permanencia en trabajadores.
pueden  ser |el rubro y no -11 a maés
constituidos | tienen  muchos trabajadores.
por personas | trabajadores, su | Vinculo familiar. | - Familiares. | Nominal.
naturales o | objetivo de - Personas no
juridicas, son | creacion es el de familiares.
creadas con la | generar Objetivo de |- Generar Nominal.
finalidad de | ganancias 0 | creacion. ganancias.
generar simplemente de - Subsistir.

ganancias.

subsistir.
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Atencién | Segun Arenal (2019) un | Gestion de calidad y | Conocimiento del | - Si.
al cliente | cliente es cualquier | atencion al cliente tienen | término gestién de | - No. Nominal.
como persona que recibe un |términos, herramientas y | calidad. - Tengo cierto conocimiento
factor producto o servicio cuyas | técnicas diferentes y que - Benchmarking
relevante | necesidades 'y  deseos | en muchas ocasiones no - Atencion al cliente.
de la | deben ser satisfechos por el | se implementan debido a | Técnicas modernas | - Empowerment
gestion de | negocio o empresa. que los trabajadores | de la gestion de |- Las5S. Nominal.
calidad. tienen dificultades, por | calidad. - Outsoucing.

otra parte, la gestion de - Otros.

calidad y la atencion al - Ninguno.

cliente estan relacionados - Poca iniciativa.

Dificultades del
debido a que contribuyen - Aprendizaje lento. Nominal.

a mejorar el rendimiento

personal para

- No se adaptan a los cambios.
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del negocio ayudando a
alcanzar los objetivos y

metas trazados.

implementar  una

gestion de calidad.

- Desconocimiento del puesto.

- Otros.

- La observacion.

Técnicas para

- La evaluacion.
medir el

- Escala de puntuaciones. Nominal.
rendimiento del

- Evaluacion de 360°.
personal.

- Otros.
Contribucién de la | - Si.
gestion de calidad a | - No.

Nominal.

un mejor
rendimiento.

- Si.
Logros de objetivos

- No. Nominal.
y metras.

- A veces.
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Conocimientos del | - Si.
término atencion al | - No. Nominal.
cliente. - Tengo cierto conocimiento.
La gestion de | -Si.
calidad en el | - No. Nominal.
servicio que brinda. | - A veces.
Importancia de la | - Si.
Nominal.
atencion al cliente. - No.
- Comunicacion
Herramientas de un | - Confianza.
Nominal.

servicio de calidad.

- Retroalimentacion.

- Ninguno.
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Factores para una

- Atencion personalizada.

- Rapidez en la entrega de productos.

mejor atencion al Nominal.
- Las instalaciones.
cliente.
- Ninguna.
- Buena.
La atencion
- Regular. Nominal.
brindada.
- Mala.
- No tiene suficiente personal.
Causas de una mala
- Mala organizacion de los trabajadores. | Nominal.
atencion
- Si brinda una buena atencion.
- Clientes satisfechos.
Resultados de una | - Fidelizacion de clientes.
Nominal.

buena atencién.

- Posicionamiento de la empresa.

- Incremento en las ventas.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta, que estuvo dirigida a los
representantes de las micro y pequefias empresas, quienes proporcionaron la

informacidn necesaria para el desarrollo de la investigacion.

Instrumento

Se utilizo el instrumento cuestionario el cual estuvo estructurado por 23
preguntas, de las cuales 5 fueron sobre los representantes de las micro y pequefias
empresas, 4 preguntas estuvieron relacionadas a las micro y pequefias empresas, 6
preguntas sobre la variable gestion de calidad y 8 preguntas relacionadas a la técnica
administrativa atencién al cliente como factor relevante, dichas preguntas fueron

aplicadas a la poblacion muestral en estudio (Ver anexo 3).

4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta
se utilizo el programa Excel para el procesamiento de la informacion y elaboracién de
las tablas y figuras estadisticas, asi mismo, se utilizé el programa Word para la
redaccion de la investigacion, ademas se utilizé el programa PDF para la presentacion
final de la investigacion, también se utiliz6 el programa Power Point para la
elaboracion de la ponencia de la investigacion y finalmente se utiliz6 el programa
antiplagio Turnitin para medir el porcentaje de similitud de la investigacién con

respecto a otros trabajos.
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4.6 Matriz de consistencia

Metodologia
Enunciado Objetivos Variable | Poblacién Instrumento y
Método
y muestra procedimiento
¢Cuéles son las | Objetivo general Atencion | Poblacion: | Fue de disefio | Técnica:
mejoras de la | - Determinar la mejora de la atencion al cliente como factor relevante | al cliente | 10 micro y | no Encuesta.
atencion al cliente | en lagestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector | como pequefias | experimental- | Instrumento:
como factor | comercio, rubro venta minorista de Gtiles de escritorio y oficina, | factor empresas. | transversal- Cuestionario.
relevante  en la| zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019. relevante | Muestra: | descriptivo
gestién de calidad | Objetivos especificos enla 10 micro y | de propuesta.
de las micro vy |- Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las | gestion | pequefias
pequefias empresas | micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta | de empresas.
del sector | minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito | calidad.

comercio, rubro

de Chimbote, 2019.
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venta minorista de
utiles de escritorio y
oficina, zona
centrica del Distrito
de Chimbote,

2019?

- Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de Utiles de
escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019.

- Detallar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como
factor relevante de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de Utiles de
escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019.

- Elaborar una propuesta de mejora de la atencién al cliente como
factor relevante de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de Utiles de

escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019.
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4.7 Principios éticos

Durante el tiempo de desarrollo de la presente investigacion titulada
propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019, se
considero el correcto cumplimiento de los principios éticos los cuales permitieron que

la informacién sea veraz.

Proteccion a las personas: en la presente investigacion se protegieron los
datos de los participantes ya que fueron confidenciales respetando su identidad y
privacidad, se trabajo con el consentimiento informado mediante el cual se les indicaba

que la participacion era totalmente voluntaria (Ver anexo 5).

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: se protegio y cuido al medio
ambiente mediante la reutilizacién de hojas ya que se utilizaron ambas caras para
imprimir un borrador de la investigacién final y para otros apuntes, asi mismo, se
utilizoé con total prudencia los equipos tecnoldgicos los cuales fueron desconectados al

terminar su uso con la finalidad de ahorrar energia.

Beneficencia y no maleficiencia: se aseguro el bienestar de los colaboradores
por la informacién obtenida respetando sus ideas y opiniones sin juzgarlos, ni
perjudicarlos evitando asi causar algun tipo de inconvenientes, de tal manera que los
datos obtenidos fueron utilizados para otros estudios y con fines académicos (Ver

anexo 8).
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Justicia: a los participantes se les presento el mismo cuestionario, tratdndolos
a todos por igual y de manera justa, se les informo la finalidad de la investigacion de
tal forma que no se les quito el mérito, ni se les perjudico en su trabajo, asi mismo, a
los representantes de las micro empresas se les dio a conocer los resultados (Ver anexo

7).

Integridad cientifica: en la presente investigacion se respetaron los principios
y valores ya que la informacion obtenida de cada participante fue utilizada con
responsabilidad, los datos obtenidos se presentaron en las diferentes partes de la
investigacion sin sufrir ningun tipo de manipulacion y no se han fabricado datos, las
informacion de las bases tedricas fue sacada de libros y fuentes confiables los cuales
fueron comprobados mediante el programa antiplagio turnitin obteniendo un

porcentaje aceptable por la universidad (Ver anexo 4).

Libre participacion y derecho a estar informado: antes de la firma del
consentimiento informado se les comunico a los colaboradores que la informacién que
brindan es totalmente voluntaria y los fines de la investigacidn, se les aclaro sus dudas
y se les especifico que no debian sentirse obligados a colaborar con la investigacion si

no lo creian pertinente (Ver anexo 4).
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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 minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del

Distrito de Chimbote, 2019

DATOS GENERALES N %
Edad de los representantes
18-30 afios 2 20.00
31-50 afios 6 60.00
51 a mas afios 2 20.00
total 10 100.00
Género de los representantes
Femenino 2 20.00
Masculino 8 80.00
Total 10 100.00
Grado de instruccion de los
representantes
Sin instruccién 0 0.00
Educacion basica 3 30.00
Superior no universitaria 4 40.00
Superior universitaria 3 30.00
Total 10 100.00
Cargo que desempenia los representantes
Duefio 7 70.00
Administrador 3 30.00
Total 10 100.00
Tiempo que desempenfia los
representantes en el cargo
0 a 3 afios 0 00.00
4 a 6 afnos 3 30.00
7 a mas afios 7 70.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona
centrica del Distrito de Chimbote, 2019
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta
minorista de dtiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote,

2019

DATOS GENERALES N %
Tiempo de permanencia de la micro y pequefia
empresa en el rubro

De 0 a 3 afios 0 0.00
De 4 a 6 afios 1 10.00
7 a mas afios 9 90.00
Total 10 100.00
Numero de trabajadores en las microy

pequefias empresas

1 a5 trabajadores 10 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00
Vinculo de personas que trabajan en la microy

pequefia empresa

Familiares 3 30.00
Personas no familiares 7 70.00
Total 10 100.00
Objetivo de creacién de las micro y pequefias

empresas

Generar ganancias 9 90.00
Subsistir 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona
centrica del Distrito de Chimbote, 2019
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de Utiles

de escritorio y oficina, zona centrica del Distrito de Chimbote, 2019

DATOS GENERALES N %
Conocimiento del término gestion de calidad
Si 4 40.00
No 1 10.00
Tengo cierto conocimiento 5 50.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente 9 90.00
Empowerment 0 00.00
Las 5s 0 0.00
Outsorcing 0 0.00
Otros 1 10.00
Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
Dificultades del personal para implementar una
gestion de calidad
Poca iniciativa 0 00.00
Aprendizaje lento 3 30.00
No se adapta a los cambios 5 50.00
Desconocimiento del puesto 2 20.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 10 100.00
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Contribucioén de la gestion de calidad a un mejor
rendimiento
Si 3 30.00
No 7 70.00
Total 10 100.00

Continua...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de Utiles

de escritorio y oficina, zona centrica del Distrito de Chimbote, 2019

Logros de objetivos y metas

Si 2 20.00
No 0 0.00
A veces 8 80.00
Total 10 100.00
Conocimientos del término atencion al cliente
Si 8 80.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 2 20.00
Total 10 100.00
La gestion de calidad en el servicio que brinda
Si 1 10.00
No 6 60.00
A veces 3 30.00
Total 10 100.00
Importancia de la atencion al cliente
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Herramientas para un servicio de calidad
Comunicacién 6 60.00
Confianza 4 40.00
Retroalimentacién 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
Factores que se utilizan para una mejor atencién
al cliente
Atencion personalizada 2 20.00
Rapidez en la entrega de productos 8 80.00
Las instalaciones 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de Utiles

de escritorio y oficina, zona centrica del Distrito de Chimbote, 2019

Concluye
La atencion brindada
Buena 3 30.00
Regular 7 70.00
Malo 0 0.00
Total 10 100.00
Causas de una mala atencion
No tiene suficiente personal 1 10.00
Por una mala organizacion de los trabajadores 2 20.00
Si brinda una buena atencién al cliente 7 70.00
Total 10 100.00
Resultados de una buena atencién
Clientes satisfechos 1 10.00
Fidelizacion de clientes 3 30.00
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en ventas 6 60.00
Total 10 100.00
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Tabla 4.

Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de

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

de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de Chimbote, 2019

Problemas Surgimiento. Accién de mejora. Responsable.
encontrados.
Falta de | Los representantes | Motivar a los | Representante.

conocimiento
de gestion de
calidad.

desconocen del término
gestion de calidad, sin
embargo, consideran que
si contribuyen en el
rendimiento.

representantes a recibir
taller y charlas sobre
gestion de calidad de tal
manera que los ayude a
mejorar su microempresa.

Los Los representantes no | Incentivar a que los | Representante.
representantes | tienen estudios | representantes estudien y
tienen estudios | universitarios lo que les | se capaciten constante en
técnicos. dificulta al momento de | temas  administrativos

querer implementa alguna | para que puedan dirigir de

técnica o estrategia para | una forma eficiente su

mejorar su negocio ya que | negocio.

sus estudios no tienen

relacibn con la parte

administrativa 0

relacionada con el rubro.
Poca iniciativa | Los  trabajadores  no | Motivar e incentivar a los | Representante.
de los | tienen iniciativa cuando | trabajadores ~ mediante
trabajadores en | los  duefios  quieren | aumentos salariales,
la implementar la gestion de | reconocimiento, etc. de
implementacion | calidad en la | tal manera que se sientan
de gestion de | microempresa. importantes y ayuden a la
calidad. implementacién de una

gestion de calidad.

Conocimiento | Conocen la atencion al | Se puede ofrecer | Representante.
de atencion al | cliente, pero no | servicios postventa,
cliente  como | implementan estrategias | descuentos y

factor relevante.

para mejorar su atencion.

promociones lo que les
ayudara a ganar mas
clientela.

Fuente: Elaborado por el investigador
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de Gtiles de escritorio y oficina, zona

céntrica del Distrito de Chimbote, 2019

Edad de los representantes: el 60.00% de los representantes tienen una edad entre 31
a 50 afios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con la investigacion de Aspilcueta
(2020) quien indica que el 54.00% de los encuestados tienen de 31 a 50 afios, con la
investigacion de Alayo (2018) quien manifiesta que el 62.50% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios, asi mismo coincide con los resultados encontrados por
Carihuasari (2018) quien nos indica que el 33.33% de los representantes tienen de 40
a 49 afios y coincide con los estudios realizados por Ramos (2018) quién indica que el
72.70% de los representantes tienen de 29 a 39 afios, pero contrasta con los resultados
encontrados por Diaz (2019) quien nos indica que el 50.00% de los representantes
tienen entre 18 a 30 afios de edad. Cabe resaltar que mediante los resultados obtenidos
se puede identificar que la mayoria de los representantes son personas adultas, lo cual
es importante ya que ellos ya tienen experiencia y sabran administrar el negocio

afrontando los problemas que se puedan presentar en la empresa.

Género: EI 80.00% de los representantes encuestados son del género masculino (Tabla
1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Carihuasari (2018)
quien nos indica en su investigacién que el 66.67% de los representantes son del
género masculino, asi mismo, coincide con la investigacion de Aspilcueta (2020) quien
indica que el 64.00% son de género masculino. Sin embargo, estos resultados

contrastan con los resultados obtenidos por Bonilla (2018) quien indica que el 55.00%
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son de género femenino, con Diaz (2019) quien indica que el 84.09% de los
representantes son de género femenino, asi mismo contrasta con los resultados
encontrados por Ramos (2018) quien manifiesta en su investigacion que el 54.50% de
los representantes son del género femenino y por ultimo contrasta con los resultados
encontrados por Alayo (2018) quién sefiala en su investigacion que el 68.80% de los
representantes son del género femenino. Cabe indicar que la mayoria de los negocios
son dirigidos por personas del sexo masculino, esto es debido a que ellos reaccion con
mayor rapidez ante los problemas que se presenten en el negocio y con mas

responsabilidad ante cualquier situacion que pase en la pequefia empresa.

Grado de instruccion: EI 40.00% de los encuestados sefialaron que cuentan con un
grado de instruccion superior no universitaria (Tabla 1). Estos resultados coinciden
con la investigacion de Alayo (2018) quien indica en su investigacion que el 50.00%
de los representantes tienen grado de instruccion superior no universitaria, del mismo
modo coincide con Aspilcueta (2020) quien indica que el 54.00% de los representantes
tienen superior no universitario y con Diaz (2019) quien nos indica en su investigacion
que el 56.82% de los representantes tiene grado de instruccion superior no
universitaria, sin embargo, estos resultados contrastan con los estudios realizados por
Carihuasari (2018) quien en su investigacion indica que el 58.33% de los
representantes tienen grado de instruccion universitario y contrastan con Bonilla
(2018) quien indica que el 43.00% posee un nivel de instruccion primario. Mediante
los resultados obtenidos se puede decir que la mayoria de los representantes cuentan
con grado de instruccidn superior no universitaria, tienen carreras técnicas que no estan

relacionadas con el negocio o con la parte administrativa, debido a que con el paso de
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los afios han adquirido conocimientos y experiencias que les ayuda a afrontar los

problemas que se puedan presentar.

Cargo que desempefia: EI 70.00% de los representantes encuestados indicaron que son
duefos de la microempresa (Tabla 1). Estos resultados coinciden con la investigacion
de Alayo (2018) quien sefiala que el 75.00% de los representantes son duefios de la
empresa, sin embargo, contrasta con Aspilcueta (2020) quien indica en su
investigacion que el 56.00% se desempefian como administradores y con Diaz (2019)
quien indica que el 72.73% de los representantes son los administradores. Cabe indicar
que la mayoria de los representantes prefieren asumir la responsabilidad de administrar
su negocio antes que contratar a un administrador, ya sea por inseguridad o por falta

de ingresos para contratar a un profesional.

Tiempo de desempefio del cargo: EI 70.00% de los representantes encuestados tienen
desempefiando el cargo de 7 afios a mas (Tabla 1). Estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Alayo (2018) quien indica que el 50.00% de los
encuestados tienen desempefiando en el cargo de 7 afios a mas, pero contrasta con
Aspilcueta (2020) quien indica que el 40.00% tienen de 0 a 3 afios desempefiando un
cargo y con Diaz (2019) quien nos indica en su investigacion que el 50.00% de los
representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios. Cabe indicar que la mayoria de los
representantes llevan desempefiando el cargo un buen tiempo por lo que con la
experiencia que tienen estan aptos para organizar, dirigir y afrontar los diversos

problemas que se puedan presentar y ser mas competitivos en el mercado laboral.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito

de Chimbote, 2019

Tiempo de permanencia en el rubro: EI 90.00% de las micro y pequefias empresas que
fueron encuestadas nos indicaron que tienen una permanencia en el rubro de 7 afios a
mas (Tabla 2). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Alayo
(2018) quien nos indica que el 43.80% de las mypes tienen de 7 afios a mas de
permanencia en el rubro y con Aspilcueta (2020) quien indica en su investigacion que
el 46.00% tienen 6 afios a mas de permanencia en el rubro. Sin embargo, estos
resultados contrastan con los resultados encontrados por Ramos (2018) quien nos
indica que el 46.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 4 a 6
afios de permanencia en el rubro, con Diaz (2019) quien sefiala que 59.09% de las
Micro y pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios y por Ultimo estos
resultados contrastan con los resultados obtenidos por Carihuasari (2018) quién sefiala
en su investigacion que el 41.67% de las microempresas tienen de 4 a 6 afios de
permanencia en el rubro. Mediante los resultados obtenidos se puede decir que la
mayoria de los negocios han permanecido por mucho tiempo en el rubro por lo que ya

tienen una posicion en el mercado laboral y ya cuentan con una clientela fija.

Numero de trabajadores: EI 100.00% de las microempresas encuestadas nos sefialan
que cuentan con de entre 1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Estos resultados coinciden con
la investigacion realizada por Alayo (2018) quien indica en su investigacion que el
69.00% de las mypes cuentan con de entre 1 a 5 trabajadores, con la investigacion de
Aspilcueta (2020) quien indica que el 90.00% tienen de 1 a 5 trabajadores, asi mismo

coincide con Diaz (2019) quien sefiala que el 86.36% de las Micro y pequefias
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empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores y por ultimo coincide con los
resultados encontrados por Ramos (2018) quién sefiala que en su investigacion que el
64.00% de los encuestados tienen de 1 a 4 trabajadores. Sin embargo, contrasta con
los resultados encontrados por Carihuasari (2017) quien manifiesta en su investigacion
que el 50.00% de las empresas tienen de 5 a 8 trabajadores. Mediante los resultados
obtenidos se puede decir que la mayoria de microempresas tienen pocos trabajadores
debido a que no cuentan con los ingresos suficientes para poder contratar mas

trabajadores y el espacio del negocio es reducido.

Personas que trabajan en la empresa: EI 70.00% de las mypes encuestadas nos indican
que las personas que laboran en su microempresa son personas no familiares (Tabla
2). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Alayo (2018) quien
nos indica que el 63.00% de las personas que trabajan en las microempresas no
personas no familiares y con Diaz (2019) quien sefiala que el 93.18% de las Micro y
pequefias empresas tiene a personas no familiares laborando, pero contrasta con
Aspilcueta (2020) quien indica que el 64.00% son familiares. Mediante los resultados
obtenidos se puede decir que la mayoria de microempresas prefiere contratar personas
externas y no contratar a familiares para que los problemas familiares no perjudiquen

a la microempresa.

Obijetivo de creacién: El 90.00% de las microempresas fueron creadas con el objetivo
de generar ganancias (Tabla 2). Estos resultados coinciden con Diaz (2019) quien nos
sefiala en su investigacion que el 79.55% de las Micro y pequefias empresas tienen
como finalidad de generar ganancias, con la investigacion realizada por Alayo (2018)
quién nos indica que el 69.00% de las mypes fueron creadas con el objetivo de generar

ganancias y coincide con Aspilcueta (2020) quien indica en su investigaciéon que el
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70.00% se cred para generar ganancias. Mediante los resultados obtenidos se puede
decir que los duefios de las microempresas tienen como mentalidad generar ganancias
para poder recuperar lo invertido, a la vez que puedan generar méas ingresos y les

permita crecer.

Tabla 3. Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta minorista de Utiles de escritorio y oficina, zona céntrica del Distrito de

Chimbote, 2019

Término de gestion de calidad: EI 50.00% de los encuestados de las microempresas
tiene cierto conocimiento del término gestion de calidad (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con Diaz (2019) quien sefiala en su investigacion que el 38.64% de los
representantes tienen cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad, pero
contrastan con Aspilcueta (2020) quien nos indica que el 56.00% si conocen el termino
gestién de calidad. Cabe resaltar que mediante los resultados obtenidos se puede decir
que los representantes tienen ciertos conocimientos del término gestion de calidad sin
embargo es importante conocer este término para que puedan guiar y dirigir de manera

adecuada la microempresa.

Técnicas de gestion de calidad: EI 90.00% de los encuestados conoce una de las
herramientas que es la atencion al cliente (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la
investigacion de Alayo (2018) donde se nos indica que el 50.00% de los encuestados
conoce la técnica de atencion al cliente, del mismo modo coincide con Aspilcueta
(2020) quien indica que el 80.00% conoce la atencion al cliente como técnica de

gestion de calidad y por ultimo coincide con la investigacion de Diaz (2019) quien
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sefiala que el 34.09% de los representantes utilizan la atencion al cliente herramienta
de gestion. Mediante los resultados obtenidos se puede decir que la mayoria de los
representantes utiliza la atencion al cliente como técnica, brindando un mejor trato

para captar mas clientela e incrementar sus ingresos.

Dificultades que tienen los trabajadores para implementar la gestion de calidad: El
50.00% de los encuestados manifestaron que una de las dificultades que tienen es que
no se adaptan a los cambios (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion
de Aspilcueta (2020) donde indica que el 38.00% no se adaptan a los cambios es por
ello que se les dificulta implementar una gestion de calidad, sin embargo, contrasta
con la investigacion de Diaz (2019) quien sefiala que el 40.91% de los representantes
aseguran que las dificultades para implementacion de la gestion de calidad es la poca
iniciativa. Cabe indicar que mediante los resultados obtenido se puede decir que una
de las dificultades por las que atraviesan las microempresas es que los trabajadores no
se adaptan a los cambios constantes al implementar una gestion de calidad por tal

motivo no la dirigen y organizan de manera adecuada.

Rendimiento del personal: EI 100.00% de los encuestados manifiestan que utilizan la
observacién como técnica de medicion del rendimiento del personal (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con la investigacion de Alayo (2018) el cual indica en su
investigacion que el 75.00% utiliza la observacion como técnica de medicion del
rendimiento y con Diaz (2019) quien indica que el 50.00% de los representantes
aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la observacion, sin embargo,
contrastan con los resultados encontrados en la investigacion de Aspilcueta (2020)
donde indica que el 68.00% conoce la evaluacion como técnica para medir el

rendimiento. Mediante estos resultados se puede decir que algunos representantes
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usan la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal, ya que no es
costoso y les permite saber de forma directa como es el trato que brindan sus
trabajadores a los clientes, detectando los posibles problemas y tomando las mejores

decisiones para poder solucionarlos.

Gestion de calidad contribuye al rendimiento del negocio: ElI 70.00% de los
representantes sefialaron que la gestién de calidad no mejora el rendimiento del
negocio (Tabla 3). Estos resultados contrastan con la investigacion de Alayo (2018) el
cual afirma que en su investigacion el 100.00% indico que la gestion de calidad si
contribuye al rendimiento del negocio, con la investigacion de Aspilcueta (2020) quien
indica que el 96.00% considera que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio y por ultimo contrasta con la investigacion de Diaz (2019)
quien sefiala que el 100.00% de los representantes aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. Mediante los datos obtenidos se
puede decir que los representantes de las microempresas no utilizan la gestion de
calidad para mejora el rendimiento es por ello que no obtienen mayores beneficios y

mejores resultados dentro de la microempresa.

Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos: El 80.00% de los encuestados nos
indican que la gestion de calidad a veces ayuda a alcanzar los objetivos de la empresa
(Tabla 3). Estos resultados contrastan con la investigacidon de Aspilcueta (2020) quien
nos indica que el 94.00% de los representantes aseguran que la gestion de calidad si
ayudan a alcanzar los objetivos y metas trazadas de la organizacién. Mediante los
resultados obtenidos se puede decir que la gestion de calidad es un mecanismo que
optimiza los procesos de la microempresa lo que permite alcanzar los objetivos y metas

trazadas.
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Termino atencidn al cliente: EI 80.00% de los representantes sefialaron que si conocen
el término atencidn al cliente (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados en la investigacion de Aspilcueta (2020) donde se indica que el 94.00%
si conoce el termino de atencion al cliente y con los resultados encontrados en la
investigacion de Diaz (2019) quien indica que el 100.00% de los representantes
conocen el termino atencion al cliente. Mediante los resultados obtenidos se puede
decir que los representantes si conocen el termino gestion de calidad lo que es
importante para mejorar el trato que se les brinda a sus clientes, satisfacer sus

necesidades y asi puedan captar mas clientela.

Aplica gestion de calidad en el servicio que brinda: El 60.00% de los representantes
manifestaron no aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan (Tabla 3).
Estos resultados coinciden con la investigacion de Alayo (2018) quien afirma que en
su investigacion el 63.00% no aplica la gestion de calidad en su empresa, sin embargo,
contrastan con los resultados encontrados en la investigacion de Aspilcueta (2020)
donde se indica que el 58.00% si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda
y con los resultados encontrados en la investigacion de Diaz (2019) quien sefiala que
el 81.82% de los representantes aseguran que siempre aplican Gestién de calidad en el
servicio que brindan. Cabe resaltar que lo representantes no aplican la gestién de
calidad en el servicio que brindan sin embargo si les gustaria informarse mas sobre el

tema para que la puedan aplicar.

La atencion al cliente fundamental para que el cliente regrese: EI 100.00% de los
representantes encuestados sefialaron que si es fundamental una buena atencion para
que el cliente regrese (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de

Aspilcueta (2020) quien indica que el 100.00% consideran que la atencion al cliente

72



es fundamental para que el cliente regrese al establecimiento y con la investigacién de
Diaz (2019) quien nos sefiala que el 93.18% de los representantes consideran que la
atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento. Mediante
los datos obtenidos se puede decir que los representantes si consideran que es
importante que se les brinde una buena atencion a los clientes porque marca la
diferencia de otros negocios y ayuda a que los clientes puedan regresar al

establecimiento.

Herramientas para un servicio de calidad: EI 60.00% de los representantes encuestados
indicaron que utilizan la comunicacion como herramienta para un servicio de calidad
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de Aspilcueta (2020) quien
nos indica que el 76.00% utilizan la comunicacion como herramienta y coincide con
Diaz (2019) quien sefiala que el 38.64% de los representantes utilizan la comunicacion
como herramienta de servicio al cliente. Mediante los resultados obtenidos se puede
decir que para brindar un servicio de calidad los representantes utilizan la
comunicacion como herramienta ya que asi no abra malo entendidos y se tendra un

mejor ambiente laboral.

Factores para una mejor atencién al cliente: EI 80.00% de los encuestados indicaron
que uno de los factores que utilizan para una mejor atencion al cliente es la rapidez en
la entrega de productos (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de
Aspilcueta (2020) quien indica que el 56.00% emplean la rapidez en la entrega como
principal factor de calidad y con Diaz (2019) quien sefiala en su investigacion que el
43.18% de los representantes consideran como factor importante en el servicio son es
la rapidez en el servicio, sin embargo, contrasta con la investigacion de Becerra (2018)

quien indica que el 65.00% brinda una atencién personalizada para mejorar la atencién
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al cliente. Mediante los datos obtenidos se puede decir que los representantes utilizan
la rapidez en la entrega de sus productos porque es una buena estrategia para que sus
clientes se queden satisfechos con la atencion que brindan y regresen al

establecimiento.

Atencién brindada: EI 70.00% de los representantes encuestados indicaron que la
atencion que brindan es regular (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la
investigacion de Alayo (2018) quien nos indica en su investigacion que el 63.00% de
los representantes brindan una atencion regular, pero contrasta con Becerra (2018)
quien indica que el 100.00% si brinda una buena atencion al cliente, con Bonilla (2018)
quien indica que el 36.00% brinda una muy buena atencién al cliente, con Diaz (2019)
quien sefiala que el 75.00% de los representantes consideran que la atencion que
brindan es buena y por ultimo contrasta con Villavicencio (2019) quien indica que el
35.00% brinda un muy buen servicio. Mediante los datos obtenidos se puede decir que
los representantes brindan una atencion regular, pero poco a poco mejoraran y

brindaran una atencion de calidad.

Mala atencion al cliente: EI 70.00% de los representantes encuestados sefialaron que
si brindan una buena atencion (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la
investigacion de Aspilcueta (2020) quien indica que el 70.00% afirman que la atencion
que brindan es buena y con Diaz (2019) quien sefiala en su investigacion que el
100.00% de los representantes respondieron que si brindan una buena atencién al
cliente. Mediante los resultados obtenido se puede decir que las microempresas si
brindan una buena atencién al cliente lo que les permite tener la fidelizacion de los

clientes y hacer frente a los competidores.
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Resultados de una buena atencion al cliente: EI 60.00% de los representantes
encuestados sefialaron que tienen incremento en las ventas como resultado de su buena
atencion al cliente (Tabla 3). Estos resultados contrastan con la investigacion de
Bonilla (2018) quien indica que el 31.00% siente satisfaccion como resultado de una
buena atencion, con Aspilcueta (2020) quien nos indica en su investigacion que el
54.00% afirman que el resultado obtenido brindando una buena atencion al cliente fue
la satisfaccion de cliente y por Gltimo contrasta con Diaz (2019) quien indica que el
36.36% de los representantes ha logrado la fidelizacion de clientes. Mediante los datos
obtenido se puede decir que las microempresas tienen un incremento en las ventas
como resultado de la buena atenciéon que brindan ya que cada vez mas personas

prefieren comprar en el establecimiento.
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Plan de mejora

1. Datos generales.
Nombre o razon social: mype — librerias.
Direccidn: zona céntrica del Distrito de Chimbote.
2. Mision.
Nuestra mision como pequefia empresa es brindar un buen servicio a la
sociedad, satisfaciendo sus necesidades con nuestros productos y mas que todo
CON Nnuestro servicio.
3. Vision.
Ser una pequefia empresa reconocida por los productos que brindamos y por el
servicio ya que nos enfocamos en lo que los clientes necesitan en el &mbito de
utiles de escritorio, es por ello que nos esforzamos por brindar un buen servicio
ya que no somos los Unicos en el rubro, pero trabajamos por ser los mejores.
4. Objetivos empresariales.
El objetivo principal de esta pequefia empresa es que nuestros productos sean
calidad y al alcance econdémico de todos de modo que los clientes se encuentren
satisfechos y con buenas expectativas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
v Promocionar los productos.
v" Brindar una mejor atencion al cliente.
v Mejorar el servicio que brindamos.
v" Aumentar las ventas.
5. Servicios.
La libreria tendrd un amplio inventario de productos escolares y de oficina

segun las necesidades del cliente.
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6. Organigrama de la empresa.

Administrador

Asistente administrativo p——— = = = = = = = 4 Contador
Caja Almacen
Ventas
— Despacho
Entrega
Chofer
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6.1 Descripcion de funciones.

Administrador

Es el duefio, su funcidn es supervisar y organizar las areas de la

libreria.
Contador Maneja la parte contable y financiera del negocio.
Asistente Reemplaza al administrador cuando no se encuentra en el

administrativo

negocio.

Su funcion es cobrar a los clientes por la adquisicion de un

Caja
producto.
Su funcion es atender e informar a los clientes sobre los
Ventas
productos y sus precios.
Su funcién es mantener y controlar el ingreso y salida de los
Almacén.
productos.
Los despachadores reciben la orden de venta y retiran la
Despacho
mercaderia para llevarla al rea de entrega.
Entrega Su funcidn es revisar los productos para entregarlos al cliente.
Es el encargado de manejar al momento de distribuir los
Chofer

productos a los clientes.
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7. Diagnostico empresarial.

Fortalezas.
F1: Buena atencién.
F2: Buena ubicacion.

F3: Variedad de productos.

Debilidades.
D1: Poca publicidad.
D2: No tener un control de entrada y
salida de la mercaderia.

D3: Falta de personal en campana.

Oportunidades.
O1: Aumento de
clientela.

02:
Mejoramiento

Estrategia FO.
FO1: La buena atencion al cliente es
fundamental para tener una mayor
clientela.
FO2: Una buena ubicacién se puede

Estrategia DO.
DO1l: Se

recomendaciones de los clientes para

pude utilizar las
captar una mayor clientela.

DO2: Al mejorar la infraestructura se

de la | ayudar a mejorar el negocio para | puede tener un mayor control y

infraestructura. | captar mas clientes. organizacion de la mercaderia.

03: Mayor | FO3: Una mayor variedad de | DO3: Se puede contratar mas

demanda del | productos aumentara la demanda de | personal para cubrir la demanda del

producto. los productos. producto en tiempo de camparia.
Amenazas. Estrategia FA. Estrategia DA.

Al: La | FAL: La buena atencion es un factor | DAL: se puede aumentar la publicidad

competencia.
A2: Aumento de

los precios
debido a los
cambios.
A3: Llegada de
productos
dafados.

importante que puede ayudar a que la
clientela prefiera este negocio antes
que la competencia.

FA2: El estar n una buena ubicacion
puede ser beneficioso para ya que si
aumentan los precios el negocio aun
mantendria su clientela.

FA3:

productos puede ayudar a reemplazar

Tener wuna variedad de

algun producto que llegue dafiado.

haciendo frente a la competencia.

DAZ2: Se puede llevar un control de
entrada y salida de la mercaderia para
saber en cuanto aumentan los precios
y a cuanto se venderan los productos.
DA3: Se

personal

puede contratar mas

para campafias y los
productos dafiados se pueden cambiar

0 sustituir por otros productos.
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8. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de las mypes

Falta de conocimiento de

gestion de calidad.

Conocen el término gestion de calidad sin embargo no lo
aplican en su negocio, deben recibir charlas para que sepan

coémo aplicar la gestion de calidad.

Los representantes no tienen estudios universitarios lo que

Los representantes tienen

les dificulta al momento de querer implementa alguna
estudios técnicos.

técnica o estrategia para mejorar su negocio.
Poca iniciativa de los | Cuando los duefios quieren implementar una mejora los

trabajadores para implementar

una gestion de calidad.

trabajadores no sienten iniciativa lo que evita que el negocio

mejore, para ello deberian capacitarse o incentivarlos.

Conocimiento de atencién al

cliente como factor relevante.

Conocen la atenciéon al cliente, pero no implementan

estrategias para mejorar su atencion.
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9. Problemas

Indicadores. Problema. Surgimiento del problema.
Los representantes no tienen
Falta de | Falta de conocimiento de gestion de
estudios superiores por lo que no
conocimiento  de | calidad por parte de los
conocen con exactitud el término
gestion de calidad. | representantes.
gestion de calidad.
Los representantes no tienen | Los representantes no

Grado superior no

universitario.

estudios superiores por lo que no
conocen con exactitud el término

gestion de calidad.

continuaron sus estudios
superiores por lo que desconocen

ciertos temas.

Implementacion de

gestién de calidad.

Poca iniciativa de los representantes
y trabajadores en la implementacion

de gestion de calidad.

La falta de motivacion es lo que
provoca que los trabajadores no
tengan iniciativa ante las mejoras

que quiere el negocio.

Conocimiento  de
atencion al cliente
como factor

relevante.

Los representantes conocen el
término atencidn al cliente, pero no

sus estrategias.

Los representantes no conocen
las estrategias de la atencién al

cliente.

81




10. Establecer soluciones

10.1. Establecer acciones.

Indicadores. Problema. Accion de mejora.
Motivar a los representantes a
Falta de | Falta de conocimiento de | recibir taller y charlas sobre

conocimiento  de

gestion de calidad.

gestion de calidad por parte

de los representantes.

gestion de calidad de tal
manera que los ayude a
mejorar su microempresa.

Grado superior no
universitario.

Los representantes tienen
estudios técnicos.

Incentivar a que los
representantes estudien y se
capaciten constante en temas
administrativos para que
puedan dirigir de una forma
eficiente su negocio.

Implementacion de

gestion de calidad.

Poca iniciativa de los
representantes y trabajadores
en la implementacion de

gestion de calidad.

incentivar a los
trabajadores mediante
aumentos salariales,
reconocimiento, etc. de tal
manera que se sientan
importantes y ayuden a la
implementacion  de  una
gestion de calidad.

Motivar e

Conocimiento de
atencion al cliente
como factor

relevante.

Los representantes conocen

el termino atencion al

cliente, pero no  sus

estrategias.

Se puede ofrecer servicios
postventa,  descuentos Yy
promociones lo que les
ayudara a ganar mas clientela.
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10.2 Estrategias que desean implementar.

Acciones de
N° | mejoraallevar | Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
acabo
Motivar a los | Los 3 meses | Conocer el | Los
representantes a | representantes término representantes
recibir taller y | no conocen gestion de | reciban charlas
charlas  sobre | del  término calidad  para | y orientaciones
gestion de | gestion de implementar de gestion de
! calidad de tal | calidad estrategias que | calidad y sus
manera que los favorezcan el | estrategias.
ayude a mejorar negocio.
su
microempresa.
Incentivar a que | Los 6 meses | Que los | que los
los representantes representantes | representantes
representantes tienen tengan mas | estudien 0
estudien 'y se | superior no conocimientos | tomen talleres
capaciten universitaria. administrativos | administrativos
constante en que les ayude | para que
5 temas en a | puedan dirigir
administrativos implementar la empresa mas
y de atencion al estrategias 0 | eficientemente.
cliente para que tomar
puedan dirigir de decisiones.
una forma
eficiente su
negocio.
Motivar e | Poca 3 Los Incentivar a los
3 | incentivar a los | iniciativa para | semanas | trabajadores trabajadores
trabajadores implementar tienen que ser | mediante
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mediante
aumentos
salariales,
reconocimiento,
etc. de tal
manera que se
sientan

importantes 'y

una gestion de
calidad.

motivados e
incentivados

para que
puedan trabajar
de una forma

mas eficiente.

aumentos

salariales 0
reconocimiento
como el mejor
del

mes para tener

trabajador

mas iniciativa

por parte de los

ayuden a la trabajadores.
implementacion

de una gestion de

calidad.

Se puede ofrecer | No conocen la | 3 meses | Que los | Conocer la
servicios atencion  al representantes | atencién al
postventa, cliente como conozcan la | cliente y sus

descuentos y
promociones lo
que les ayudara a
ganar mas

clientela.

factor

relevante.

atencion al
cliente y sus
estrategias para
que puedan
implementar

en sus negocios
y que

favorezcan las

ventas.

estrategias

mediante
charlas 0
talleres  para

ofrecer mejores

servicios.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de entre 31
a 50 afios, son de género masculino y el cargo que desempefian es de duefios, mientras
que la minoria de los representantes cuentan con un grado de instruccion superior no
universitaria y llevan desempefiando el cargo de 7 afios a més.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, la mayoria
de las microempresas tienen de 7 afios a mas en la permanencia del rubro, contratan a
personas que no son familiares para que trabajen en la empresa y su principal objetivo
de creacion fue obtener ganancias.

La mayoria conoce la atencion al cliente como técnica moderna de gestion de calidad,
los trabajadores tienen poca iniciativa para implementar una gestion de calidad,
utilizan la observacién como técnica para que midan el rendimiento del personal, los
representantes saben que la gestion de calidad si contribuye a un mejor rendimiento,
les ayuda a alcanzar los objetivos y metas de la empresa, mientras que la minoria no
tienen conocimientos del término gestion de calidad. La totalidad nos dicen que la
atencion que se le brinda a los clientes si es fundamental para que ellos regresen al
establecimiento, la mayoria si conocen el término atencion al cliente, a su vez también
aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes, los representantes
indican que tienen una buena atencion al cliente ya que utilizan la rapidez en la entrega
de productos y utiliza la comunicacion como herramienta para un servicio de calidad
y la minoria tienen incrementos en las ventas como resultado de una buena atencion

por tal motivo no tiene causas de una mala atencion.
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El plan de mejora de la presente investigacion permitira destacar la atencion al cliente,
mediante las atenciones personalizadas, la rapidez en la entrega de los productos. Asi
mismo es fundamental tener presente los factores internos y externos ya que permitiran
saber cudles son los puntos fuertes y débiles de la microempresa con la finalidad de
corregir y plantear estrategias que ayuden a superar las debilidades y amenazas que se

puedan presentar de tal forma que competitivos y sobresalgan en el mercado laboral.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Programar charlas a los representantes de las micro y pequefias empresas para mejorar
la atencidn al cliente, con el proposito de ofrecer un mejor servicio, asi mismo se les
recomienda instruirse constantemente para poder diferenciarse de la competencia, y
que pongan en practica los afios de experiencia que tienen para poder atraer a nuevos

clientes potenciales.

Analizar a la competencia para poder ofrecer un servicio que se diferencie al resto, asi
mismo investigar sobre los cambios que pueda haber en el mercado, para poder
adaptarse a las necesidades que requieran los clientes, y por altimo se le recomienda
tener como prioridad a los clientes, con la finalidad de poder generar mas ingresos para

la empresa.

Invitar a los representantes de las micro y pequefias empresas y colaboradores a que
tengan como prioridad la gestion de calidad en sus negocios, ya que se requiere el
compromiso de toda la organizacion para mejorar el servicio que estan brindando, asi
mismo se le recomienda a los representantes que instruyan a sus colaboradores
constantemente para brindar una excelente atencion al cliente, lo cual hard que la
empresa sea reconocida por el buen trato que se le da a las personas, y por Gltimo se
les recomienda a que lleven cursos relacionados con la atencién al cliente o que
contraten a una persona experta para instruirles acerca de este tema, y que tengan en
cuenta la comunicacion, lo cual hara que haya un mejor clima laboral en la empresa y

que este ambiente se refleje hacia los clientes.
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Ejecutar el plan de mejora que se plante6 en la presente investigacion, ya que las
estrategias plasmadas permitirdn alcanzar las metas y objetivos que cada
microempresa de rubro venta minorista de Utiles de escritorio y oficina tiene, asi
mismo ayudara a tener una mejor productividad que les permita sobresalir en el

mercado competitivo.

88



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alayo A. (2018). Gestion De Calidad En Atencion Al Cliente De Las Micro Y
Pequefias Empresas Del Sector Comercio Rubro Jugueterias, Centro De La
Ciudad De Chimbote, 2017.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/5765/ATENC
ION_AL_CLIENTE_GESTION_DE_CALIDAD_ALAYO REYES_ANT

HONY_BREDYS.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Arenal, L. C. (2018). Técnicas de informacién y atencion al cliente, consumidor,

usuario: Uf0037. https://ebookcentral.proguest.com

Arenal, L. C. (2019). Atencidn béasica  al cliente. mf1329.
https://ebookcentral.proguest.com

Aspilcueta, 1. (2020). Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreterias del distrito de nuevo Chimbote, provincia del santa, afio
2018. http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000050880

Becerra, N. (2019). gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro de libreria, distrito de la esperanza, 2018.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/20283/ATEN
CION_CLIENTE_BECERRA CRUZ_NATALY_YESENIA. pdf?sequence

=1&isAllowed=y

89



Beltran, A. (2015). Auditoria para pymes (pequefias y medianas empresas).
https://www.auren.com/es-UY/noticias/publicaciones/2015/08/28/auditoria-

para-pymes-pequenas-y-medianas-empresas

Bernilla, M. (2018). Micro y pequefia empresa Oportunidad de crecimiento. Lima,

Per(: EDIGRABER.

Bonilla, J. (2018). La percepcion y satisfaccion en el servicio al cliente en la Libreria
Exito de la ciudad de Riobamba, periodo 2017.
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/4914/1/UNACH-EC-FCP-ING-

COM-2018-0022.pdf

Carihuasari D. (2018). Gestion De Calidad Bajo El Enfoque De Atencion Al Cliente
En Las mypes del Sector Comercial, Rubro Libreria, Distrito De Calleria,
Afio 2018.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/6006/ATENC
ION_AL_CLIENTE_GESTION_DE_CALIDAD CARIHUASARI_MARI

CAHUA_DANICA_DANIELA pdf?sequence=1&isAllowed=y
Congreso de la republica (2003). Ley N° 28015 Ley de Promocién y Formalizacién de

la micro y pequefia empresa.

http://www.leyes.congreso.gob.pe/Documentos/Leyes/28015.pdf

90



Congreso de la republica (2013). Ley N° 30056 Ley que Modifica Diversas Leyes para
Facilitar la Inversion, Impulsar EI Desarrollo Productivo Y EI Crecimiento

Empresarial.

http://www.leyes.congreso.gob.pe/Documentos/Leyes/Textos/30056.pdf

Cortés, J. (2017). Sistemas de gestion de calidad (iso 9001:2015).
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?docl

D=5349794&query=gestion+de+calidad#

Cuatrecasas L., Gonzales J. (2017). Gestion integral de la calidad: Implantacion,
control y certificacion.
https://books.google.com.pe/books/about/Gesti%C3%B3n_integral_de la c
alidad.html?id=k449DWAAQBAJ&printsec=frontcover&source=kp_read_b

utton&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false

Diario Apertura de Negocios. (2016). La argentina, Mal ubicada en “atencion al
cliente”. https://lwww.apertura.com/negocios/La-Argentina-mal-ubicada-en-

atencion-al-cliente-20160926-0007.html

Diario correo. (2018). “Estrategias comerciales de las MYPE deben mejorar”,
seflalan expertos. https://diariocorreo.pe/economia/estrategias-comerciales-

de-las-mype-deben-m-8484/

91



Diario Dinero. (2015). ¢Por qué fracasan las pymes en Colombia?

https://www.dinero.com/economia/articulo/pymes-colombia/212958

Diaz, G. (2019). Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, casco
urbano, distrito de Chimbote, 2018.

http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000050454

Diban, H. y Riquelme. S. (2015). Identificacion y analisis de las principales
problematicas de las MIPYMES en Chile.
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136514/1dentificaci%C3%
B3n%20y%20an%C3%A1lisis%20de%20las%20principales%20problem%

C3%A1ticas%20d.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Gonzéles, S; Martinez, J. & Méndez, B. (2017). Modernizacion del Sistema
Organizativo para fortalecer la Administracion y el Servicio al Cliente en la
Libreria Universitaria sede central de la Universidad de el Salvador.
http://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/13043/Ramos%20Carr

anza%20Karina%?20Y udith.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Izquierdo, F. (2019). Atencidn al cliente en el proceso comercial. IC Editorial.

https://elibro.net/es/ereader/uladech/113432?

92



Justo (2015). Los cuatro problemas que amenazan el "imparable ascenso” de la
economia china.
https://www.bbc.com/mundo/noticias/2015/08/150825_cuatro_problemas_a

scenso_china_mj

Lopez, L. (2016). Herramientas para la mejora de la calidad: Métodos para la mejora

continua y la solucién de problemas. https://ebookcentral.proquest.com

Ministerio de trabajo (2015). Informe anual de empleo en el Perd 2014.
https://www.trabajo.gob.pe/archivos/file/estadisticas/peel/enaho/INFORME

_ANUAL_EMPLEO_ENAHO_2014.pdf

Ministerio de trabajo (2017). Informe anual de empleo en el Perd 2014.
https://www.trabajo.gob.pe/archivos/file/estadisticas/peel/enaho/INFORME

_ANUAL_EMPLEO_ENAHO_2014.pdf

Norma ISO  9001. (2015). Sistemas de gestion de calidad.
http://www.itvalledelguadiana.edu.mx/ftp/Normas%201SO/1S0%209001-

2015%20Sistemas%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%20la%20Calidad.pdf

93



Ochoa, V. (2018). Un 67% de clientes se aleja de un servicio por mala atencion.

Portal

https://gestion.pe/economia/67-clientes-aleja-servicio-mala-atencion-

240918-noticia/?ref=gesr

santander. (2019). Canada: Llegar Al Consumidor.
https://es.portal.santandertrade.com/analizar-mercados/canada/llegar-al-

consumidor

Poveda, M. (2017). Modelo conceptual y procedimientos para contribuir al éxito de

la puesta en marcha de micro, pequefias y medianas empresas ecuatorianas.
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?docl

D=5426305&query=micro%2By%2Bpeque%25C3%25B1as%2Bempresas

Ramos y. (2016). Lo que necesitas saber de las Mipymes mexicanas.

https://www.liderempresarial.com/negocios/lo-que-necesitas-saber-de-las-

mipymes-mexicanas/

Ramos Y. (2018). Gestion De Calidad Bajo EI Enfoque De Atencion Al Cliente En Las

Mypes Del Sector Comercial, Rubro Librerias, Distrito De Satipo, Afio 2017.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/4100/COME
RCIO_LIBRERIAS_RAMOS_GUTIERREZ_YERSON_FLASH.pdf?seque

nce=1

%94



Rumin, J. (2019). Atencion al cliente en el proceso comercial. Ediciones de la U.

https://elibro.net/es/ereader/uladech/127111?page=50

Valdivia J. (2015). Comercializacion de productos y servicios en pequefios negocios
0 microempresas. Espafia. Editorial IC Editorial.
https://books.google.com.pe/books?id=v_sFY1XRFalC&printsec=frontcove
r&dg
=satisfacci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjUoXx2l_PAhWDth4

KHTf 9A3EQ6AEIHDAA#v=0nepage&qg=satisfacci%C3%B3n&f=false

Villavicencio, Y. (2019). Plan de mejoramiento para la atencion al cliente de la

libreria y papeleria “saray” del canton el carmen, provincia de Manabi,

2019. http://repositorio.tecnologicopichincha.edu.ec/handle/123456789/134

95



ANEXOS.

Anexo 1. Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021
Semestre | Semestre | Semestre |1 Semestre |
1
112(3|4(1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3 |4
1 | Elaboracion del proyecto. X X X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion.
3 | Aprobacidn del proyecto por el X
jurado de investigacion.
4 | Exposicion del proyecto al X
jurado de investigacion.
5 | Mejora del marco tedrico y X
metodoldgico.
6 | Elaboracién y validacion del X
instrumento de recoleccién de
informacion.
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado (*).
8 | Recoleccion de datos. X
9 | Presentacion de resultados. X
10 | Andlisis e interpretacion de X
resultados.
11 | Redaccién del informe X| X
preliminar.
12 | Revision del informe final de X
tesis por el jurado de
investigacion.
13 | Aprobacién del informe final X
de tesis por el jurado de
investigacion.
14 | Presentacion de ponencia en X
presencia del jurado de
investigacion.
15 | Redaccion de articulo X
cientifico.
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Unidad | Precio unitario | Total (S/.)
Suministros (*)

e Impresiones. 30 0.30 9.00

¢ Fotocopias. 2 0.20 0.40

e Anillado. 1 2.00 2.00

e Libro. 1 20.00 20.00

e Lapicero. 1 2.00 2.00
Servicios

e Uso de turnitin. 1 50.00 50.00
Sub total. 83.40
Gastos de viaje.

e Pasajes para recolectar informacion. 4 10.00 40.00
Sub total. 123.40
Total de presupuesto desembolsable. 123.40

Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Unidad | Precio unitario | Total (S/.)
Servicios
e Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje 4 30.00 120.00
Digital — LAD).

e Busqueda de informacién en base de datos. 2 35.00 70.00

e Soporte informatico (Médulo de Investigacion 4 40.00 160.00

del ERP University — MOIC)

e Publicacion de articulo en repositorio 1 50.00 50.00

institucional.
Sub total 400.00
Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por semana) 4 63.00 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 775.40
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° | Razon social Duefio o representante Ubicacién
1 | Distribuidora integral Anastacio Cobefas Radl Av. José Galvez
2 | Liberia escorpio Gani Salinas Flores Jr. Espinar N° 761
3 | Distribuidora La Cultura | Gdmez Menacho Maricruz | Jr. Manuel Ruiz N°
304
4 | Distribuidora Adolfo Varillas Zorrillas Jr. Manuel Ruiz N°
Multicopias E.l.R.L. 3210
5 | Libreriay bazar la Uriol Otoya Felix Jr. Manuel Ruiz N°
familia 334
6 | Bazar comercia Bryan Salas Tandaypan Noemi Jr. Espinar N° 769
7 | Ofischool Jimeénez Prieto Marita Av. Pardo N° 771
8 | Libreria Escolar Saldafia Jhanet Mercado espinar
puesto E-30
9 | Libreria Mayte Roman Isabel Mercado espinar
puesto G-1,2y 3
10 | Libreria Maru Hernan Luis Mercado espinar

puesto A-7
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Anexo 4. Cuestionario

o)
<,

UNIVERSIDATD CA O ALOS ANGILTES
CHIMRBOTE

El instrumento ha sido validado por el autor de la linea de investigacion.
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar la investigacion titulada: PROPUESTA DE
MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN LA GESTION DE CALIDAD
DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO,
RUBRO VENTA MINORISTA DE UTILES DE ESCRITORIO Y OFICINA,
ZONA CENTRICA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019. Para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion.
Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.
CUESTIONARIO
REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
1. Edad
a) 18— 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amas afios
2. Género
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sininstruccién
b) Educacion béasica
C) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador
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5.

Tiempo que desempenia el cargo
a) 0a3arios
b) 4 a6 afios

€) 7 amas afnos

CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

6.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3arios

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afnos

NuUmero de trabajadores

a) 1ab trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) No familiares

Objetivo de creacion

a) Generar ganancias

b) Subsistir

ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION
DE CALIDAD

10.

11.

¢ Conoce el termino gestion de calidad?

a) Si

b) No

c) Tengo cierto conocimiento

¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

c) Empowerment

d) Las5S

e) Outsourcing
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12.

13.

14.

15.

16.

f) Otros

g) Ninguno

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

¢ Lagestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

¢Lagestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por
la empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

¢ Conoce el termino atencion al cliente?

a) Si

b) No

c) Tengo cierto conocimiento
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

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

b) No

c) A veces

¢Cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

¢ Qué herramientas utiliza para un servicio de calidad?

a) Comunicacién

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno

¢ Qué factores utiliza para una mejor atencion al cliente?

a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

¢) Las instalaciones

d) Ninguna

Considera que la atencion al cliente es:

a) Buena

b) Regular

c) Malo

¢Por qué considera usted que esta dando una mala atencion al cliente?
a) No tiene suficiente personal

b) Por una mala organizacién de los trabajadores

c) Si brinda una buena atencién

¢ Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion 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 5. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
a) De18a30 I 2 20.00
anos
Edad de los b) De3la50 -1 6 60.00
representantes. afios
c) De51amas I 2 20.00
Total HEEEE-1HTTH 10 100.00
a) Masculino ] 2 20.00
Género de los _
representantes. b) Femenino HH-111 8 80.00
Total HEHEE-1ETT 10 100.00
a) Sin instruccion 0 0.00
b) Educacion i 3 30.00
Grado de basica
institucion de | €) Superior no i 4 40.00
los universitario
representantesl d) Superior I I I 3 3000
universitario
Total FELLE-TT 10 100.00
Cargo de a) Duefio -1 7 70.00
desempefian los _
representantes. b) Administrador Il 3 30.00
Total FELLE-TT 10 100.00
Tiempo que a) 0a3afios 0 0.00
desempefian los
representantes  [h) De 4 a 6 afios I 3 30.00
en el cargo.
c) De 7 afios -1 7 70.00
Total -1 10 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
Tiempo de a) De 0 a 3 afios 0 0.00
permanencia _
de la micro y b) De 4 a 6 afios I 1 10.00
pequefia
empresa en el [c) De7a mas afios HHH-1HH 9 90.00
rubro. Total TR 10 100.00
NUmero de a) Delab THIBH 10 100.00
trabajadores trabajadores
en lasmicro Fy"Re 6310 0 0.00
y pequenas trabajadores
empresas. c) De 11 amas 0 0.00

trabajadores

Total FEEEE-DEE-11 10 100.00
Vinculo de a) Familia i 3 30.00
personas que | b) Personas no -1 7 70.00
trabajan en la familiares
micro y Total HHH-rm 10 100.00
pequefia
empresa.
Objetivode | a) Generar [T 9 90.00
creacion de ganancia
las microy b) Subsistencia I 1 10.00
pequefias Total TITEI 10 100.00
empresas.
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Caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias

empresas.
Preguntas Respuestas Tabulacion N %
a) Si il 4 40.00
Conoce el b) No I 1 10.00
termino gestion "y "Tiene cierto T 50.00
de calidad. conocimiento
Total FHH-n 10 100.00
Técnicas a) Benchmarking 0 0.00
modernas de la | b) Atencién al cliente | 1II-1III 9 90.00
gestion de ¢) Empowerment 0 0.00
calidad. d) Las5S 0 0.00
e) Outsourcing 0 0.00
f) Otros I 1 10.00
g) Ninguno 0 0.00
Total FHH-n 10 100.00
Dificultades a) Poca iniciativa 0 0.00
del personal b) Aprendizaje lento I 3 30.00
para c) No se adapta a il 5 50.00
implementar cambios
una gestion de | d) Desconocimiento I 2 20.00
calidad. del puesto
e) Otros 0 0.00
Total FHH-n 10 100.00
Técnicas para | a) La observacion -1 10 100.00
medir el b) La evaluacion 0 0.00
rendimiento del | ¢) Escala de 0 0.00
personal. puntuaciones
d) Evaluacion de 360° 0 0.00
e) Otros 0 0.00
Total FHH-n 10 100.00
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Contribucién a) Si i 3 30.00
de la gestion de
calidad a un b) No =11 7 70.00
mejor
rendimiento. Total LT 10 100.00
Logros de a) Si I 2 20.00
objetivo y b) No 0 0.00
metas. c) Tiene cierto [0 8 80.00
conocimiento

Total -1 10 100.00
Conocimiento | a) Si THH-111 8 80.00
del término b) No 0 0.00
atencion al c) Tengo cierto I 2 20.00
cliente. conocimiento

Total -1 10 100.00
La gestion de a) Si I 1 10.00
calidadenel  ['p) No Hi-| 6 60.00
SErvicio que c) A veces 1T 3 30.00
brinda.

Total -1 10 100.00
Importanciade |a) Si -1 10 100.0
la atencion al b) No 0 0.0
cliente. Total THIEI 10 100.00
Herramientas a) Comunicacion -1 6 60.00
de un servicio | b) Confianza [l 4 40.00
de calidad. ¢) Retroalimentacion 0.00

d) Ninguno 0 0.00

Total TN 10 100.00
Factores para a) Atencion I 2 20.00
una mejor personalizada
atencion al b) Rapidezen la -1 8 80.00
cliente. entrega de

productos

c) Las instalaciones 0.00

d) Ninguna 0 0.00

Total L= 10 100.00
La atencion a) Buena i 3 30.00
brindada. b) Regular H-11 7 70.00

¢) Malo 0 0.00

Total -1 10 100.00
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Causas de una | a) No tiene suficiente I 1 10.00
mala atencion. personal
b) Por una mala ] 2 20.00
organizacion de los
trabajadores
c¢) Sibrinda una HH-11 7 70.00
buena atencion al
cliente
Total -1 10 100.00
Resultados de | a) Clientes satisfechos I 1 10.00
una buena b) Fidelizacion de los 1 3 30.00
atencion. clientes
¢) Posicionamiento de 0 0.00
la empresa
d) Incremento de las [HH-1 6 60.00
ventas
Total L1 10 100.00
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Anexo 6. Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

20%
ml
u2
m3

Figura 1. Edad de los representantes

Fuente: Tabla 1

1l
2

Figura 2. Género de los representantes

Fuente: Tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccién de los representantes

Fuente: Tabla 1
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r

Figura 4. Cargo que desempefian los representantes

Fuente: Tabla 1
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Figura 5. Tiempo que desemperfian los representantes en el cargo

Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas
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m3

L y

Figura 6. Tiempo de permanencia de la micro y pequefia empresa en el rubro

Fuente: Tabla 2
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m3

Figura 7. Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 2

ml

u2

Figura 8. Vinculo de personas que trabajan en la micro y pequefia empresa

Fuente: Tabla 2
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Figura 9. Objetivo de creacion de las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias

empresas

il
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m3

Figura 10.Conocimiento del término gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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Figura 11. Técnicas modernas de la gestién de calidad

Fuente: Tabla 3
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Figura 12. Dificultades del personal para implementar una gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente: Tabla 3
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Figura 14. Contribucién de la gestion de calidad a un mejor rendimiento

Fuente: Tabla 3
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Figura 15. Logro de objetivos y metas
Fuente: Tabla 3
m1l
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m3

Figura 16. Conocimiento del término atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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m3

Figura 17. La gestion de calidad en el servicio que brinda

Fuente: Tabla 3
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Figura 18. Importancia de la atencién al cliente

Fuente: Tabla 3
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Figura 19. Herramientas de un servicio de calidad
Fuente: Tabla 3
m1
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=3

Figura 20. Factores para una mejor atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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Figura 21. La atencion brindada

Fuente: Tabla 3
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Figura 22. Causas de una mala atencion

Fuente: Tabla 3
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Figura 23. Resultados de una buena atencion

Fuente: Tabla 3
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Anexo 7. Consentimiento informado
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Anexo 8. Pantallazo de envié de la encuesta.

Encuesta sobre la investigacion titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE LAATENCIONAL & @
CLIENTE COMOFACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DELSECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA MINORISTA DE UTILES

DE ESCRITORIO Y OFICINA, ZONACENTRICA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019

J Lisbeth Covefias Chirogue «1=: cum@gran coms ma, Vi @ic 1047 (hace2aim)  P¥
P utripado nlepal -
Buenas soches seflor Raul Anmstacio Cobediay
Soy la alumna Covefiss Chiroque Katherin Lisbeth de la Universidad Cablica los Angeles de Chimbote, de la 13 peofesiooal de
di ca A 160, le ady ¢l enlace d= una emcussta paa la mvestigacion ttulada: PROPUESTA DE MEJORA DE LA

ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUERAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA MINORISTA DE UTILES DE ESCRITORIO Y OFICINA, ZONA CENTRICA DEL DISTRITO

DE CHIMBOTE, 2019, cabe resaltar que la infc 100 que me brindara se wtilizard con fines acadé ¥ para otros estudios, su participacdo
s totalmente voluntana.
Enlace de la  encuesta s docs soople consforms d'e TFATRQLS £1 Vbl CMpEaGHEo W lvva Yol L 7xfbe XIB XkcwzsdhKeA

saewfarmTusp=sf_tmk

Muchas gracias.
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Anexo 9. Pantallazo de Turnitin

urnitin KATHERIN LISBETH COVENAS CHIRDQUE  /A000um 502 01 mO0viias e unkie Tusiin ¥

l FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION - 4 %
r
¥

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTY
COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD
DE LAS MICROY PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO VENTA MINORISTA DE UTILES DI
ESCRITORIO Y OFICINA, ZONA CENTRICA DEL DISTRITO
DE CHIMBOTE, 2019
PRE INFORME DIETESIS PARA OPTAR KL TITULO
PROFESIONAL DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

« »
1

ATOMA
COVENAS CHIROOQUE, KATHENRIN LisuETH
OO 0000 00 L 2 000 oty

Faghie | e Fhatien e paaless 1111 Verwot satl lesti dul dote m.,._,..,...u) R . ————. )
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