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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general, determinar las caracteristicas de atencién al
cliente y como se podria mejorar para una gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria,
provincia de Leoncio Prado, 2021. La metodologia fue No experimental - transversal —
descriptivo, para obtener informacién relevante se conté con una muestra de 5 micro
empresarios a quienes se aplicd una encuesta de 17 preguntas a los representantes legales
y se obtuvo como resultado: ElI 60% de los representantes de las MYPES tienen
aproximadamente entre 18 a 30 afios de edad un buen porcentaje son de género masculino
con estudios universitarios de administracion, el 60% cuentan de a 10 trabajadores. El
100% el objetivo de su creacion es para generar ganancias. EI 40% utilizan documentos
de gestion para el buen servicio y el 100% para el retorno de los clientes al establecimiento
y el 60% utiliza como herramienta fundamental la comunicacion para la fidelizacion de
los clientes. EI 80% de los representantes conocen el termino de gestién de calidad por lo
que es fundamental en los procesos a seguir para la mejora continua de las micro y
pequefias empresas. Se concluye que las MYPES rubro venta de artefactos
electrodomésticos de la ciudad de Tingo Maria, aplican la gestion de calidad para mejorar
el rendimiento del negocio, y alcanzar los objetivos. Por otra parte, conocen el termino
atencion al cliente, y gestion de calidad, consideran que la atencion es fundamental para
que el cliente regrese al establecimiento.

Palabras clave: Artefactos, Atencion, cliente, Gestién, Calidad.
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ABSTRACT

The general objective of the research is to determine the characteristics of customer
service and how it could be improved for quality management in micro and small
companies, item sale of electrical appliances in the city of Tingo Maria, province of
Leoncio Prado, 2021. The methodology was non-experimental - cross-sectional -
descriptive, in order to obtain relevant information, a sample of 5 micro entrepreneurs
were applied to whom a survey of 17 questions was applied to the legal representatives
and the result was: 60% of the representatives of the MYPES are approximately between
18 and 30 years of age, a good percentage are male with university studies in
administration, 60% have 10 workers. The 100% objective of its creation is to generate
profits. 40% use management documents for good service and 100% for the return of
customers to the establishment and 60% use communication as a fundamental tool for
customer loyalty. 80% of the representatives know the term of quality management,
which is why it is essential in the processes to be followed for the continuous
improvement of micro and small companies. It is concluded that the MYPES in the sale
of household appliances in the city of Tingo Maria apply quality management to improve
business performance and achieve objectives. On the other hand, they know the term
customer service, and quality management, they consider that care is essential for the

customer to return to the establishment.

Keywords: Artifacts, Attention, customer, Management, Quality.
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I. INTRODUCCION

Muchos micro empresarios se iniciaron con negocios familiares, adoptaron este modelo
de empresa, ya que, en un principio, no requieren una inversion de capital muy grande.
Por esta razon, se constituyen como buena oportunidad de desarrollo y cobran cada vez
mayor importancia dentro de la economia de nuestro pais.

En América Latina y el Caribe, las MYPES son los motores del crecimiento econémico,
por ello, es preocupacion de los gobiernos de turno y de la sociedad civil en general,
generar los instrumentos adecuados para apoyarlas. Estos instrumentos son
fundamentalmente el financiamiento (creditos) y la capacitacion empresarial. (Bernilla,
2006)

A nivel internacional las MIPYMES son unos de los pilares de la economia en términos
de empleabilidad dado que representan el 99% del nimero de empresas totales y
concentran el 77% del empleo; sin embargo, su participacion respecto al PBI se reduce a
51% y de las exportaciones es de solo 11%, lo cual se deberia al bajo nivel de su
productividad, efectivamente, se evidencia que las MIPYMES son menos de la mitad
(41%) de productivas que las grandes empresas, sobre todo en paises latinoamericanos,.
(Pérez, 2019)

México es una ciudad donde existen muchas microempresas no crecen que por tener una
probleméatica de no gestionar de manera adecuada la gestion de calidad en sus
establecimientos como: la carencia de organizacion, retraso tecnolégico, falta de
capacitacion al personal y carencia de registros contables, por ende, hay muchas pymes
que se ven obligadas a cerrar sus negocios. Asi lo afirma en su investigacion (Palomo,

2014)



De acuerdo con cifras de la ENAHO, en 2019, las micro y pequefias empresas (MYPES)
representaron el 95% de las empresas peruanas y emplearon al 47.7% de la PEA, lo que
equivale a un crecimiento del 4% en el empleo. Estas unidades de negocio registran ventas
anuales en constante crecimiento y equivalen al 19.3% del PBI, con lo que, en el Gltimo
afio, fueron un 6% mayores que en 2018. Sin embargo, buena parte de ellas operan en

condiciones de baja competitividad y escasos beneficios laborales, con lo que ya estamos
familiarizados. (ComexPeru, 2019)

Las MYPES constituyen un grupo importante porque generan desarrollo en todo un pais
ademas se crean numerosos puestos de trabajo, disminuyendo de esta manera el
desempleo y la pobreza.

Segln La Asociacion de Emprendedores del Perd, (2015), “En el Perd, las MYPES
aportan, aproximadamente, el 40% del PBI (Producto Bruto Interno) y, por ello, son una
de las mayores impulsoras del crecimiento econémico del pais” (p. 2)

De acuerdo con cifras de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) en 2020, publicada
por el INEI, el sector privado peruano estad conformado principalmente por micro y
pequefios negocios. A raiz de la crisis causada por la pandemia, las MYPES fueron
severamente afectadas. Asi, en 2020, se registraron aproximadamente 3.1 millones de
MYPES distribuidas a lo largo del territorio nacional, un 48.8% menos que en 2019. Esto
demuestra el gran impacto dentro del rubro empresarial, pero también revela un
mecanismo de transmision de la crisis econdémica hacia los hogares que subsistian con los
ingresos generados por las MYPES. (ComexPeru, 2021) y con ello la informalidad
ascendid de tal manera que no favorece a los microempresarios ya que compiten con ellos.
También el rol del Estado en este punto ha sido insuficiente, al no desarrollar mecanismos

y programas que promuevan la formalizacion y capacitacion de los microempresarios. En



relacion con los factores de caracter personal que limitan el crecimiento de las MYPES,
pareceria que no hay relacion entre el grado de instruccion y el crecimiento de los
empresarios; muchas de las limitaciones se deben a la falta de educacion en la gestion de
negocios; se basan en su experiencia previa, y por ello no desean ni buscan ampliar sus
conocimientos para lograr una mayor amplitud en sus negocios.

Y se considera que los Micro y Pequefios Empresarios:
No son conscientes 0 no saben de sus Ventajas Competitivas, solamente tienen objetivos
de corto plazo y no confian en las Herramientas de Gestidn ni en los asesores.
Actualmente, la labor que llevan a cabo las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) es de
indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucion a la generacion de
empleo, sino también considerando su participacion en el desarrollo socioeconémico de
las zonas en donde se ubican.

En la actualidad, las tiendas de artefactos electrodomésticos en la provincia de Leoncio
prado buscan lograr la plena "satisfaccion del cliente” para ganarse un lugar en la "mente”
de los clientes y, por ende, en el mercado. Lo que se encuentra condicionado a una serie
de factores que van desde la organizacion de establecimiento, pasando por la calidad del
producto, calidad de la atencion, marketing, entre otros, que generalmente no son tomados
en cuenta por los representantes de las tiendas de artefactos electrodomésticos. La
experiencia empresarial, ha ido demostrando que, dentro de todos estos factores
condicionantes, para ganar la preferencia del consumidor, la calidad de atencién al cliente,
ha sido determinante no solo a los demas factores, sino también en el logro de los
objetivos (preferencia del consumidor). Las tiendas de artefactos electrodomésticos se
puede percibir una serie de deficiencias tales como: inadecuado servicio de atencion al

cliente por parte del personal que para empezar generalmente no estan adecuadamente



vestidos o aseados, en muchos casos no existe un saludo de cordialidad o amabilidad, no
poseen el conocimiento necesario de las caracteristicas de los productos que se ofrecen
en estos establecimientos, tampoco se acercan al cliente y averiguar qué producto esta
buscando; en suma el personal no estéa capacitado; otra problema observado es en cuanto
a la presentacion de los productos que generalmente no se encuentran en orden porque
falta espacio suficiente que ademéas no permite a los clientes movilizarse con facilidad,
algunos no tienen un almacén para la conservacion en un buen estado de dichos productos,
también se puede verificar que los productos estan apiladas sin considerar el peso limite
que puede soportar cada aparato; se observa que hay una deficiencia en el aspecto de
limpieza de algunos establecimientos venta de artefactos electrodomésticos , ademas la
falta de limpieza o mantenimiento de los artefactos electrodomésticos que si no hay una
buena conservacion tienden a malograrse con més facilidad; esto genera una mala imagen
al consumidor y por lo general optan a retirarse sin siquiera haberse enterado de los
precios, agregado a ello la mala atencidn o servicio de post venta que en la mayoria de
los casos lo realizan inadecuadamente, hace que los clientes prefieren comprar en las
tiendas que ofrecen una atencion de calidad o en todo caso con menores problemas que
las demas.

En la ciudad de Tingo Maria, existen un gran namero de MYPES en los que se refiere a
la venta de artefactos electrodomeésticos, los cuales algunos desaparecen al corto tiempo
de su creacién y otros permanecen en el tiempo y se desarrollan en el mercado
desconociéndose si este fendmeno es como consecuencia de la aplicacion de una gestién
de calidad en sus diversas actividades empresariales, por lo que se plantea la siguiente

pregunta de investigacion:



¢Cuales son las caracteristicas de la atencion al cliente para una gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, rubro venta de artefactos electrodomesticos en la ciudad de
Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021? y para desarrollar el problema se plante6
como Objetivo General: Determinar las caracteristicas de atencion al cliente y como se
podria mejorar para una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta
de artefactos electrodomeésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado,
2021. Y como Objetivos Especificos: Conocer las principales caracteristicas de los
Representantes de las Micro y pequefias empresas, rubro venta de artefactos
electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021.
Describir las principales caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, rubro
artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado,
2021. Identificar las principales caracteristicas de la atencion al cliente para una Gestion
de Calidad en las Micro y pequefias empresas, rubro venta de artefactos electrodomésticos
en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021. Elaborar un plan de
mejora para la atencion al cliente con la finalidad de tener una buena Gestion de calidad
en las Micro y pequefias empresas, rubro venta de artefactos electrodomésticos en la
ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021. Para tal efecto la investigacion
se justifica ya que nos permite conocer las principales caracteristicas de los
representantes, y describir las caracteristicas de las MYPES, rubro venta de artefactos
electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, Provincia de Leoncio Prado, 2021. La
investigacion se justifica, porque busca identificar las caracteristicas de la variable
atencion al cliente como factor relevante en una gestion de calidad, mediante encuesta
con el uso de un cuestionario. Es decir, las cualidades que debe tener los colaboradores,

la comunicacion adecuada con el cliente. Se justifican también por que los resultados



obtenidos mediante una encuesta seran de utilidad para los emprendedores, es decir
gracias a la elaboracién de plan de mejora la sociedad empresarial podra tomar medidas
necesarias e implementar nuevas estrategias para lograr una mejora en la gestioén de
clientes. Por ultimo, se justifica porque contribuye a la formacion de los estudiantes
siendo fuente de informacién muy valiosa, asi mismo sirve como base para futuros
trabajos de investigacion y es un medio de consulta para las micro y pequefias empresas,
rubro venta de artefactos electrodomésticos de la ciudad de Tingo Maria, provincia de
Leoncio Prado, 2021.

Finalmente, la investigacion fue de disefio No experimental-Transversal- Descriptivo.
No experimental: Porque no se manipulo  deliberadamente las variables, su
observacion fue tal como se muestra dentro de su contexto real.

Transversal: Porque el estudio se realiz6 en un tiempo determinado de 4 meses.
Descriptivo: Porque se dio a conocer y se describi0 las variables en estudio.

La poblacion en estudio estuvo conformada por 10 representantes en la cual la muestra

en estudio fue 5 representantes de las MYPES rubro venta de artefactos
electrodomésticos se aplicd la técnica de la encuesta para obtener informacién relevante
teniendo como resultado lo siguiente: EI 100% de las micro y pequefias empresas su
creacion es para generar ganancia, EI 100% de los representantes creen que es importante
la buena atencidn al cliente para su retorno al establecimiento. ademas, el 100% de los
representantes estdn seguros que la gestion de calidad mejora el negocio. La
investigacién concluye que por desconocimiento al puesto muchos de sus colaboradores
no realizan sus funciones adecuadamente, teniendo como consecuencia la mala
reputacion, disminucion de ventas, perdida de clientes. Pero si conocen los términos de
atencion al cliente, dependerd de los representantes poner en practica la gestion de
calidad en el servicio al cliente, identificando y aplicando diversas estrategias para lograr

la fidelizacion del cliente.



Il. REVISION DE LITERATURA.

2.1.Antecedentes

Vega, C., & Antonio, E (2020) en su Tesis Viabilidad de la Creacion de un Portal de
Ventas Online para el Area de Electrodomésticos de la Sirena el Embrujo Santiago, en
el trimestre enero-marzo 2020. Este trabajo busca determinar la viabilidad para la
creacion de un portal de ventas en lineas, ya que la empresa tiene un portal de registro en
linea para uso interno, lo que se busca es, que este portal se adecue para que sea usado
por los clientes para dinamizar las ventas de una forma gue el cliente se sienta comodo,
ahorrandole tiempo y creandole una satisfaccion al cliente. La empresa busca expandir
sus canales de ventas de exposicion para llegar a mas personas y aumentar sus ventas, asi
como atraer méas clientes. Los datos que contienen esta investigacion se realizaron
mediante una encuesta que se les realizo a diez personas como muestra aleatoria. El
enfoque que se utilizd en esta investigacion fue cuantitativo porque se utiliz6 la
recoleccion y el andlisis de los datos para contestar las preguntas de la investigacion y
comprobar el logro de los objetivos establecidos previamente. El disefio que se utiliz6 en
la investigacion fue el no experimental y trasversal porque no se intervino en su desarrollo
y se observaron los fendbmenos tal como ocurren en su naturaleza, y fue de corte trasversal
por el desarrollo y observacidn porque los datos se recolectaron en un solo momento y en
un dnico tiempo ya que su proposito es describir las variables y analizar sus incidencias
y como se interrelaciona en su momento.

En lo referente a la segmentacion de mercado que compras a través de los portales en
lineas. EI 70% de los clientes es de sexo femenino frente a un 30% masculino, esto nos
indica que, al momento de realizar una compra de electrodomésticos, las mujeres son

las que toman la decisién de que comprar y cuando comprar y porque via comprar.



conclusiones: Cuando avaluamos el rango de edad, el resultado fue que el 80% de los
encuestados se encuentran en edad desde los 25 a 45 afios, en tanto el 20% tienen edad
entre 18 y 25 afios, por lo que estos resultados nos indican que las personas que tienen la
capacidad y autoridad para comprar son personas de edad tanto joven como personas
maduras de experiencia, el 80% de estas personas viven en una zona urbana y un 20% en
zona rural, por lo que esto nos garantiza tener un formato de entrega rapido ya que no
tendremos que salir de la ciudad, por otra parte, las personas que viven en una zona
urbana, por lo general tienen poco tiempo de visitar las tiendas, por lo que una tienda en
linea de seria de gran utilidad para realizar sus compras, sin importar el dia y la hora.

El 30% de nuestros encuestados tienen un salario promedio de 41.000 pesos en adelante,
mientras que el 50% tienen un sueldo inferior a los 21.000 pesos. Lo que nos garantiza
que nuestros clientes tienen el poder adquisitivo para realizar una de electrodomésticos
sin ningln inconveniente.

En cuanto al servicio que reciben los clientes por parte del personal que trabaja en el area
de electrodomeésticos, el 50% de los encuestados reciben un buen servicio por parte del
personal que le atiende, mientras que el 30% dice que el servicio recibido es muy bueno
y el otro 20% dice ni bueno ni malo, podemos decir que el 80% de los encuestado tienen
buena referencia para seguir con nosotros, lo que nos garantiza que al momento que se
crea la aplicacion para la compra en lineas, tendremos nuestra cartera de clientes que
actualmente tenemos y con vista de crecimiento.

El 80% de los encuestados, van una vez al afio a realizar compras de electrodomésticos y
un 20% van cada 2 afios, lo que nos indica esto, que es muy probable que no vallan méas
a menudo por no desplazarse desde su casa hacia la tienda o porque el poder adquisitivo

que tiene el 50% de los encuestados no se lo permita,



El servicio es un conjunto de actividades a satisfacer las necesidades presentes y futuras
de los clientes, el buen servicio garantiza la permanencia en el mercado.

Definidamente los resultados arrojan con las variables de este objetivo, nos indica que los
clientes encuestados, ven de una forma positiva la implementacion de un portal de ventas
en lineas para la Sirena el Embrujo.

Con la creacion de un portal de ventas en lineas, los clientes podran experimentar una
experiencia de compra mucho mas rapida y comoda, ya que desde la comodidad de sus
cada podrén realizar sus compras.

Segun los resultados de la encueta, el 50% de los clientes se tienen que mover a las tiendas
para realizare sus compras entre tanto el 50% restante lo realizan vida internet, por tal
razén es de suma importancia que la creacion de este portal, para asi incrementar las
ventas y brindarles un mejor servicio a nuestros clientes.

Hilario (2020) en su tesis Gestion de calidad en la capacitacion de la MYPE, sector
comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomesticos linea blanca, estudio de
caso.: “Nuevo Milenium” del distrito de Imperial - Cafiete, afio 2018.

Elmotivo de esta investigacion “se genero para saber como se estd generando actualmente
la gestion de la calidad en la capacitacion de las ventas de la MYPE en este estudio, el
presente trabajo tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad en la capacitacion de la MYPE, sector comercio, rubro minorista de
Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso” “Nuevo Milenium” Distrito
de Imperial 2018, para el desarrollo del trabajo se utiliz6 una investigacién de nivel
descriptivo, con un enfoque cualitativo y el disefio no experimental transversal. Para ello
se trabajé con una MYPE a quien se le aplicd una entrevista de seis preguntas abiertas a

cada uno de los encargados. Teniendo como resultado positivo en cuanto a la gestion de



calidad en capacitacion de la MYPe; Concluyendo; En el presente se determina que las
principales estrategias de gestion de calidad en capacitacion, MYPE Sector Comercio,
Rubro Venta Minorista de Artefactos Electrodomeésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018, en la cual ha dado buenos resultados en lo
planteado y mejora en la rentabilidad de la empresa, determinan las principales estrategias
de la gestion de calidad la técnica de las 5S, para un mejor resultado de la empresay a la
vez el personal se capacitd para una mejora en su trabajo y desenvolvimiento; la
capacitacioén que se ha brindado al personal concierne en atencién al cliente y las 5s
obteniendo resultados satisfactorios tanto dentro como fuera de la empresa.

Zotelo (2019) en su tesis Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro ventas
minoristas de articulos de ferreteria y pintura de la avenida agraria del distrito nuevo
Chimbote. La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de
la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de
ferreteria y pintura de la Avenida Agraria del Distrito de Nuevo Chimbote, 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, para el recojo de
la informacion requerida se utilizd la poblacion de 6 micro y pequefias empresas, a
quienes se aplicd una encuesta de 15 preguntas a por la cual se obtuvo los siguientes
resultados: EI 50.00% de representantes tienen entre 30 y 50 afios. El 66.67% son de
género masculino. ElI 50.00% de los que dirigen las microempresas tienen grado de
superior no universitario, el 33.33% grado superior universitario, EI 83.33% son duefios
de sus propios negocios, El 66.67% de las micro empresas tienen un tiempo de

permanencia de 0 a 3 afios, ElI 100.00% de las pequefias empresas cuentan con 1 a 5
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trabajadores, El 66.67% de los representantes tienen cierto conocimiento del término
gestion de calidad, EI 50.00% de los trabajadores tiene poca iniciativa para implementar
una buena gestién de calidad, EI 83.33% de los representantes indican que si contribuye
con el rendimiento del negocio. El 66.67% creen que la atencion al cliente permite
mejorar la gestion de calidad. el 66.67% de los representantes indican que, si aplican la
gestion de calidad en su servicio, el 83.33% de los representantes indican que si es
fundamental la atencidn al cliente para que este regrese. el 66.67% de los representantes
indican que la atencion que brindan es buena. el 66.67% de los representantes indican que
la comunicacion es la herramienta que utiliza. EI 66.67% de los representantes lograron
que sus clientes estén satisfechos. Se concluye que, en su mayoria los representantes no
aplican la atencion al cliente como factor relevante, siendo asi que no le capacitan al
personal, captar clientes potenciales, desaprovechando el beneficio que la técnica
administrativa les ofrece.

Suarez, A. & Merlin, M (2019) en su Tesis Estrategias Competitivas y el Servicio al
Cliente en la Tienda Carsa- Barranca — 2018. Realiza La presente investigacion,
Estrategias competitivas y el servicio al cliente en la tienda Carsa Barranca — 2018, se
realizd tratando de responder a la pregunta general: ;COomo se relaciona las estrategias
competitivas y el servicio al cliente en la tienda Carsa Barranca 2018? Asi también, se
buscé responder al objetivo: Determinar la correlacion que existe entre el las estrategias
competitivas y el servicio al cliente en la tienda Carsa Barranca 2018. Este estudio esta
sustentado en un tipo de estudio aplicado y con un disefio no experimental, con un nivel
de investigacidon descriptivo correlacional. La poblacién esta constituida por 1800 clientes
y la muestra sera de 269 clientes los cuales seran escogidos utilizando el método aleatorio

simple. Segun la hipétesis como p = 0,000 < a. = 0,05 entonces rechazamos la hipotesis

11



nula, y aceptamos la hipdtesis general; el coeficiente de correlacion es de 0,980.
Concluyendo que existe una correlacion positiva muy fuerte y directamente proporcional,
entre las variables Estrategias competitivas y el Servicio al cliente en la tienda Carsa
Barranca 2018. Lo que significa que en la tienda de electrodomésticos Carsa existe una
Optima Estrategias competitivas y el servicio al cliente lo cual genere que los clientes se
retiren de la tienda de manera satisfactoria.

Palma (2020) en su tesis, gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro reparacién de
celulares. El objetivo de esta investigacion es analizar, dentro del contexto empresarial si
existen evidencias de la necesidad de implantar la gestion de la calidad debido a que las
organizaciones cada vez mas requieren delegar trabajos y funciones a sus colaboradores.
En el presente trabajo de investigacion se formulé como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las Micro y Pequefias empresas del sector servicios - rubro reparacion de celulares del
Distrito de Huaraz 2018, el presente trabajo fue de disefio no experimental, tipo
cuantitativo y nivel descriptivo, se realizd con una muestra de 32 establecimientos, a los
cuales se les aplicd un cuestionario de 53 preguntas, a través de la encuesta, obteniéndose
como principales resultados, en cuanto a los representantes: EIl 53.13% de los
representantes legales de las Micro y pequefias empresas oscilan de 18 a 31 afios de edad
El 71.88% de los representantes legales pertenecen al género masculino. El 78.13% de
los representantes legales son solteros. EI 56.25% de los representantes legales cuentan
con una carrera universitaria, ElI 59.38% de los representantes legales son duefios. El
46.88% de los representantes legales desempefian el cargo como duefios. El 43.75% de

las empresas permanecen en el rubro de 0 a 3 afios en el mercado. El 93.75% de las
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empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores dentro de su establecimiento, El 53.13% del
personal que labora en las MYPES son familiares. El 93.75% de los encuestados sefialan
que el objetivo de creacion de la empresa es generar utilidades. El 68.75% de los
encuestados sefialan que son Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada. En
cuanto a la gestion de calidad el 53.13% sefial6 que siempre toman acciones para mejorar
continuamente el desempefio de los procesos, 56.25% de los gerentes comunican el
proceso de mejora a todos los integrantes de la empresa. En cuanto a la variable en
estudio: El 68.74% de los empresarios sefialé que los equipos que utilizan estan de
acuerdo al avance de la tecnologia, el 62.50% siempre cumplen con las expectativas del
cliente, el 71.87% afirmaron que los clientes de la empresa son tratados con amabilidad,
el 68.75% manifestaron que la empresa se interesa por conocer al detalle las necesidades
de los clientes, concluyéndose que son empresas de confianza y cumplen con el trabajo
encomendado.

Beltran (2020) en su tesis propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion
de calidad de la mype del sector comercio, rubro abarrotes, caso: “bodega lucerito”, en
donde el trabajo de investigacion, realizada tuvo como Objetivo Elaborar la propuesta de
mejora en la atencion al cliente para la gestién de calidad de la MYPE del sector comercio,
rubro abarrotes, Caso: “Bodega Lucerito”, Cafiete — 2020. El estudio mantiene un alcance
local ya que se realizard la investigacion en la MYPE estudio de caso “Bodega Lucerito”.
Asimismo, metodoldgicamente, la investigacion tuvo un enfogque cuantitativo, con un
disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo. Con un poblacion la
MYPE, rubro abarrotes, Caso:“Bodega Lucerito”, con la aplicacién de un cuestionario
bajo la técnica de encuesta, que se realizd a 110 clientes. Respecto a la atencidn al cliente:

la investigacion sefiala que el 38.2% estan totalmente de acuerdo con el buen servicio que
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brinda la empresa, el 26.4% estan totalmente de acuerdo que la atencién es réapida y
oportuna y el 32.7% estan de totalmente de acuerdo con la amabilidad y eficacia; esto
significa que hay aspectos por mejorar, en relacion a la capacidad de respuesta, la eficacia
y de esa manera mantener satisfechos a sus clientes.

Respecto a la Gestion de Calidad: La investigacion sefiala que los servicios brindados por
la bodega “Lucerito” son considerados como bueno, es decir aplica los procesos de
gestion de la calidad. Se concluye que la propuesta de mejora estard centrada en mejorar
la atencion al cliente, con una atencién eficiente y amable para el cliente, asi como
mejorar la rapidez en la prestacion del servicio que sea rapida y oportuna.

Ticona (2020) en su tesis propuesta de mejora en la atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en las MYPES del sector servicios, rubro salones de
belleza de la ciudad de Tingo Maria, 2020. Investigacion realizada en los salones de
belleza de Tingo Maria se percibi6 falencias referentes a la prestacion de calidad de
servicio que se brinda al cliente; por ello el enunciado ¢Cual es la propuesta de mejora en
la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad?; el objetivo
principal: Proponer la mejora en la atencion al cliente como factor relevante para la
gestién de calidad en las Mypes del sector servicios, rubro salones de belleza de la ciudad
de Tingo Maria, 2020. La variable es Atencidon al Cliente como factor relevante para la
Gestion de la Calidad, la metodologia es de tipo cuantitativo; muestreo no probabilistico,
se consider6 el 100% de las Mypes formales; nivel de investigacién Descriptivo, disefio
No experimental, técnica la encuesta, instrumento el cuestionario, medicion escala de
Likert. Resultados respecto a la Atencidn al cliente: EI 67.00% casi siempre estan
conformes con el producto que ofrecen, y 60.00% dijo que siempre el servicio brindado

es el adecuado y respecto a la Gestion de Calidad: EI 46.00% manifestd que casi siempre
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se incrementa la calidad de servicio al cliente con la mejora continua y 74.00% expreso
que casi siempre sus clientes estan plenamente satisfechos con el servicio que brindan.
En conclusion, los emprendedores sostuvieron que relativamente sus clientes estan
satisfechos por la buena atencion; es relativo en admitir sugerencias de los clientes,
aplican benchmarking en relacion a la satisfaccion y atencion al cliente.

Consideran que los clientes estan satisfechos por los servicios de calidad que brindan, por
lo mismo generan rentabilidad con las estrategias aplicadas en el contexto actual. Se
enfatiza la articulacion de la satisfaccion de los clientes en funcion de la mejora continua.
Arias (2019) en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de las clinicas
dentales de la ciudad de Tingo Maria, en donde la investigacion fue realizado en las
clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria — Huanuco (Pert), con la finalidad de
determinar la correlacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria. La muestra incluyé (n=118) clientes, a
quienes se les encuesto antes y después del uso del servicio odontoldgico; se evaluaron
también caracteristicas sociodemograficas como edad, género, procedencia y grado de
instruccion, durante los meses de noviembre y diciembre del 2018. El estudio fue
transversal, y se evaluo el nivel de satisfaccion de los clientes mediante el cuestionario
SERVQUAL adaptado, fueron 19 indicadores para antes y 19 indicadores para después
del uso del servicio. Luego del andlisis se concluyé que la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes tiene una relacion directa y significativa, calificada como baja
baja (rs = 0.320). En cuanto a las expectativas versus las percepciones se concluye que
hay diferencia significativa positiva entre los promedios de la calidad de servicio antes y
después del uso del servicio odontoldgico de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo

Maria, obteniéndose como resultado un P valor menor a 0.05, a través de la prueba de
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Wilcoxon (0.000 [1 0.005). Las dimensiones elementos tangibles, empatia, confiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad mostraron diferencias para antes y despues del uso
del servicio odontologico, por ende, existe relacion.

2.2.Bases Teoricas de la Investigacion

Las Micro y Pequefias Empresas:

De acuerdo con la Ley 28015 (2003) Articulo 2|° define como la “unidad economica
constituida por persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién
empresarial, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios” (p.1)

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

De acuerdo a la Ley 30056 (2013) Articulo 5°, determina. “Las micro, medianas y
pequefias empresas deben ubicarse en algunas de las siguientes categorias empresariales,
establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales”.

- Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT

- Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de
1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT)

- Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de
2300 UIT (p.5).

Importancia de las MYPES.

Segun Vasquez (2013) en la actualidad las Micro y pequefias empresas son de suma
importancia ya que intervienen en gran escala en el crecimiento econdémico del pais, es
decir, representan un sector de vital importancia dentro de la estructura productiva del
Per(, de forma que las Microempresas representan el 95,9% si se afiaden las pequefias

empresas. Segun datos del Ministerio de Trabajo las MYPES brindan empleo a mas del
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80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca del 45% del PBI;
constituyen pues el principal motor del desarrollo del Perd. En consecuencia, su
importancia se basa en: Proporcionar abundantes puestos de trabajo. Reducen la pobreza
por medio de actividades de generacion de ingresos. Incentivan el espiritu empresarial y
el caracter emprendedor de la poblacion. Son la principal fuente de desarrollo del sector
privado.

“En la ciudad de Tingo Maria, los micro y pequefias empresas, han generado méas puestos
de trabajo, ya que, en la mayoria de las MYPES, del sector rubro venta de artefactos
electrodomésticos, cuentan con 5 a més trabajadores, generando una baja tasa de
desempleo, en nuestra localidad, y contribuyendo al desarrollo econémico”.

Cliente

Segln Lopez, S (2020) el Cliente “Es la persona fisica o juridica que compra en tiendas
0 establecimientos, o utiliza con asiduidad los servicios de profesionales o empresas a
cambio de una transaccion monetaria”. (p. 5)

Tipos de Clientes

Existen diversos tipos de clientes, para Thompson, | (2006) en su libro clasifica en:

A. Tipos de Clientes. - Clasificacion General:

En primer lugar, y en un sentido general, una empresa u organizacion tiene dos tipos de
clientes:

Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periodica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este
tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual.

Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le

realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles
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clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la

autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado

volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede
considerar como la fuente de ingresos futuros.

Esta clasificacién es basica pero fundamental ayuda al mercadélogo a planificar e

implementar actividades con las que la empresa u organizacion pretendera lograr dos

objetivos que son de vital importancia: 1) Retener a los clientes actuales; y 2)

Tipos de Clientes. - Clasificacion Especifica:

A. Clasificacion de los Clientes Actuales: Se dividen en cuatro tipos de clientes, segln
su vigencia, frecuencia, volumen de compra, nivel de satisfaccion y grado de
influencia.

e Clientes Activos e Inactivos: Los clientes activos son aquellos que en la actualidad
estan realizando compras o que lo hicieron dentro de un periodo corto de tiempo. En
cambio, los clientes inactivos son aquellos que realizaron su Ultima compra hace
bastante tiempo atras, por tanto, se puede deducir que se pasaron a la competencia,
que estan insatisfechos con el producto o servicio que recibieron o que ya no necesitan
el producto.

e Clientes Complacidos, Satisfechos e Insatisfechos: Después de identificar a los
clientes activos e inactivos, y de realizar una investigacién de mercado que haya
permitido determinar sus niveles de satisfaccion, se los puede clasificar en:

» Clientes Complacidos: Son aquellos que percibieron que el desempefio de la empresa,
el producto y el servicio han excedido sus expectativas. Segun Philip Kotler (en su
libro "Direccién de Mercadotecnia™), el estar complacido genera una afinidad

emocional con la marca, no solo una preferencia racional, y esto da lugar a una gran
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lealtad de los consumidores [2]. Por tanto, para mantener a estos clientes en ese nivel
de satisfaccion, se debe superar la oferta que se les hace mediante un servicio
personalizado que los sorprenda cada vez que hacen una adquisicion.

Clientes Satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el
producto y el servicio como coincidente con sus expectativas.

Clientes Insatisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el
producto y/o el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren repetir
esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor.

Clientes Influyentes: Un detalle que se debe considerar al momento de clasificar a los
clientes activos, independientemente de su volumen y frecuencia de compras, es su
grado de —influencia— en la sociedad o en su entorno social, debido a que este
aspecto es muy importante por la cantidad de clientes que ellos pueden derivar en el
caso de que sugieran el producto y/o servicio que la empresa ofrece.

. Clasificacion de los Clientes Potenciales: Se dividen en tres tipos de clientes, de
acuerdo a: 1) su posible frecuencia de compras; 2) su posible volumen de compras y
3) el grado de influencia que tienen en la sociedad o en su grupo social.

. Clientes Potenciales Segun su Posible Frecuencia de Compras: Este tipo de clientes
se lo identifica mediante una investigacién de mercados que permite determinar su
posible frecuencia de compras en el caso de que se conviertan en clientes actuales;
por ello, se los divide de manera similar en:

e Clientes Potenciales de Compra Frecuente

o Clientes Potenciales de Compra Habitual

e Clientes Potenciales de Compra Ocasional
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D. Clientes Potenciales Segun su Posible Volumen de Compras: Esta es otra
clasificacion que se realiza mediante una previa investigacion de mercados que
permite identificar sus posibles volumenes de compras en el caso de que se conviertan
en clientes actuales; por ello, se los divide de manera similar en:

e Clientes Potenciales de Alto Volumen de Compras
e Clientes Potenciales de Promedio VVolumen de Compras
e Clientes Potenciales de Bajo Volumen de Compras

E. Clientes Potenciales Seglin su Grado de Influencia: Este tipo de clientes se lo
identifica mediante una investigacion en el mercado meta que permite identificar a
las personas que ejercen influencia en el publico objetivo y a sus lideres de opinién,
Por ello, se dividen se forma similar en:

o Clientes Potenciales Altamente Influyentes
e Clientes Potenciales de Influencia Regular
e Clientes Potenciales de Influencia Familiar

Atencion al Cliente:

Para brindar excelente atencion se necesita que, quienes entren en contacto con el

comprador, pongan en practica una secuencia de capacidades individuales fundamentadas

en la comunicacion, la empatia y el asertividad.

Todos los trabajadores de la organizacién, que de alguna u otra forma participan en la

generacion de los productos y servicios, tienen que poner en marcha, capacidades técnicas

como el conocimiento de los productos, servicios, procesos, programacion, trabajo en
equipo y ambito de trabajo. (Fuente: Virtualnet)

Existen también otros conceptos:
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Para Serna, (2006) la atencion al cliente, es el conjunto de actividades o estrategias que
la empresa realiza en un determinado momento y lugar, el cual, permite satisfacer las
necesidades de los clientes. Se puede decir, que la atencidn al cliente es indispensable,
para el desarrollo de las organizaciones, tomando en cuenta que el cliente es la pieza
fundamental de la misma (p.19).

Segln Gonzalo (2004) “la atencion al cliente es lo primordial en las organizaciones, pues
busca cubrir sus expectativas de los usuarios. Escuchar al cliente, ayuda a determinar lo
que el realmente espera y le facilita a la empresa satisfacer sus necesidades”.

También Paz, (2010) afirma de manera similar: son todas aquellas acciones realizadas
por los equipos de una empresa, que sirve al cliente para obtener los beneficios que espera
0 podria esperar de un determinado servicio. Las empresas realizan estrategias, con la
finalidad de aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios (p.2-4).

Objetivos de la Atencidn al Cliente

segun Carrasco, S (2013) la atencidn al cliente debe cumplir dos objetivos principales:
La relacion directa con sus clientes y el analisis de su comportamiento para detectar los
puntos que precisan mejoras.

La atencion de las reclamaciones de los clientes y la busqueda de soluciones y
compensacion por los incumplimientos en su caso. (p.6)

Importancia de la Atencion al Cliente

Segun Lépez, S. (2020) manifiesta que a principios del siglo XX el cliente no era
considerado importante, pero a raiz que surgieron mas productores y prestadores de
servicios, se dieron cuenta que los consumidores podian elegir o realizar sus compras de
la variedad que existian y satisfacer facilmente sus necesidades. Es por ello que es

importante tener un cliente satisfecho, es decir atender y cuidar a cada cliente que acuda
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al establecimiento. Un cliente insatisfecho generard perdidas en la venta y transmitira

opiniones negativas de la empresa. (p.4)

Caracteristicas de la Atencion al Cliente

Escudero, (2015) en su libro menciona las caracteristicas mas importantes como son:

Intangibilidad: significa apreciar con los sentidos antes que tenga lugar.

Inseparabilidad: asociado a la inseparabilidad de los servicios de la persona del vendedor.

heterogeneidad o variabilidad: significa que son dificiles de estandarizar.

Es Perecedera: No se puede almacenar. (p.6)

Principios de la atencién al cliente

Los 13 principios de atencion al cliente son:

1. Comunicacion efectiva y respetuosa: Es importante establecer una comunicacion
sana con los clientes y dirigirse a ellos siempre con respeto.

2. Actitud: Considera la actitud y apariencia como un fin profesional y también como
parte de la imagen corporativa.

3. Honestidad y empatia: Nunca engafies al cliente o prospecto y cumple las promesas a
cabalidad.

4. Conocimiento y precision: Si conoces lo que estas vendiendo a profundidad, es mas
probable gue soluciones las necesidades del cliente con rapidez y eficacia.

5. Autenticidad: Mantente dispuesto a conversar y ofrecer explicaciones.

6. Iniciativa: Trata de anticiparte a lo que el cliente quiere, toma la iniciativa y haz
propuestas interesantes; sé proactivo y animate a dar sugerencias.

7. Responsabilidad: Cumple con las expectativas, pues un cliente decepcionado es un

cliente perdido.
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10.

11.

12.

13.

Confianza: Brinda confianza para construir lazos sanos con los clientes; gana
credibilidad al escuchar y dar la informacién precisa.

Manejo de emociones: La inteligencia emocional es un principio basico en la atencion
al cliente.

Paciencia y tolerancia: No te adelantes o presiones nunca la eleccion del cliente, y
menos para concretar una compra.

Trabajo en equipo: Respeta a tus compafieros y trabaja en equipo, porque eso también
lo notan los clientes y es una impresion que van a llevarse a casa.

Empatia: Conocer al cliente es un aspecto fundamental para crear la empatia.
Apariencia: Mantén tu espacio de trabajo limpio, presentable, ordenado y agradable a

la vista. (Ortiz, 2021).

“Es importante poner en préctica estos principios, para que nuestros clientes confien en

nuestra empresa y tengan una bonita experiencia durante su visita, recibiéndoles con

mucha amabilidad, buen trato y saber escucharlos .

Tratamiento hacia el cliente:

Segun Carrasco, S. (2019), los clientes son la razon de ser de toda empresa. sin ellos, no

existirian las ventas y, por tanto, no habria fuente de ingresos. Por ello, buena parte del

éxito o del fracaso del proceso comercial recae en el tratamiento a los clientes.

Una correcta gestion de la comunicacion hacia los clientes sera aquella que contemple un

tratamiento adecuado en las fases de relacion con ellos.

Las fases del proceso especifico de comunicacion comercial son los siguientes:

Acogida — Recepcion

Desarrollo- Escucha

Conclusién — Despedida.
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Acogida: Esta fase es primordial, ya que la primera impresion es decisiva: no existe

segunda oportunidad para causar una buena primera impresion.

El

primer paso de la acogida comienza con el contacto inicial, en el que son

fundamentales una mirada dirigida a los ojos del cliente y una sonrisa franca.

posteriormente se saludara, a ser posible antes de que sea el cliente el que salude y, por

ultimo, en esta fase, se preguntaré en que podemos ayudar.

Desarrollo; El cliente ser& quien exponga sus necesidades. Para comprenderlas y ofrecer

el producto o servicio adecuado para satisfacerlas, es preciso llevar a cabo las siguientes

acciones:

Practicar la escucha activa con acciones como no interrumpir mientras habla, asentir
con movimientos de cabeza 0 mostrar empatia.

Averiguar las necesidades o0 deseos: en este paso, se realizaran preguntas abiertas, que
son las que proporcionan méas informacion (que, como, donde, cuando), cerradas para
confirmar esa informacion (si, no) y alternativas para ofrecer al cliente distintas
posibilidades. También es aconsejable repetir lo esencial de la informacion para
identificar plenamente las necesidades y utilizar un léxico adecuado.

Ofrecer solucion al problema/necesidad/deseo del cliente. Si el producto o servicio
estd a disposicion de la empresa para proporcionarselo, se debe hacer sin generar
falsas esperanzas o crear expectativas que no pueden cumplirse. si no esta a
disposicion de la empresa, bien porque se encuentra en otro establecimiento o bien
porque se encuentra sencillamente no se disponga del producto o servicio, en ambos
casos es fundamental ofrecer toda la informacion para que el cliente encuentre ese

producto, aunque sea a costa de remitirlo a una empresa competidora.
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Conclusion: Antes de despedir al cliente, es importante asegurarse de que quede conforme
con la compra y ofrecer nuevas oportunidades para que regrese a nuestra empresa. la
despedida seré cordial y en los mismos términos en que se realizé el primer contacto, es
decir, sin olvidar la sonrisa y la mirada a los 0jos.

durante el tiempo de relacion con el cliente, independientemente de la fase en la que nos
encontremos, es fundamental ofrecer siempre cortesia, respeto y discrecion. (pp. 17,18).
ademas, Couso, R (2005) refiere que, en la atencion del cliente, la empresa se comunica
con sus clientes a través de su personal. aungque estamos en la era de las
telecomunicaciones, la mayor parte de los contactos se siguen dando en persona o a traves
del teléfono, aunque cada vez hay empresas que afiaden a estos canales tradicionales la
venta de internet, de catalogo venta por correo, etc.

cuando la empresa se comunica con sus clientes, generalmente a través de la palabra
hablada, no solo transmite la informacion concreta relativa a la situacion y producto
especifico, sino ademas todos los valores y creencias que constituyen la cultura de la
empresa.

Gestion de Calidad

Segun Udaondo (1992) entiende por gestion de calidad al conjunto de caminos mediante
los cuales se consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es
como traducir el término inglés “management”, que alude a direccidon, gobierno y
coordinacion de actividades. De este modo la gestion de calidad seria el modo en que la
direccién planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la
funcién calidad con vistas a su mejora permanente (p. 5).

Por otro lado, se pude decir que la gran labor comercial y una correcta direccion de las

operaciones no son suficiente para poder dirigir una empresa con efectividad, es
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importante dotarse de una buena gestion orientada en la calidad, lo cual manifiesta, Hemi
(2017): Gestion de calidad es la actividad que busca dirigir o administrar los recursos
existentes de las organizaciones con la finalidad de lograr los objetivos, del mismo modo
esta gestion supone siempre estar en una continua busqueda de mejora tanto en
productividad, como en la competitividad empresarial. (parr. 1).

Una buena gestion generaré una reduccion de costos por lo tanto esto permitird mejorar
la utilidad bruta. Es decir, netamente ganancias.

segun los autores, Hernandez , Barrios, & Martinez, (2018) en su articulo de
investigacion, la gestion de calidad resulta hoy dia una estrategia para impulsar la
competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva integral, observar la
organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin Gltimo es, entre
otros, lograr la satisfaccion del cliente. (p.180)

también citan a otros autores para el estudio de gestion de calidad.

Para Goetsch & Davis (2014) La gestion de la calidad a través del tiempo ha sido
estudiada por diversos autores que la definen segln el resultado de sus investigaciones
mediante conceptos establecidos en el contexto del Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC), como herramienta fundamental para optimizar los procesos de planeacion,
control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad en una organizacién empresarial
(p.182)

Principios de la gestion de la calidad

Para una buena gestién de calidad aplicar estos 7 principios que permitira una mejora en

la calidad de atencion y en la competitividad en este mundo globalizado:
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Norma ISO 9001:2015

Principio 1: Enfoque al cliente: el enfoque primordial de la gestion de la calidad es la
satisfaccion de los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus expectativas.
Principio 2: Liderazgo: Los dirigentes de todos los niveles, de la unidad de propdsito y
direccion y crean las condiciones para que las personas se involucren en el logro de los
objetivos de la Organizacion.

Principio 3: Compromiso de las personas: Personas competentes, capacitadas y compro-
metidas a todos los niveles, en toda la Organizacion, son esenciales para mejorar su
capacidad para crear y proporcionar valor.

Principio 4: Enfoque a procesos: Resultados consistentes y predecibles se alcanzan de
manera mas eficaz y eficiente cuando se entienden y gestionan actividades como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

Principio 5: Mejora: Las Organizaciones exitosas tienen un enfoque permanente en la
mejora.

Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia: La toma de decisiones basada en
el analisis y evaluacién de datos y la informacion son mas propensas a producir los
resultados deseados.

Principio 7: Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las Organizaciones se
deben a sus relaciones con las partes interesadas relevantes, tales como los proveedores
(p.28)

Calidad

Para Deming (1986) la calidad consiste en transformar las necesidades y expectativas
futuras del cliente de manera cuantificable y medible, convirtiéndose esto en la Gnica via

para disefiar y desarrollar productos por los cuales el cliente estara dispuesto a pagar,
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logrando asi su plena satisfaccion; en consecuencia, se desprende de esta concepcion que
la calidad solo puede medirse desde la perspectiva del cliente (Zaharias & Pappas, 2016).
Para Juran (1961) entiende por calidad la ausencia de deficiencias que pueden presentarse
como retrasos en la entrega, fallas durante la prestacién de servicios, facturas incorrectas,
cancelacién de contratos de ventas.

Por otro lado, Crosby (1994) la calidad es cumplimiento de requerimientos, en donde el
sistema es de prevencion, el estandar es cero defectos y la medida es el precio del
incumplimiento. Su aporte significativo es incluir la dimension humana a la gestion de la
calidad.

Por su parte Ishikawa (1997) considera que la calidad total es el logro de un producto
economico, Util y satisfactorio para el consumidor, siendo la calidad equivalente a la
satisfaccion del consumidor; ademas, otorga gran importancia al analisis cientifico de las
causas de los problemas en los procesos industriales. (Pp. 182, 183)

Gestion de Ventas

La venta esta ligada al eterno juego de convencer, de influir, de seducir de entrar en los
demas. Todos lo practican que significa abrir los ojos al mundo.

En el primero estan: el autoconocimiento, la gestion de los propios recursos y habitos, y
el desarrollo de habilidades sociales. Y dentro del ambito colectivo, se abordan: los
programas de mejora del rendimiento que se habla de su dindmica, creatividad y
tecnologia y la formacion y los premios.

El vendedor es responsable de que la empresa consiga el volumen y calidad de ventas
necesario, asi como del mantenimiento de una buena imagen de la empresa. (Calderén,

2002).
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Venta

La venta es un convenio en el que se conjugan las actividades realizadas por las partes
intervinientes, el vendedor (proceso de venta) y el comprador (proceso de compra), cuya
consecuencia inmediata se refleja en el ingreso econdémico para la una y la satisfaccion
de una necesidad para la otra.

Importancia de la venta

La venta es importante porque representa el motor que impulsa a las empresas, las
economias y las sociedades. A partir de ella se satisfacen las necesidades de las personas,
se genera bienestar para los empleados, se producen utilidades para los propietarios y se
crean beneficios sociales para la comunidad y su entorno. (GestioPolis, 2021).
Artefactos

Las primeras empresas que comenzaron a producir electrodomesticos aparecieron antes
de la Primera Guerra Mundial, anticipandose al crecimiento del consumo. Por aquel
entonces, muchos de esos primeros electrodomeésticos se debieron a artesanos puesto que
todavia no habia una gran demanda. Por otra parte, eran productos caros y la calidad de
sus disefios no era muy alta. (Peralta 2012, p. 121)

"La concepcidn artefactual o instrumentista de la tecnologia es la visién mas arraigada en
la vida ordinaria. Se considera que las tecnologias son simples herramientas o artefactos
construidos para una diversidad de tareas" (Gonzalez, et al., 1996 p130).

A lo que se puede afadir, que son resultado del conocimiento técnico, bien sea que se
trate de técnicas empiricas, en el caso de los artefactos artesanales, como de tecnologias
que usan la ciencia, en el caso de los artefactos industriales (Quintanilla, 2001).

Segun el Reglamento nacional se aprueba el D.S. N° 001-2012-MINAM el 27 de junio

del 2012, para establecer los derechos, obligaciones y responsabilidades de los actores
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involucrados en la generacidn, recoleccion transporte, almacenamiento, tratamiento,
reaprovechamiento y disposicion final de los RAEE, a fin de prevenir, controlar y mitigar
dafos a la salud de las personas y al ambiente.

En tal sentido establece la responsabilidad y obligacion para los importadores y
fabricantes de aparatos eléctricos y electronicos presentar un plan de manejo de RAEE
que implementa un sistema de acopio y tratamiento de los RAEE, asi como sefala las
condiciones que deben cumplir las empresas autorizadas a tratar y reaprovechar los
RAEE. (Ministerio de Ambiente, 2012).

2.3.Marco Conceptual:

Micro y Pequefias Empresas:

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una persona natural
0 juridica, bajo cualquier forma de organizacion que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o
prestacién de servicios.

Cliente:

Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una
empresa para satisfacer una necesidad.

Atencion al cliente: Se refiere a todas las acciones implementadas para los clientes antes,
durante y después de la compra. También conocido como servicio de atencidn al cliente,
se realiza para cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.

Calidad:

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.
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Gestion:

Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un negocio 0 una
empresa.

Artefacto:

Dispositivo formado por distintas piezas que tiene un uso determinado.
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I1l. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion: Propuesta de mejora en la atencion al cliente para
una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de artefactos
electrodomeésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021; no se

planteo la hipotesis por tratarse de una investigacion de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA:
Para Zorrilla & Torres (1992) la metodologia representa la manera de organizar el proceso
de la investigacion, de controlar los resultados y de presentar posibles soluciones al
problema que nos llevara a tomar decisiones, es también parte del analisis y la critica de
los métodos de investigacion.
Por su parte Segun Tamayo y Tamayo (2012), “El método cientifico es un conjunto de
procedimientos por los cuales se plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba
las hipotesis y los instrumentos de trabajo investigativo” (p.30).
Segun esta definicién, en el método cientifico se debe asumir un modelo logico y
coherente que ayude a la comprension de un objetivo a lo largo de la investigacion.
4.1.Disefo de la investigacion
El presente trabajo de investigacion fue realizado con el disefio No experimental—
Transversal- Descriptivo.
No experimental: Porque no se manipulo  deliberadamente las  variables, su
observacion fue tal como se muestra dentro de su contexto real.
Transversal: Porque el estudio se realiz6 en un tiempo determinado de 4 meses.
Descriptivo: Porque se dio a conocer y se describio las variables en estudio.
4.2.Universo/Poblacion y Muestra

Poblacion:

La poblacion en estudio estuvo conformada por 10 representantes de las MYPES rubro
venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio
Prado, 2021.

Muestra:

La muestra en estudio fue 5 representantes de las MYPES rubro venta de artefactos

electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021.
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4.3.Definicion y Operacionalizacion de Variables:

. s, . . . Escala de
Variable Definicién Dimensiones Indicadores medicién
Termino atencidn al cliente Nominal
Atencion al cliente: Aplican la gestion de calidad en el .
Atencidn al cliente, esta constituida por todas las acciones que | caracteristicas servicio al cliente Nominal
realiza la empresa para aumentar el nivel de satisfaccion de sus | de la atencién al | Atencion al cliente es fundamental para Nominal
Atencion al | clientes, (Couso, R. P. 2005). cliente que regrese al establecimiento. _ _
cliente para La atenc_:lon gue brindan a'lo.s chente:s Nom!nal
una gestion Herramientas para un servicio de c_alldad Nom!nal
de calidad Resultados de buena atencién al cliente | Nominal
Gestion de calidad: termino Gestion de Calidad Nominal
L_a norma ISO 9_900: 2000.d_ef_ine la gestion de la calid_ad COMOUN |\ ocidad de pificultades que impide_q la _ Nominal
sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con estion de implementacion de gestion de calidad
respecto a la calidad, entendiendo por un sistema de gestién como g:alidad La gestion de calidad contribuye a
un sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr mejorar el rendimiento de la empresa Nominal
dichos objetivos, Ramos P. (2012)
Aspecto complementario Definicion Dimensiones Indicadores Medicién
Caracteristicas de los Un representante legal es quien actia en nombre de | Datos de los Edad Razo6n
Representantes de las Micro y otra persona y que es reconocido por la ley. | representantes | Genero Nominal
pequefias empresas, rubro artefactos | L-a persona representada puede ser natural o juridica. | |egales de las | Grado de instruccion Nominal
electrodomésticos (Rente”a: J. 2018) MYPES Cargo que desempeﬁa Nominal
La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica Tiempo de permanencia .
o S : Ordinal
constituida por una persona natural o juridica, bajo de la empresa en el rubro.
Carsceristcns de los Microy | lar Torme e ovgmisetn o gestln) | [ Nomeros deabjadores| Ordil
pequenas erpp_r esas, rubro artefactos gue tiene como objeto desarrollar actividades de | MYPES Su empresa Nominal
electrodomesticos extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Objetivo de la creacion Nominal
(SUNAT)




4.4.Técnicas e Instrumentos para recoleccién de datos

Para recoger informacion en esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, que es
una técnica infalible de forma directa a todos los representantes legales de las MYPES y
como instrumento fue un cuestionario de 17 preguntas, donde se pudo plasmar los
interrogantes relacionados con las dimensiones e indicadores tomados en cuenta del
marco tedrico y que fueron de estudio.

4.5.Plan de Anélisis

En la presente investigacion se realizd trabajos de campo, en la elaboracion de nuestro
plan de andlisis descriptivo y posteriormente obtener los resultados, todos estos datos
fueron procesados a través de las hojas de calculo de Microsoft Excel y Word, en las
tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales las cuales también
se incluyen las gréficas.

finalmente, el trabajo de investigacion es enviado en pdf, y la presentacion expositiva en

power point.



4.6.Matriz de Consistencia

Titulo: Enunciado Objetivos de la Investigacion Hipotesis | Variable Metodologia
del Problema
Objetivo General Disefio de Poblacién | Instrumento
Propuesta de | ;Cudlesson las | Determinar las caracteristicas de atencion al | En el | Atencion | investigacion | y muestra | de recoleccion
mejora en la | caracteristicas | cliente y como se podria mejorar para una | presente al cliente de datos
atencion al | de la atencion | gestion de calidad en las micro y pequefas | trabajo  de para una
cliente  para | al cliente para | empresas, rubro venta de artefactos | investigacion tign | Tipo: Poblacion: Técnica:
una gestion de | una gestion de | electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, | no se plantea ges o
calidad en las | calidad en las | provincia de Leoncio Prado, 2021. la  hipotesis | 9€ Cuantitativo 10 MYPES Encuesta
MYPES, micro y Obijetivos Especificos por tratarse | calidad. -
Rubro venta de | pequefias -Conocer las principales caracteristicas de los | de una Nivel: Muestra: Inst to:
princip nstrumento:
artefactos | empresas, Representantes de las Micro y pequefias | investigacion Descriptivo 5 MYPES o
electrodomésti | rubro venta de | empresas, rubro venta de artefactos | de tipo Cuestionario
cos en la | artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, | descriptivo. Disefio:
ciudad de | electrodomésti | provincia de Leoncio Prado, 2021. '
Tingo Maria, | cos en la | -Describir las principales caracteristicas de las No
provincia  de | ciudad de | Micro y pequefias empresas, rubro artefactos
Leoncio Prado, | Tingo Maria, | electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria,

2021.

provincia de
Leoncio Prado,
2021?

provincia de Leoncio Prado, 2021.

-ldentificar las principales caracteristicas de la
atencion al cliente para una Gestién de Calidad
en las Micro y pequefias empresas, rubro venta
de artefactos electrodomesticos en la ciudad de
Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021.
-Elaborar un plan de mejora para la atencién al
cliente con la finalidad de tener una buena
Gestién de calidad en las Micro y pequefias
empresas, rubro venta de artefactos
electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria,
provincia de Leoncio Prado, 2021.

experimental

transversal




4.7. Principios éticos

Los principios éticos de la presente investigacion estaran basados en el codigo de ética de
la Uladech catdlica aprobado por el consejo universitario con resolucién N° 0973 - 2019
y los principios son:

Proteccion a las personas: Durante el trabajo de investigacion se respetd la dignidad
humana, identidad, confidencialidad y su privacidad a fin de proteger sus derechos
fundamentales ya que las informaciones obtenidas fueron con fines académicos.

Medio ambiente y la biodiversidad: Para obtener informacion relevante durante el trabajo
de investigacion se utilizd cuestionarios para las encuestas y para lo cual se utilizaron
hojas de reciclaje.

Beneficencia y no maleficencia: Nos aseguramos en respetar el bienestar de las personas
encuestadas, demostrando buena conducta de regla y maximizar los beneficios con la
informacion obtenida.

Justicia: Se ejercid un juicio razonable y se tomo las precauciones necesarias para las
practicas justas durante la investigacion.

Integridad cientifica: Se uso este principio en los representantes legales de las empresas
encuestadas, en la cual se aplicd los principios deontolégicos de la profesion de
administracion, promoviendo el beneficio del conocimiento para evitar todo tipo de
exposicion y riesgo.

Consentimiento informado y expreso: Este principio importante permitié que los
representantes legales nos dieran el consentimiento y para ello aplicamos el instrumento
de cuestionario para obtener informacion voluntaria y que se usé para fines establecidos

en el trabajo de investigacion.



5.1.Resultados

Tabla 1

RESULTADOS

Caracteristicas de los Representantes de las Micro y pequefias empresas, rubro venta de

artefactos electrodomeésticos en la ciudad de Tingo Maria, Provincia de Leoncio Prado 2021.

Datos de los representantes legales de las MYPES:

Edad (afos) n %
18 a 30 afios 3 60.00
31 a 50 afios 1 20.00
51 afios a mas 1 20.00
Total 5 100.00
Genero

Masculino 4 80.00
Femenino 20.00
Total 5 100.00
Grado de Instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria: 0 0.00
Secundaria: 1 20.00
Superior universitaria: 3 60.00
Superior no universitaria 1 20.00
Total 5 100.00
Cargo

Duefio 3 60.00
Administrador 2 40.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas, rubro venta
de artefactos electrodomeésticos en la ciudad de Tingo Maria, Provincia de Leoncio Prado 2021.

38



Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, rubro venta de artefactos

electrodomeésticos en la ciudad de Tingo Maria, Provincia de Leoncio Prado 2021.

0

Tiempo en el Rubro n %
0 a 3 afios 3 60.00
4 a 6 afios 1 20.00
7 a mas afios 1 20.00
Total S 100.00
NUmero de Trabajadores
1 a 5 trabajadores 2 40.00
6 a 10 trabajadores 3 60.00
11 a mas trabajadores. 0 0.00
Total S 100.00
Las personas que trabajan en su empresa
familiares 1 20.00
No familiares 4 80.00
Total 5 100.00
Objetivo de la creacion
Generar ganancias 5 100.00
Subsistencia 0 0.00

5 100.00

Total

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

rubro venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, Provincia de Leoncio

Prado 2021.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente para una Gestion de Calidad en las Micro y
pequefias empresas, rubro venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo

Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021.

Termino atencion al cliente n %
Si 5 100.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento. 0 0.00
Total 5 100.00
Gestidn aplicada en el servicio

Si 2 40.00
No 0 0.00
A veces 3 60.00
Total 5 100.00
Retorno por el buen servicio

Si 5 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 5 100.00
La atencién que brinda en la empresa

Buena 2 40.00
Regular 3 60.00
Malo 0 0.00
Total 5 100.00
Herramientas para un servicio de calidad

Comunicacion 3 60.00
Confianza 2 40.00
Retroalimentacion 0 0.00
Total 5 100.00
Resultados de buena atencion al cliente

Clientes satisfechos 3 60.00
Fidelizacion de los clientes 2 40.00
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas. 0 0.00

Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas rubro venta de
artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado 2021.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente para una Gestion de Calidad en las Micro y
pequefias empresas, rubro venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo

Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021.

Termino gestion de calidad n %
Si 4 80.00
No 0 0.00

. . 1 20.00
Tengo cierto conocimiento.
Total S 100.00
Dificultades que impiden la implementacion
Poca iniciativa 1 20.00
Aprendizaje lento 1 20.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 3 60.00
Total 5 100.00
Contribuye en la mejora del negocio
Si 5 100.00
Muy poco 0 0.00
No 0 0.00

5

Total 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas rubro
venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado
2021.
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Tabla 4

Plan de mejora para la atencion al cliente con la finalidad de tener una buena Gestion

de calidad en las Micro y pequeiias empresas, rubro venta de artefactos

electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021.

Problema

Causa

Solucion

Responsable

El 60% la atencién
que brindan en la

empresa es regular.

Esto debido a la falta
de conocimientos

claves de la gestion

de atencion, que
influye en la
satisfaccion del

cliente

La

realizar capacitacion

propuesta  es

con profesionales en
temas de Gestion de

atencion al cliente.

Representantes y
colaboradores.

El 60% a veces
aplican la gestion de
calidad, en el

servicio que brinda a

Poco conocimiento
Falta de motivacion
para una atencién

eficaz y gastar

Capacitacion por lo
menos 1 vez al afio.

Dar Incentivos no

Representantes y

colaboradores.

dificultades en la
implementacién de
gestion de calidad
por desconocimiento

al puesto.

todo las acciones
antes, durante y
después de la
compra ademas la
falta de motivacion.

Rutina en el trabajo.

econémicos.
los clientes. recursos.
Capacitacion 2 veces
Personal desconoce al afio, para
EI 60% hay su funcion, sobre fortalecer

conocimientos  de
gestién de calidad en
el servicio.

Dinamicas de grupos
Para afianzar la

confianza entre ellos.

Representante y

colaboradores.
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5.2.Anélisis de Resultados

Tabla 1

Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas

En la presente investigacion sobre analisis de los resultados en las MYPES rubro venta

de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado,

2021, se considerd lo siguiente:

a. Referente a la edad de los representantes: EI 80% de los representantes encuestados
tienen entre 18 y 30 afios, estos resultados comparados coinciden con Palma (2020)
donde el 53.13% de los representantes legales de las Micro y pequefias empresas
oscilan entre 18 a 31 afios de edad, pero se contrasta con Zotelo (2019) donde el
50.00% de los representantes tienen entre 30 y 50 afios, Esto nos indica que los
representantes de cada empresa encuestada son relativamente jovenes, su
perseverancia, conocimientos en negocios ayudara a conseguir el éxito esperado.

b. Referente al género: ElI 60% de los representantes encuestados son de género
masculino, estos resultados coinciden con Zotelo (2019) donde el 66.67% son de
género masculino. De la misma forma Palma (2020) donde el 71.88% de los
representantes legales pertenecen al género masculino. Estos resultados nos muestran
claramente que es el varon quien lidera las micro y pequefias empresas.

c. Referente al grado de instruccion: EI 60% de los encuestados cuentan con estudios
universitarios estos resultados coinciden con Palma (2020) quienes determinaron que
el 56.25% de los encuestados tienen estudios universitarios. Pero se contrasta con
Zotelo (2019) donde el 50.00% de los que dirigen las microempresas tienen grado de
superior no universitario, y solo el 33.33% grado superior universitario. Esto quiere

decir claramente que los micro empresarios tienen en cuenta la carrera profesional
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para dirigir y emprender con total responsabilidad, y que, ademas, tienen mayores
posibilidades de lograr objetivos. A la vez, estos conocimientos referentes a
estrategias de negocio ayudan al empresario a sobresalir en el mercado competitivo.

d. Referente al cargo que desempefia los representantes de las MYPES: El 60% son
duefios de sus propios negocios, estos resultados coinciden con Zotelo (2019) donde
el 83.33% son duefios de sus propios negocios, de igual forma Palma (2020) refiere
que el 59.38% de los representantes legales son duefios. Se concluye que la mayoria
de los administradores de las microempresas rubro venta de artefactos
electrodomésticos son los propios duefios quienes se preocupan por brindar una
atencion merecida a los clientes que llegan a los establecimientos.

tabla 2

Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

a. Referente a la permanencia de la microempresa en el rubro: EI 60% de los
representantes encuestados tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro, estos
resultados coinciden con Zotelo (2020) donde el 66.67% de las micro empresas tienen
un tiempo de permanencia de 0 a 3 afios, asi mismo Palma (2019) donde el 43.75%
de las empresas permanecen en el rubro de 0 a 3 afios en el mercado. La similitud es
clara, pero también hemos encontrado en el grupo de representantes que tienen mas
de 6 afios de permanencia en el mercado, concluyendo con este analisis los
representantes refieren que establecerse y ganarse un lugar en el mercado actualmente
es muy complicado, esto debido a la pandemiay la reactivacion econémica no ha sido
facil para algunos.

b. Referente al nimero de trabajadores: El 60% de los representantes encuestados

manifiestan tener de 6 a 10 trabajadores, estos resultados se contrastan con Zotelo
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(2019) donde el 100.00% de las pequefias empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores,
ademas estos resultados se contrastan con Palma (2020) donde el 93.75% de las
empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores dentro de su establecimiento.

c. Referente a las personas que trabajan en la empresa: el 80% refieren que no son
familiares trabajando en la empresa. Estos resultados contrastan con Palma (2020)
donde en su investigacion sefiala que el 53,13% son familiares.

d. Referente al objetivo de la ceracion de la empresa: EI 100% de los encuestados
manifiestan que se crearon para generar ganancias. Estos resultados coinciden con
Palma (2020) donde el 93,75% es para generar utilidades.

Tabla 3

Referente a las caracteristicas de la variable Atencidon al Cliente para una Gestion

de Calidad en las Micro y pequefias empresas

a. Referente si aplican la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, el
60 % de los encuestados manifestaron que a veces aplican la gestion de calidad y el
otro 40% si aplican la gestién de calidad. Asi mismo los resultados se contrastan con
Zotelo, (2019) donde el 66.67% de los representantes indican, que si aplican la gestion
de calidad en su servicio.

b. Referente, si la Atencion al Cliente, es fundamental para que regrese al
establecimiento, el 100% de los representantes encuestados afirman que es
fundamental la buena atencion al cliente para que este retorne a comprar, dichos
resultados coinciden con Vega, C., & Antonio, E. (2020) quienes determinaron que
el 80% de los encuestado tienen buena referencia para seguir con ellos, es decir que
los clientes tienen una buena imagen en cuanto al servicio de la empresa. también

coinciden con los resultados de Zotelo, (2019) donde el 83.33% de los representantes
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indican que si es fundamental la atencion al cliente para que este regrese, coincide
también con Suarez, A. & Merlin, M. (2019) donde concluye que existe una optima
Estrategias competitivas y el servicio al cliente lo cual genera que los clientes se
retiren de la tienda de manera satisfactoria y por ende regresaran al establecimiento.
Por otra parte, Ticona (2020) que el 60.00% dijo que siempre el servicio brindado es
el adecuado. Se puede deducir por lo tanto que la buena atencion al cliente es
fundamental para el retorno a los establecimientos y se logre la fidelidad de nuestros
clientes.

Referente si la atencidn que brindan a los clientes, es buena, regular, malo, se obtuvo
un resultado del 60% de los encuestados afirman que es regular, pero el 40% afirman
que es bueno la atencién que brindan sus colaboradores a los clientes, este resultado
coincide con Vega, C., & Antonio, E. (2020) donde, el 50% de los encuestados
reciben un buen servicio por parte del personal que atiende, de manera similar Beltran
(2020) con respecto a la atencion al cliente en donde la investigacion sefiala que el
38.2% estan totalmente de acuerdo con el buen servicio que brinda la empresa, asi
mismo concuerda Ticona(2020) donde el 74.00% expresd que casi siempre sus
clientes estan plenamente satisfechos con el servicio que brindan, concluyendo que,
los clientes estan satisfechos por la buena atencion recibida en los establecimientos
de las micro y pequefias empresas rubro venta de artefactos electrodomesticos.
Herramientas que utiliza para un servicio de calidad. EI 40% de los representantes
encuestados manifiestan que la comunicacion es la herramienta que utilizan, estos
resultados coinciden con Zotelo (2019) donde el 66.67% de los representantes indican
que la comunicacion es la herramienta que utiliza, Palma (2020) 56.25% de los

gerentes comunican el proceso de mejora a todos los integrantes de la empresa. Cabe

46



sefialar que la comunicacion es una herramienta fundamental tanto con los clientes y
con los trabajadores para llevar una armonia basado en la confianza.

Referente, qué resultados han logrado brindando una buena atencion al cliente: El
60% de los representantes indican que logran la satisfaccion de los clientes y no solo
eso sino que el 20% se logra el posicionamiento en el mercado, estos resultados
coinciden con Zotelo (2019) donde el 66.67% de los representantes lograron que sus
clientes estén satisfechos, mientras tanto Vega, C., & Antonio, E. (2020) concluye
que el servicio es un conjunto de actividades a satisfacer las necesidades presentes y
futuras de los clientes, el buen servicio garantiza la permanencia en el mercado. Estos
resultados coinciden también con Beltran , (2020) en su investigacion sefiala que los
servicios brindados por la bodega “Lucerito” son considerados como bueno, es decir
aplican los procesos de gestion de calidad. Efectivamente una atencion de calidad en
donde se cubre todas sus necesidades, el cliente saldra méas que satisfecho de los
establecimientos comerciales.

Referente qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestién de calidad: EI 60 % de los representantes encuestados sostiene que los
trabajadores tienen poca iniciativa esto debido a la falta de conocimiento del puesto
por lo que dificulta la implementacion de gestion de calidad, estos resultados
coinciden con Zotelo (2019) donde el 50.00% de los trabajadores tiene poca iniciativa
para implementar una buena gestion de calidad. Hilario (2020) concluye que en el
presente se determina que las principales estrategias de gestion de calidad es la
capacitacion. El analisis realizado en cuanto a este instrumento de recoleccion de
datos es claro que los colaboradores muestran poco interés por parte de ellos, razén

por la cual, muestran este comportamiento de poca iniciativa e interés, mas ain no
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conocen el puesto o quizas tampoco conocen este término lo que significa la gestion
de calidad.

La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: EI 80% de
los representantes manifiestan que la gestion de calidad si, contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, estos resultados coinciden con Zotelo (2019) donde el
83.33% de los representantes indican que si contribuye con el rendimiento del
negocio. Asi mismo Palma (2020) en cuanto a la gestion de calidad el 53.13% sefiald
que siempre toman acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos. Una buena gestion de calidad en todo el dmbito permitira lograr los
objetivos de la empresa, consolidarse como la mejor dentro del mercado competitivo

trabajar con una vision a futuro.
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Tabla 4:
Elaboracion del plan de mejora a los resultados, en las Micro y pequefias empresas,

rubro venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de

Leoncio Prado, 2021.
Plan de Mejora

1. Datos Generales:
Nombre o0 Razon Social: MYPES, rubro venta de artefactos electrodomésticos.
Direccion: Tingo Maria.
Dirigido a: Los propietarios y administradores de las micro y pequefias
empresas, rubro venta de artefactos electrodomésticos.

2. Mision
Proporcionar a nuestros clientes una gran variedad de productos y de las mejores
marcas con el Gnico compromiso de satisfacer las necesidades al precio justo, y
una atencion de primer nivel, y cumplir con las expectativas y los estandares de
calidad de nuestros productos

3. Vision
Tener presencia nacional e internacional para mejorar la vida de las personas a
través de la innovacidn y del talento de las personas que trabajan en el rubro y
ser la mejor opcidn para los clientes.

4. Objetivos Empresariales
Como micro empresarios nuestro publico objetivo es llegar a toda la poblacién
Tingales y ofrecer productos electrodomesticos para satisfacer sus necesidades a
través de una buena atencion de calidad que se merecen, para ello tenemos claro

los siguientes objetivos:
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v

Mejorar la Atencion de clientes

Mejorar las estrategias de fidelizacion de clientes

Mejorar la distribucion de los productos y espacios.

Capacitar constantemente al personal.
Analizar constantemente la situacion actual del almacén
Tener mas presencia en las redes para que nuestros clientes adquieran sus
productos a través de ella.

Productos y/o Servicios

Ofrecemos una variedad de venta de artefactos electronicos de marcas
reconocidas a nivel mundial con garantia de 1 afio de su adquisicion entre los
productos mas reconocidas son:

cocinas Mabe, Indurama,LG, Klimatic, Electrolux

Refrigeradoras: Mabe, Indurama, LG, Electrolux

Lavadoras: Indurama, Samsung, Mabe, Electrolux

Minicomponentes: LG, Panasonic, Sony

Televisores: LG, Sony, Noc, Panasonic,

olla arrocera, licuadoras, batidoras, plancha, extractores, parrillas eléctricas,

friobar, laptops, microondas, etc.
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6. Organigrama de la Empresa

ADMINISTRACION

AUXILIAR |
CONTADOR
I I
ATENCION AL .
VENTAS CLIENTE ALMACEN
COBRANZA

Figura: Elaborada por la autora.
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6.1. Diagndstico Empresarial

Fortalezas: Debilidades
Factores internos
F1: Calidad D1: Productos con fallas de fabrica.
Factores externos F2: Eficiencia 3 D2: Ser nuevos en el mercado
F3: Responsabilidad D3: Personal nuevo en la empresa
Oportunidades: FO DO

O1: Crecimiento
02: Reconocimiento
0O3: Credibilidad

F1, O1, Sucursales en diferentes puntos de
la ciudad con productos de calidad.

F2, 02, Ser innovadores para ser
reconocidos a nivel local y nacional.

F3, 03, Cumplir con las entregas de los
productos a tiempo, en la fecha indicada,
con productos de calidad.

D1, O1, Verificar la calidad del producto. Para generar el
crecimiento econdémico en la empresa y satisfaga la
necesidad del cliente.

D2, 02, Atencion de calidad, brindando toda la
informacion necesaria y reconocimiento del producto.

D3, O3 Capacitar y asesorar al personal nuevo para el
eficiente cumplimiento de sus labores con el propdsito de
brindar una buena atencion al consumidor final.

Amenazas:

FA

DA

Al: Reclamos
A2: Pérdida de clientes
A3: Incumplimiento de proveedores

F1, Al, Brindar atencion de calidad y
resolucion de problemas de forma
oportuna.

F2, F3, A2, A3, Capacitar constantemente
al personal y buscar generar una relacion
de confianza entre propietario del negocio
y proveedor, con el propdsito de evitar el
desabastecimiento en el negocio.

D1, D2, A1, A3, Capacitacion constante de las tendencias
en el mercado, transmitir inconformidad a los proveedores
en referencia a los productos defectuosos y pedir eficiencia
en la atencién al cliente a nuestros colaboradores.

D2, A2, Implementar estrategias de marketing, promocion
y publicidad de los productos.




7. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de las MYPES

La atencién que brindan a los

clientes es regular

frente al cliente.

Se debe al poco conocimiento en la gestion de atencion al
cliente, por lo tanto, no pueden realizar un trabajo eficaz

A veces Aplican la gestion de
servicio al

calidad en el
cliente.

Algunos de los representantes a veces aplican la gestion de
calidad, por ello, se evidencia la poca capacidad de
respuesta en el servicio que brinda, agregado a ello la falta
de capacitacion al personal por no gastar recursos.

Dificultad de Implementar
gestion de calidad por

desconocer el puesto.

Hay dificultades en la implementacién de gestion de
calidad por el desconocimiento del puesto de parte de los
trabajadores. Por lo mismo, se encuentran desmotivados y
hundidos en la rutina.

8. Problemas

Indicadores

Problema

Seguimiento del problema

La atencién que

brindan a los clientes

La falta de capacitacion
y conocimientos claves
de la gestion de atencion
al cliente.

El poco interés de los mismos
representantes de las MYPES, hacen
que no se cumplan con los indicadores.
Y como resultado hay disconformidad
de los clientes, que si adquieren el
producto es por la necesidad o por bajo
precio que hallaron en el
establecimiento.

Aplican la gestion de
calidad en el servicio
al cliente

Poca capacidad de
respuesta  con  los
clientes, no aplican la
gestion de calidad en el
servicio que brindan.

Algunos de los representantes tienen
programado capacitaciones
directamente al personal de atencion al
cliente.

Implementar la

gestion de calidad

El Personal desconoce
el puesto sobre todo las
acciones antes, durante
y después de la compra,
agregado a ella personal
desmotivado.

Lo importantes es que los
representantes elijan un personal
idoneo, estén capacitados y se

comprometa con su labor en cuanto al

servicio al cliente.




9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de Mejora

La atencion que brindan a los
clientes

El 60% la atencion que
brindan en la empresa es
regular.

Por lo tanto, la capacitacion
con especialistas en gestion
de atencion al cliente para un
servicio calidad seréd
primordial para lograr la
satisfaccion del cliente.

Aplican la gestién de calidad
en el servicio al cliente

El 60% no aplica la
gestion de calidad, en el
servicio que brinda a los

clientes.

Mejorar en la atencion al
cliente a través de
capacitacion trimestral a
todo el personal de gestién
de calidad y dar incentivos
no econémicos para motivar
al trabajador.

Dificultades que impiden
la implementacién de
gestion de calidad

El 60% hay dificultades
en la implementacion de
gestion de calidad por
desconocimiento del
puesto.

Capacitacion al equipo de
atencion al cliente para
fortalecer sus conocimientos
en gestion de calidad con la
finalidad de Incrementar la
interaccion vendedora—
cliente.

Realizar dinamica de grupos
para afianzar, confianza
entre ellos y se sientan en la
capacidad de comunicarse
facilmente con los clientes.




9.2. Estrategias que se desea implementar

Acciones de mejora

Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
para llevar a cabo
Capacitacion con Crear vinculo con el
especialistas en Se obse_rva la cliente basado en la
5 d ion o | falta de interés fi | Coordinar y
gestion de atencion a y compromiso | 2 confianza, lograr que
cliente  para un de los | meses sea fiel a nuestra | programar la
servicio calidad vy | . i s d marca producto 0 | capacitacion.
lograr la satisfaccion integrantes ~ de servicio 'y salga
. las empresas. .
del cliente. satisfecho.
Instrumento Realfzar
indispensable  para | FuUniones
, lograr la satisfaccion | constantes
Necesidad de un i ara dar a
_ lta de interd del cliente y la|P
asesor en calidad de | Falta de interes permanencia del | conocer la
- . de los ; ;
servicio al cliente enresentantes 2 rubro en el mercado. | Importancia
P meses | ademas, motivar al | € la
ConStante. y gastar i I t -z
Dar | _ SCUIS0S trabajador para lograr | 'Mt€raccion
arIncentivos  no un compromiso de | diaria durante
econémicos. responsabilidad y el.serV|C|o al
generar un  buen | cliente.
ambiente laboral.
Su implementacion
Capacitacion 2 veces mejora en todos los
al afio, para fortalecer o aspectos  de la
_p_ Falta de interés P
conocimientos  de empresa, donde la .
. . de los . . Coordinar y
gestion de calidad en 2 gestion de calidad
el servicio representantes meses | prima en el producto programar la
Dinémicas.de rupos y gastar zl serviciz ara; capacitacion
. grup recursos. . P
Para afianzar la satisfacer

confianza entre ellos

necesidades de la
empresa y clientes.
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9.3. Recursos para la implementacion las estrategias

° : Recursos - - .
N Estrategias Economicos | Tecnologicos | Tiempo
Humanos
1
Coordinar -
y Administrador Proyector de
programar la N S/500.0 . 2 meses
o y/o duefio videos
capacitacion
2
Crear un plan de
la Interaccion Administrador
iari N Ambientes de
diaria durante el | y/o queio, S/200.0 2 meses
servicio al cliente. | cojaboradores la empresa
3
Identificar
estrategias para la .
. g P Administrador Proyector de
aplicacion de N S/500.0 . 2 meses
- . y/o duefio videos.
gestion de calidad
en la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de las micro y pequefias empresas son dirigidas por personas con edad
promedio de 30 afios, en su gran mayoria los representantes son de género masculino, a
su vez cuentan con estudios universitarios que les hace conocedores de las variables
atencion al cliente y gestién de calidad.

Son duefios y administradores de los negocios, refieren estar en el cargo mas de 6 afios.
Las micro y pequefias empresas llevan en el rubro mas de 3 afios, cuentan con mas de 6
a 10 colaboradores.

La mayoria de los micro empresarios relativamente conocen el término de gestion de
calidad, consideran que la dificultad en implementar la gestion de calidad es por
desconocimiento al puesto o la poca iniciativa de los colaboradores, asi mismo consideran
que la gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio, y ayuda a alcanzar los
objetivos. Por otra parte, conocen el termino atencion al cliente, aplican gestion de calidad
en el servicio que brindan, consideran gque la atencién es fundamental para que el cliente
regrese, en la cual la herramienta principal es la comunicacion muy fundamental, sobre
todo antes, durante y después de la compra para generar una interaccién positiva con cada
cliente que ingresa y por ultimo la buena atencion permite la satisfaccion y fidelizacion
del cliente que son favorables para la empresa.

Para lograr un mejor resultado se implement6 una propuesta y un plan de mejora, donde
los representantes de las MYPES de forma coordinada y organizada puedan capacitar a
su personal y fortalecer los conocimientos claves en la gestion de atencion al cliente. A
la vez es primordial que los colaboradores conozcan sus funciones especificas, sabemos
que dependemos de los clientes por lo tanto como empresa debemos de saber las
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas. Por ello es importante se apliquen de manera eficaz las estrategias de gestidn

de calidad en atencion al cliente.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Dar mas oportunidades al género femenino, como hemos visto la gran mayoria de
empresarios son de género masculino ya que vivimos en un mundo de oportunidades
donde la igualdad de géneros prima en esta nueva era.

Delegar funciones para poder realizar un mejor desemperio de las labores, de esa manera
poder tener una excelente atencion al cliente y como resultado lograr clientes satisfechos
y sean nuestros portavoces para obtener clientes nuevos logrando nuestro objetivo,
permanecer mas tiempo en el rubro, manteniendo un crecimiento continuo dentro del
mercado.

Capacitacion constante a todo el personal para fortalecer conocimientos y estas apliquen
en sus labores diarias, para lograr objetivos.

Aplicar las técnicas de atencion al cliente para poder fortalecer al negocio, con una buena
gestién de calidad, de esa manera poder tener a mas clientes satisfechos, dandoles lo
mejor con una asesoria personalizada que es lo que necesitan cada cliente.

Implementar las propuestas del plan de mejora ya que se elabor6 en base a los resultados
obtenidos en la investigacion, con la finalidad de identificar, elaborar y aplicar las

diversas estrategias de gestion de calidad para la atencidn eficaz al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

ANO 2021

Mes julio

Mes agosto

Mes setiembre

Mes octubre

1

2

3

5|6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

Elaboracion del proyecto

X

Aprobacion del proyecto por el
jurado de investigacion

Exposicién del proyecto al
jurado de investigacion

Mejora del marco tedrico y
metodoldgico

Redaccidn de la revision literaria

Elaboracién del consentimiento
informado

Ejecucion de la metodologia

Resultados de la investigacion

Conclusiones y
recomendaciones

Redaccion del pre informe de
investigacion

Redaccién del informe final

Aprobacidn del informe final por
el jurado de investigacion

Presentacion de ponencia

Redaccidn de articulo cientifico

Anexo 2: Presupuesto
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Presupuesto de desembolso

(Estudiantes)

Categoria Base Numero | Total
% (s/.)
Suministros
- Impresiones
- Fotocopias
Empastado
Papel bond A-4 (500 hojas)
- Lapiceros
Servicios
Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Curso de titulacion 540.00 4 2.160.00
Matricula del taller 240 1 240.00
Sub total 2.500.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion
Sub total
Total, de presupuesto desembolsable 2.500.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base Numero | Total
% (S1.)
Suministros
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30.00 4 120.00
LAD)
Busqueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informético (Mddulo de Investigacion del ERP 40.00 4 160.00
University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsable 652.00

Total (S/.)
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de Datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CIHHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE PARA UNA GESTION
DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO VENTA DE
ARTEFACTOS ELECTRODOMESTICOS EN LA CIUDAD DE TINGO MARIA,
PROVINCIA DE LEONCIO PRADO, 2021. Para obtener el titulo de licenciado en
administracion.

Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I. GENERALIDADES:

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.
1. ¢ Cuantos afios de Edad tiene usted?

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

¢) 51 a mas afos

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador
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1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afos

6. Namero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

7. Las Personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) no familiares

8.0bjetivo de la creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

2. RFERENTE A LA VARIABLE ATENCION AL PARAR UNA GESTION DE
CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

9. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

11. ¢ Cree Usted que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de
la empresa?

a) Si
b) Muy poco
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c¢) No

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

12. ;i Conoce el termino atencion al cliente?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

b) No

c) A veces

14. ¢ Cree Ud. que la atencidn al cliente es fundamental para que regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No
c) A veces

15. La atencion que brindan a los clientes es:

a) Buena

b) Regular

c¢) Malo

16. Que herramientas utilizan para un servicio de calidad.

a) Comunicacion

b) Confianza

¢) Retroalimentacion

d) Ninguno

17. Que resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.

a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

¢) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.

Anexo 4 Consentimiento Informado
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE PARA UNA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO
VENTA DE ARTEFACTOS ELECTRODOMESTICOS EN LA CIUDAD DE
TINGO MARIA, PROVINCIA DE LEONCIO PRADO, 2021.

Estimado sefior (a)

estamos llevando a cabo un estudio de investigacion titulada propuesta de mejora en la
atencion al cliente para una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
rubro ventas de artefactos electrodomésticos de la ciudad de Tingo Maria, Provincia de
Leoncio Prado, 2021.

Participacion

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

Propdésito del estudio

El propdsito del estudio es investigar acerca del plan de mejora en la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector rubro ventas de
electrodomésticos en la ciudad de Tingo maria, Provincia de Leoncio Prado, 2021.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez acepta su participacion, el investigador le preguntara a usted, aplica la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector rubro
ventas de electrodomésticos en la ciudad de Tingo maria, Provincia de Leoncio Prado,
2021.

Riesgos incomodidades y costos de su participacion

con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por riesgos
identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra mayor riesgo
que la poblacion general. El estudio no tendrad costo para usted. en todo momento se
evaluara si usted se encuentra en posicién de poder hacer uso de palabra, su negativa a no
participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado a los participantes, recomendaciones sobre plan de mejora en la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector rubro
ventas de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo maria, Provincia de Leoncio
Prado, 2021.
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Confidencialidad de la informacion

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

Problemas o Preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puede comunicarse con el investigador principal, Tingo
Maria; Peri. Bachiller en ciencias Administrativas: Guerrero Gomez Daliz Melina, N° celular
937020664 o al correo: dalimeli3309@outlook.es

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de investigacion
puede comunicarse con la escuela profesional de administracion al n°® celular 944960380.

Consentimiento / participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. se que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me identificara.
también se me informo que, si participo 0 no, mi negatividad a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera presentado
a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracién del participante

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

1°f Participante:

Nombres y apellidos: /?.o ﬂa\c\ / Saacher Mo Tel.

DNIN®: M 2AN e S

2% Participante:
TJeund  Hawow,  Pegandeo  Pevnrepd
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NOMDBIE e DT s oo e,

Firma del DTI

Fecha: ..o,

Hora: ..o,
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Anexo 5: Hoja de Campo

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Absoluta
18 — 30 afios 1 3 60%
31 — 50 afios I 1 20%
Edad 51 a més afios | 1 20%
total m—1-1 5 100%
Masculino il 4 80
Género Femenino I 1 20
Total M -1 5 100
Sin instruccion 0 0 0%
Primaria 0 0 0%
Secundaria I 1 20%
Grado de Instruccion | Superior 2l 3 60%
universitaria
Su_perio_r no I 3 20%
universitaria
Total I-1-111 5 100%
Duefio Il 3 60%
Cargo que Administrador I 2 40%
desempeiia
Total - 11 5 100%
0 a 3 afos Il 3 60%
_ 4 a 6 anos I 1 20%
Tiempo en el rubro 7 A Tas afo I 1 20%
Total H—1-1 5 100%
1 a5 trabajadores | Il 2 40%
i 6 a 10 trabajadores | 11l 3 60%
NUmero de _
Trabajadores 11 a mas i 0 0%
trabajadores
Total -1l 5 100%
Personas que Familiares I 1 20%
trabajan en su no familiares I 4 80%
empresa Total I-1111 5 100%
Objetivo de la Generar ganancia 1l 5 100%
creacion Subsistencia 0 0%
Total I 4 100%
Si il 4 80%
Ter_mino Gestion de ?:ngo - ? 0 0%
Calidad . 1 20%
conocimiento.
Total -1 5 100%
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Poca iniciativa I 1 20%
Aprendizaje lento | | 1 20%
Dificultad en la No se adaptaalos |0 o
implementacién de | cambios 0 0%
Gestion de Calidad Desconocimiento I 3 60%
del puesto
Otros 0 0 100%
Total I-1-111 5 100%
Si I 5 100%
Contribuye en la Muy poco 0 0 0%
mejora del negocio No 0 0 0%
Total I 5 100%
Si Il 5 100%
Termino atencion al No 0 0 0%
cliente Tengq cle rto 0 0 0%
conocimiento.
Total I 5 100%
Si I 4 40%
Aplican la gestion de | NO 0 0%
calidad en el servicio | A veces I 3 60%
Total -1 5 100%
Si Il 5 100%
Retorno por el buen | No 0 0 0%
servicio A veces 0 0 0%
Total I 5 100%
y Buena I 2 40%
prinda los dtentes | eUT i 3 60%
es Malo 0 0 0%
Total H-111 5 100%
Herramientas para Comunicacion Il 3 60%
un servicio de Confianza I 2 40%
calidad Retroalimentacion | 0 0 0%
Ninguno 0 0 0%
Total -1 5 100%
Cl i_entes Il 3 60%
satisfechos
Fi_delizaci()n delos | Il 5 40%
clientes
Resultados de buena  ["pqsicionamiento de | 0
atencion al cliente la empresa 0 0%
Incrementoenlas |0 0 0%
ventas.
Total -1 5 100%
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ANEXO 6: FIGURAS

Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas, rubro venta de
artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado,
2021.

Figura 1.

Edad del representante legal de la empresa

—

= 18 a 30 ahos
= 31 a 50 anos
= 51 anos a mas

Fuente: Tabla 1

Figura 2.

Género del Representante legal de la empresa

= Masculino

= Femenino

Fuente: Tabla 1
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Figura 3.
Grado de instruccion de los representantes legales de las MYPES

0%10%

Fuente: Tabla 1

= Sin instruccién
Primaria:

= Secundaria:

= Superior

universitaria:
= Superior no

universitaria

Figura 4.
Cargo que desemperian los representantes legales de las MYPES

40% ‘

= Dueno

Administrador

Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, rubro artefactos electrodomésticos en
la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021.

Figura 5:
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0%

=

= 0a3afos 43 6afos = 7amasanos

Fuente: Tabla 2

Figura 6:

Numero de trabajadores

0

:

Fuente: Tabla 2

= 1 a5 trabajadores

= 6 a 10 trabajadores

= 11 a mas
trabajadores.
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Figura 7:
Personas que trabajan en su empresa

X

= familiares

= No familiares

Fuente: Tabla 2

Figura 8:
Objetivos de la creacién

‘ o

= Generar ganancias

= Subsistencia

Fuente: Tabla 2
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Caracteristicas de la atencidn al cliente para una Gestion de Calidad en las Micro y
pequefias empresas, rubro venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo
Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021.

Figura 9:

Termino Atencién al cliente

= Si
100% - No

+ Tengo cierto conocimiento.

Fuente: Tabla 3

Figura 10:

Aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan a los clientes

= Sij
= No

= A veces

Fuente: Tabla 3



Figura 11.
La atencidn al cliente es fundamental para regrese al establecimiento

0%

= Si
= No
= A veces
Fuente: Tabla 3
Figura 12.
La atencién que brinda a los clientes es
= Buena
= Regular
= Malo

Fuente: Tabla 3
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Figura 13.

Herramientas para un servicio de calidad

0%

—

= Comunicacion

= Confianza

= Retroalimentacion

Fuente: Tabla 3

Figura 14.

Resultados logrados de buena atencion al cliente

- Clientes satisfechos
- Fidelizacidon de los clientes
- Posicionamiento de la empresa

- Incremento en las ventas.

Fuente: Tabla 3
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Figura 15.
Termino gestion de calidad

No

- Tengo cierto conocimiento.

Fuente: Tabla 3

Figura 16.

Dificultad en la implementacion de gestion de calidad

‘

Poca iniciativa

Aprendizaje lento
* No se adapta a los cambios

» Desconocimiento del puesto

Fuente: Tabla 3
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Figura 17.

La gestion de calidad contribuye en la mejora del negocio

0%

= Si
= Muy poco
= No

Fuente: Tabla 3



Anexo 7: Fotografias de las MYPES
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