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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Incorporar la mejora de la atencion al
cliente como factor relevante en la mejora de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria
polvos azules de la ciudad de Huénuco, 2019. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal- descriptiva. Se tuvo una poblacion muestral de 6-micro y
pequefias empresas, se aplicd un cuestionario de 23 preguntas cerradas, utilizando la
técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: ElI 83% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 66% son de género masculino. El

66% tienen grado de instruccién superior técnico. El 50% tienen entre 0 a 3 afios en el
cargo. El 100% tiene entre 1 a 5 trabajadores. EI 66% no conocen el termino gestion
de calidad. ElI 66% expresa que el personal muestra poca iniciativa al implementar la
gestion de calidad. El 83% aplica la atencion al cliente. EI 66% utilizan la comunicacion
como herramienta de atencion al cliente. EI 50% expresan que el factor de calidad de
servicio es la rapidez en la atencion. EI 83% manifiestan que la atencion que brindan es
buena. El 50% han logrado como resultados mejorar la satisfaccion del cliente. Se
concluye que la mayoria de sus representantes tienen una edad madura, no tienen
conocimiento de la gestion de calidad, pero lo aplican empiricamente para obtener

beneficios en cuanto a la fidelizacién y satisfaccidn de los clientes.

Palabras clave: Atencion, calidad, empresas, gestion, representantes



ABSTRACT

The general objective of the research was: To incorporate the improvement of customer
service as a relevant factor in the improvement of quality management in micro and
small companies in the retail sector of footwear, in the city's blue powder gallery. de
Huanuco, 2019. The research was of a non-experimental - cross-sectional- descriptive
design. There was a sample population of 6 micro and small companies, a questionnaire
of 23 closed questions was applied, using the survey technique, obtaining the following
results: 83% of the representatives are between 31 and 50 years of age. 66% are male.
66% have a higher technical education level. 50% have between

0 to 3 years in office. 100% have between 1 to 5 workers. 66% do not know the term
quality management. 66% express that the staff shows little initiative when
implementing quality management. 83% apply customer service. 66% use
communication as a customer service tool. 50% state that the service quality factor is
the speed of service. 83% state that the care they provide is good. 50% have managed
to improve customer satisfaction as results. It is concluded that most of its
representatives are of mature age, do not have knowledge of quality management, but

apply it empirically to obtain benefits in terms of customer loyalty and satisfaction.

Keywords: Attention, quality, companies, management, representatives
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I. INTRODUCCION

El valor de las micro y pequefias empresas es una importante fuente de trabajo a
nivel mundial como nacional, estas micros y pequefias empresas se inician con una
inversion inicial los socios pueden ser familiares, amigos quienes buscan invertir para
emprender su mismo negocio que les dara la oportunidad de crecer econdmicamente
y con el tiempo cuando es una micro y pequefias empresas establecida generan
empleos para personas de bajos recursos econémicos las micro y pequefias empresas
no solo son una acogida a nivel peruano sino que también a nivel mundial donde genera

muchas vacantes de trabajo dentro del mercado.

En los ultimos afios las micro y pequefias empresas tienen un 47 % dentro del PBI esto
ayuda a brindar empleos necesarios, pero también se pueden dar problemas dentro de
los trabajos informales ya que sera una situacion dificil de resolver, se da por que el

88% de las micro y pequefias empresas son privados por lo tanto afecta al rendimiento
de las empresas, para evitar dichos asuntos se debe resolver sabiendo que se puede

mejorar y a si no tengan ningin inconveniente (Herrera, 2017).

Las micro y pequefias empresas en Alemania tienen otro nombre que es llamado
mittlestan esto hace referencia que tiene un desarrollo muy dinamico por la cual se
basan en las politicas de su propio gobierno. Esto ayuda a permitir un mejor crecimiento
de la economia, igualmente existen problemas y trabas dentro del entorno empresarial
estos riesgos se dan por la falta de personal o por no tener un derecho sobre el negocio,
sin embargo, son de mucha ayuda, por su innovacion la cual permite crear nuevas cosas
para el beneficio de la empresa, la mano de obra que es el trabajo de las personas que
ejercen su trabajo, las oportunidades que se les puede brindar dentro de los negocios.

Esto llega a tener una caracteristica importante se considera



que las micro y pequefias empresas de este pais son mas visibles en los mercados

internacionales que en Europa. (Marcuzzi & Sandrone, 2018)

Las micro y pequefias empresas en Espafia tienen un 75% de exportaciones, pero no
en Europa si no en paises del extranjero, las Mypes ahora significa tener un buen éxito
en las exportaciones que se obtiene ya que se puede trabajar con fuerza dentro de la

labor del trabajo ya que este pais se concentra mas en las Mypes (Rodriguez et al.,

2018).

En Dinamarca las micro y pequefias empresa tienen una alta seguridad ya que muchas
personas ven oportunidades de trabajo o abrir un negocio ya que cuenta con el apoyo
de su gobierno y también tienen un plan de crecimiento siendo de suma importancia
para la productividad y la gestion de calidad porque ayuda mucho al negocio; ademas,
es beneficioso para los negocios porque reciben la capacitacion la cual permite que mas
clientes se interesen a ver qué clase de productos pueden brindar y también que la

empresa 0 negocio puedan conocer mas sobre la atencion al cliente.

En latino América, en Ecuador la produccion de las MYPES si ejerce una gran cantidad
de produccion, servicio entre otros y que cumple con los nimeros de trabajadores pero
tienen cierto problemas dentro de sus negocios , potencial del crecimiento de las
MYPES por falta de crédito, la falta de capacitacion que deben tener los duefios de
negocio y empleados para atender mejor A sus clientes , la calidad que ofrece este
negocio es impulsar un programa de calidad de MYPES para que no existe la capacidad

de evaluacion de la conformidad. (Yanez & Morocho, 2018)

En argentina Los problemas macroecondmicos son de una situacion econémica dentro

de los negocios financieros. Siendo mas importante en solucionar los problemas



internos como el de los empleados ya que solamente casi un 70% de ellos le consideran
un bajo nivel y no le toman importancia dentro de negocio o empresa. Si siguen por
ese camino los trabajadores actuardn de una manera incorrecta y atenderdn de mala
gana a los clientes esto no es beneficioso para la empresa por que busca mostrarles a

las personas su buena gestion que esta teniendo (Kulfas, 2018).

En chile las micro y pequefias empresas proveen el 58% de ocupacion ya que es un rol
importante para el desarrollo econdémico en el pais otro problema en resaltar es el
empleo y la falta de capital y los bajos ingresos dentro del negocio ya que son
problemas persistentes para eso se necesita una buena gestion para determinar si la
empresa tiene buenos términos y la atencién al cliente que deben brindar para

desarrollar un buen ambiente (lllanes, 2017).

En Per(, de acuerdo con las cifras el sector de las micro y pequefias empresas en el
PerG incluye a 3.217.479 empresas, que representan el 99,63% del total y generan
8.936.981 empleos, que a su vez representan el 62,1% del total de la PEA y contribuyen
al 34% del producto interno bruto (PIB). Por su parte, el sector de las pymes esta
compuesto por 60.646 empresas, es decir el 1,88% de todas las empresas del pais;
genera 1.712.011 puestos de trabajo o el 11,9% del empleo nacional, y contribuye al

27% del PIB (Céspedes et al., 2017).

En Huanuco las micro y pequefias empresas necesitan un mejor impulso dentro del
rubro comercio, venta de calzados al por menor, donde se presume problemas en
atencion al cliente la cual no hay mucho rendimiento en la micro empresa debido a la
insatisfaccion del mal manejo de la gestion de calidad; por lo expresado se planteé el

siguiente enunciado del problema:



¢Cudles es la mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro
pequefias empresa del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria

polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo
general: Incorporar la mejora de la atencion al cliente como factor relevante en la mejora
de la gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco,

2019.

Para alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de

la ciudad de Huanuco, 2019

Definir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019

Identificar las caracteristicas de la atencidn al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en

la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019

Elaborar un plan de mejora en atencion al cliente como factor relevante en la gestién
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista

de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019.

La investigacion se justifica porque se desarrollo en un marco de impulso a las micro

pequefias empresa del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, ya que con



la investigacion se logro proponerle un plan de mejora. Asi mismo se justifica por que
brinda informacion e invoca a la auto reflexion de los representantes de las MYPES del
sector de estudio, al reconocer con facilidad como se puede dirigir una organizacion con
una gestion de calidad adecuada en atencion al cliente, logrando asi que el
administrativo fidelice a su comprador y evite perdidas en sus ganancias, obteniendo
la competitividad en el mercado. Se justifica también porque ayuda a evitar errores y
riesgos futuros, en los posibles emprendedores que aventuren a incursionar en el sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, tomando asi decisiones premeditadas. Esta
investigacion se justifica también porque facilita informacién detallada y explicita a la
sociedad en general, ya que describe las principales caracteristicas de gestion de
calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado. Ademas, este trabajo de investigacion sera de
beneficio para estudiantes, ya que se podra usarse como herramienta de consulta,
pudiendo recopilar informacion certera para la elaboracion de trabajos de
investigacion. La presente investigacion aporta también como base para futuras
investigaciones que se desarrollen dentro del ambito geografico de la region vy el pais,
que busquen profundizar méas en el tema de Gestién de Calidad en atencion al cliente,

tomando en cuenta que el elemento principal en una organizacion es el cliente.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptiva. Se tuvo una
poblacion muestral de 6 micro y pequefias empresas, se aplico un cuestionario de 23
preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: El 83% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 66% son
de género masculino. ElI 66% tienen grado de instruccion superior técnico. ElI 50%

tienen entre 0 a 3 afios en el cargo. El 100% tiene entre 1 a 5 trabajadores. EI 66% no



conocen el termino gestion de calidad. El 66% expresa que el personal muestra poca
iniciativa al implementar la gestion de calidad. EI 83% aplica la atencion al cliente. El

66% utilizan la comunicacién como herramienta de atencion al cliente. EI 50% expresan
que el factor de calidad de servicio es la rapidez en la atencion. EI 83% manifiestan que
la atencién que brindan es buena. ElI 50% han logrado como resultados mejorar la
satisfaccion del cliente. Se concluye que la mayoria de sus representantes tienen una
edad madura, no tienen conocimiento de la gestién de calidad, pero lo aplican
empiricamente para obtener beneficios en cuanto a la fidelizacion y satisfaccion de los

clientes.



II. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Quiroz (2018) en su tesis Plan de Atencion al cliente en el sector comercial, rubro
hoteles de la ciudad de San Marcos, Guatemala. Cuyo objetivo general fue: Analizar
la atencién al cliente en las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos. La
metodologia se ha considerado una investigacion de tipo descriptivo, Disefio de campo
con enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo y transversal. Tiene los siguientes
resultados: En base a la investigacion se ha determinado que el 49% de los Gerentes,
consideran el desempefio de los colaboradores regular, porque consideran que les falta
competencia para poder servir mejor. EI 34% opina que desempefia su labor como les
indican los gerentes. Y el 17% restante opina que la labor de los colaboradores es
excelente, y el 34% por mantener un precio accesible, notandose que el servicio y la
calidad son aspectos que ni siquiera los consideran importantes. De acuerdo a los
resultados el 66% centran su atencién en aplicar la técnica de amabilidad y cortesia y
el 17% se ubican en la atencion al cliente con el fin de satisfacer sus necesidades. Con
base a la investigacion se ha determinado que el 84% de las empresas hoteleras no
capacitan a los colaboradores debido a la falta de un control por el gerente y el 17%
ya lo estan implementando. Se ha establecido en base a la investigacion que el 84% de
las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos, llevan un registro de clientes
frecuentes para conocer mas a los usuarios y brindarles un mejor servicio. En base a
la informacidn el 66% de las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos, ofrecen
un servicio las 24 horas del dia, para brindarles mejor atencion al cliente y el 34% no

brinda un servicio completo. De igual manera el hotel es calificado en un 41% como



excelente en la atencion al cliente, el 27% concluye calificando como buen servicio
hoteleroy el 23% argumenta que el servicio al usuario es regular porque a los
colaboradores les hace falta relacionarse con los usuarios y se finaliza con el 9% que
opina que el servicio al cliente es malo. El analisis estadistico permitio llegar a la
conclusion que el servicio al cliente es un tema innovador y por lo tanto el grado de
conocimiento del mismo es ain bajo y en ocasiones nulo. A su vez es un tema del cual
muchos empresarios han escuchado, pero al no estar bien informados o por falta de
interés del mismo, no le han dado la atencidn respectiva es este tema segun el objetivo
especifico nimero uno. El andlisis estadistico, asi mismo, permitié llegar a la conclusién
que al terminar la investigacion se establecid que las empresas hoteleras no cuentan con
las técnicas de servicio al cliente, ya que los colaboradores no reciben capacitaciones

para mejorar el servicio en los hoteles de la ciudad de San Marcos.

Ponce (2018) en su tesis Los sistemas de gestion de calidad en el sector comercial,
rubro hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la ciudad
de Neuquén, (Argentina) Cuyo objetivo general fue: Indagar sobre la potencialidad y
la factibilidad de aplicar SGC en los hoteles de la ciudad de Neuquén. La metodologia
se ha considerado una investigacion de tipo cualitativa y en ella se utiliza la recoleccion
de datos sin medicion numérica para describir o afinar preguntas de investigacion en
el proceso de interpretacion. La investigacion se fundamento en un proceso inductivo,
pretendiendo obtener perspectivas, opiniones y puntos de vista de los involucrados.
Tiene los siguientes resultados: La totalidad de los encuestados afirmo que el 40% de
los hoteles tiene una antigliedad que no supera los 15 afios y el 60% restante oscila
entre los 16 afios a mas de 30 afios, siendo este ultimo intervalo donde hay mas
concentracion. El 93% y el 95% de los hoteles de la ciudad sonempresas familiares

cuya gerencia esta constituida por los mismos duefios. Todos los que estan al frente de
8



la gerencia poseen estudios superiores terciarios o universitarios, y en cuatro de estos
casos su formacion esta relacionada con hoteleria o turismo. En su totalidad, los
entrevistados sefialaron que han escuchado hablar de los SGC, y tres de ellos, inclusive,
han trabajado anteriormente en empresas que los implementaron. Por otra parte, algunos
de los objetivos gerenciales que mas se repiten estan vinculados con la mejora del
servicio y los estandares de calidad, mencionando que no solo hay que sorprender al
cliente desde la parte fisica de las instalaciones. Mientras que en las pymes hoteleras
predomina un liderazgo informal y de carécter familiar, en el caso de las cadenas es
totalmente lo contrario. Alli, la estructura organizacional estd muy bien delimitada en
cuanto a departamentos y puestos de trabajo. El anélisis permitié llegar a la conclusion
que la mayoria de los encargados de dirigir las empresas hoteleras no tienen un
conocimiento certero de los SGC e inclusive no poseen las bases suficientes como para
poder iniciar un proceso de implementacion, ya que estan orientados principalmente
a resolver situaciones del momento y a adaptarse a lo que el entorno les va solicitando.
Es decir, no se sabe por qué vuelven los clientes: si es por el precio, porque los
atendieron bien, porque el hotel comodo, etc. Por lo tanto, no poseen un conocimiento
mas profundo de sus clientes en relacion con lo que realmente necesitan y desean. Los
hoteles se orientan a hacer lo que ellos quieren y pueden y no en lo que el cliente

realmente esta necesitando.

Mendoza (2019) en su tesis Comercializacién de calzado personalizado para damas
localizado, en la ciudad de Guayaquil (Ecuador). Tuvo como objetivo general:
Determinar la facilidad de la creacion de una empresa comercializadora de calzado

personalizado en la ciudad de Guayaquil. La metodologia fue de disefio no



experimental, transversal — descriptivo. Tiene los siguientes resultados: El 44.75%. De
los encuestados tiene una edad de 22 a 25 afios. El 28.25% de los entrevistados compra
calzada por consumismo. El 33% de las féminas realiza su compra en forma bimensual
0 mensual ya sea por consumo o por compromiso. El 45.75% de las encuestadas nos
manifesto que al comprar un calzado se fijan primero en la calidad. EI 64% de las damas
hacen sus compras de calzado en los centros comerciales. EI 78.75% de los encuestados
compran calzado nacional. EI 39% de la muestra considera al calzado nacional bueno
debido al material debido a los materiales que se utilicen en su elaboracion. El
56% manifiesta que se debe utilizar materiales de calidad superior a los existentes en el
mercado para que el calzado pase a una categoria buena. EI 23.50% de las jovenes se
inclinan a una opcion de compras por las sandalias. El 74% manifiestan que
gastan entre 46$ y 100$ en calzado actualmente. El 81% de las encuestadas indican
que comprarian el calzado personalizado en modelos de sandalias o aletas a un precio
referencial. EI 56.75% declara que les gustaria comprar sandalias personalizadas. El
72.25% considera apropiado elegir ellas mismas con un solo par de clic el disefio de su
calzado. El 61.25% de los encuestados pagaria 503$ por valor de compra personalizada.
Finalmente, concluye que el proyecto es factible en base a los resultados obtenidos en
la investigacion, el calzado personalizado elaborado a base de zapan prevé una
aceptacion del 81% de posibilidad de compra por parte de la poblacion encuestada dentro
de la ciudad de Guayaquil. La utilizacion de medios interactivos como la pagina web y
las redes sociales como canal de compra, tiene gran aceptacion por parte de nuestro
mercado meta que son los consumidores de la era milleniuns al estar estos sumergidos
en todo lo referente a lo digital. En el andlisis financiero proyectado a 5 afios se observa

el exito en la rentabilidad con un porcentaje positivo
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del van del $125.005,92 la tasa interna de retorno con el 77% por encima del costo del

costo del capital reflejando asi la viabilidad del proyecto.

Antecedentes nacionales

Silva (2019) en su tesis Gestion de calidad y capacitacion de las MYPES del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado del distrito el porvenir afio, 2018. Tuvo
como objetivo general Determinar y describir las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Capacitacion de las MYPE del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, del distrito el porvenir, afio 2018. El tipo de investigacion fue
descriptivo — cuantitativo — no experimental. La poblacién se considera infinita, la cual
se encuentra conformada por los clientes que acuden a la empresa, siendo la muestra de
68 clientes a los cuales se les aplico la técnica de la encuesta. Con la cual se obtuvieron
los siguientes resultados; el 73% el género de los representantes de las Mype son
masculino, el 40% dela edad de los representantes es de 33 a 44 afios, el

47% del grado de instruccién de los representantes es solo secundaria completa, el
100% indico que si trabaja con calidad, el 47% entiende por calidad que es un buen
producto terminado, el 100% dijo que la gestion de calidad si aportaba al cumplimiento
de la produccion de la empresa, el 67% dijo que casi nunca acepta la devolucién del
algun producto fallado, el 100% dijo que la capacitacion si mejoraba la calidad del
producto e imagen de la empresa, el 53% sus objetivos de calidad apunta un proceso
estable, el 47% su categoria de gestion de la empresa es mejorar continuamente la
eficacia, efectividad en los procesos de gestion de calidad, el 83% dijo no conocer las
normas ISO, el 73% no ha recibido capacitacion alguna referentes a la calidad, el 44%

que solamente una sola vez fue capacitado, el 30% participo en otras capacitaciones
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menos en gestion de calidad, el 60% no recibi6é ninguna capacitacion, el 67% fueron
capacitados en servicios. Finalmente, se concluye que la MYPE si cumple con ofrecer

un servicio de calidad y una buena atencion al cliente.

Quispe (2020) en su tesis Plan de mejora y Gestion de calidad en la capacitacion en
las micros y pequefias empresas, sector comercio, rubro venta minorista de calzado,
mercado modelo, Casma 2019. Tuvo como objetivo general Determinar la influencia
de gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias del sector comercio -
rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2019; la metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental - transversal,
cuya poblacion y muestra estuvo conformada por 25 socios de la MYPE; se recolect6
los datos aplicando un cuestionario de 22 preguntas mediante la encuesta, de las cuales
se obtuvo los siguientes resultados: el 60% la edad de los representantes es de 31 a 50
afios. ElI 70% el género de los representantes son femeninas, el 60% el grado de
instruccion de los representantes son basicas, el 90% lleva 3 afios en el mercado, el
100% el namero de trabajadores es de 1 a 5 trabajadores, el 80% conoce el termino
gestion de calidad, el 55% utiliza las 5 s como técnica de gestion de calidad, el 50% es
la poca iniciativa para la implementacién y el otro 50% es que no se adaptan a los
cambios, el 100% su técnica de medicion del rendimiento es la observacion, el

100% dijo que si la gestién de calidad mejora el rendimiento de su negocio, el 90% ha
recibido algun tipo de capacitacion antes de formar su Mype, el 90% ha tomado cursos
de capacitacion para mejorar el manejo de su empresa, el 100% no ha recibido
capacitacion, el 100% ha recibido capacitacion en el area de marketing, el 100% dijo
que la capacitacion si mejoraba la rentabilidad de la Mype. Tras dichos resultados se

Ilego a la siguiente conclusion, la mayoria de socios de la MYPE del sector transportes
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que hemos investigado conocen gestion de calidad, sin embargo, s6lo un minimo
porcentaje de socios de la MYPE de estudio conoce de técnicas modernas de gestion
de calidad, la mayoria de los socios de la MYPE estudiada utilizan la estrategia de la

buena atencién a sus clientes.

Cardenas (2019) en su tesis La Gestion de la Calidad y su influencia en los Beneficios
de las Mypes del Sector comercial - Rubro Transporte de Pasajeros, del Distrito de
Villa Maria del Triunfo, Lima 2018. Tuvo como objetivo general determinar la
influencia de una gestion de calidad en los beneficios de las MYPE del sector servicio-
rubro transporte de pasajeros, del distrito de Villa Maria del Triunfo, Lima 2018. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de
corte transversal. Se tomé una muestra de 09 microempresas y se aplicd un cuestionario
de 37 preguntas cerradas. Los resultados obtenidos son los siguientes: La mayoria de
los empresarios tienen méas de 41 afios de edad, son casados, son de género masculino,
tienen una preparacion técnica y universitaria y son duefios de su propia empresa. La
mayoria de las MYPE tienen entre 1 a més de 11 afios de funcionamiento en el mercado
y son formales. La totalidad de las empresas tienen entre 1 a 3 trabajadores. El
66.7% de las MYPE considera que la gestion de calidad en sus empresas es de nivel
alto. El 66.7% de las MYPE considera la dimensién planificacion y el 100% en la
dimensidn control de la calidad y el 77.8% de la dimension mejora de la calidad de nivel
alto. En cuanto a los beneficios de las MYPE, la consideran al 100% de nivel medio. El
100% de las MYPE afirman que las dimensiones productividad, rentabilidad,
competitividad y gestion empresarial son de nivel medio. Por lo que se concluye que la

gestion de calidad influye en los beneficios de las MYPE del sector

13



servicio-rubro transporte de pasajeros, del distrito de Villa Maria del Triunfo, Lima

2018.

Antecedentes locales

Cachay (2020) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad de las micros y
pequefias empresas del rubro venta minorista de ropa, mercado modelo, de Huanuco,
2019, tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas del
representante de las Micro y pequefias empresas del rubro venta minorista de ropa,
mercado modelo, de la ciudad de Hudnuco, 2019. La metodologia del estudio fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio No experimental/transversal, tuvo una
muestra de 12 Micro y pequefias empresas. Aplicandose un cuestionario estructurado
de 12 preguntas, mediante la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados, en base a la poblacion encuestada y ha sefialado el 41.28% Si, el 54.13%
No, y el 4,59% No opina. Segun la pregunta, Para usted existe respuesta rapida a lo
que solicita saber relacionado con lo que ofrece la empresa de transporte Unidos, por
lo que manifiesta que No. El 36.70% Bueno, el 54.13% Regular, y el 9.17% Pésimo.
Segun la pregunta, Usted como califica el tiempo de espera en la atencion en la empresa
de transportes Unidos, por lo que manifiesta que Regular. EI 54.13% Si cumple, el
9.17% No cumple, y el 36.70% Cumple vez en cuando. Para usted los productos con
garantia (ofertas de pasajes) que ofrece la empresa de transporte Unidos se cumple, por
lo que manifiesta que Si cumple. El 45.87% Si, el 44.95% No, y el

9.17% No opina. Segun la pregunta, Para Usted existe una comunicacion directa de
parte del personal que labora en la empresa de transporte Unidos, por lo que manifiesta

que Si. el 54.13% Si, el 36.70% No, y el 9.17% No opina. Segun la pregunta, Para
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Usted la instalacion fisica de la empresa de transporte Unidos es adecuada, por lo que
manifiesta que Si. el 36.70% Bueno, el 54.13% Regular, y el 9.17% Pésimo. Segln la
pregunta, Para Usted la sefializacion fisica de la empresa de transporte Unidos es
adecuada y como lo califica, por lo que manifiesta que es regular. el 44.95% Si, el

32,11% No, y el 22.94% No opina. Segin la pregunta, Para Usted la empresa de
transporte Unidos tiene posicionamiento en el mercado de transporte, por lo que
manifiesta que Si. el 45.87% Si, el 13.76% No, y el 40.37% No opina. Segun la
pregunta, Para Usted la empresa de transporte Unidos tiene clientes que frecuentan para
hacer uso del servicio, por lo que manifiesta que Si. el 41.28% Bueno, el 49.54%
Regular, y el 9.17% Pésimo. Segun la pregunta, Para Usted la empresa de transporte
Unidos cumple con las promociones que ofrece y como lo califica, por lo que
manifiesta que regularmente. el 45.87% Bueno, el 54.13% Regular, y el 0.00%
Pésimo. Segun la pregunta, Para Usted la empresa de transporte Unidos tiene una
calidad de abastecimiento de carros que cumplan con las exigencias del pasajero y como
lo califica, por lo que manifiesta y lo califican de regular. el 27,52% Si, el 27.52%
No, y el 44.95% No opina. Segun la pregunta, Para Usted la empresa de transporte
Unidos hace que el cliente se fidelice con la empresa, por lo que los usuarios no opinan.
el 54.13% Si, el 36.70% No, y el 9.17% No opina. Segun la pregunta, Para Usted la
empresa de transporte Unidos pre dispone el valor agregado con relacion del servicio
que brinda, por lo que manifiesta que si. Llegando a la conclusion que la totalidad de
la micro y pequefias empresas encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre
gestion de calidad. Pero si buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia
empresa, la totalidad de las micro y pequefia empresa si brinda un buen trato al cliente,

de las mismas la gran mayoria no cuenta con un manual de
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calidad, asi como también prioriza en resolver las necesidades del cliente e identificar

procesos para dar un buen servicio.

Fausto (2021) en su tesis Gestion de calidad en la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector textil rubro sastreria del centro comercial Plaza Nueva
en la ciudad de Huanuco, 2021. Tuvo como objetivo general Identificar las
caracteristicas de la Gestion de calidad en la atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector textil rubro sastreria del centro comercial Plaza Nueva en la ciudad
de Huénuco, 2021. Siguiendo una metodologia de tipo descriptivo de nivel cuantitativo,
con un disefio no experimental, teniendo una poblacion de estudio conformado por los
clientes de la empresa y una muestra de 384 clientes. Para determinar la
recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta mediante un
cuestionario, conformado por 14 preguntas. EI 70% de los representantes tienen una
edad de 31 a 51 afios. EI 70% de los representantes son de sexo masculino. EI 50% de
los representantes tiene un grado de instruccion de nivel universitario. EI 90% de los
representantes son los duefios de las pequefias empresas. EI 50% tiene un promedio de
tiempo de 7 afios a mas teniendo su pequefia empresa, El 60% tiene de 7 afios a mas en
la permanencia de la empresas en el rubro, el 100% de las empresas son formales, el
90% cuentan de 1 a 2 trabajadores trabajando para la empresas actualmente, el 100%
del objetivo de las empresas son generar ganancias, el 80% de las personas que trabajan
en la empresas son familiares, el 100% si conoce el termino de gestion de calidad en
atencion al cliente, el 100% usa la técnica de servicio al cliente, el 70% si aplica las
técnicas de gestion de calidad, el 100% dijo que una adecuada gestién de calidad ayuda
a mejorar la productividad, el 100% percibié mayores ingresos despues que aplico la

gestion de calidad de servicio en atencion al
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cliente. Se concluyé que la mayoria de las Micro y Pequefias Empresas encuestadas
tienen conocimiento sobre el término de Gestion de Calidad, a su vez la mayoria de
negocios conoce la técnica de Gestion de Calidad: servicio de atencion al cliente, y
consideran que aplicar una adecuada Gestion de Calidad al Cliente ayudara a mejorar

la productividad de la empresa, permitiéndoles percibir mayores ingresos.

Chihuan (2020) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente
en las MYPES del sector comercial, dirigido a transporte, provincia de Ambo, afio

2019. Tuvo como objetivo general determinar si las MYPES del sector servicios,
transporte, provincia de Ambo, afio 2019, se gestionan con un enfoque en atencién al
cliente. La metodologia fue de tipo de investigacion descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental, y mediante la utilizacion de la encuesta y cuadros estadisticos
como instrumentos de recoleccion de datos para una poblacion de 50 clientes y 03

Encargados de las MYPES dedicadas al rubro Transporte, La investigacién tuvo como
resultado que un 94% de las personas encuestadas califica buena la atencion recibida,
por otro lado un 68 % considera buena la informacién que le brindan del servicio
ofertado, un 72 % considera buena el uso de tecnologias para la buena atencidn al cliente
y por ultimo un 78% considera que el personal no esta capacitado para una 6ptima
atencion al cliente. Se concluye que, en el transporte de la provincia de Ambo, donde la
calidad es una préctica integrada a sus operaciones, también esas buenas practicas de
calidad se vieron reflejadas en sus propias relaciones con los clientes que solicitan sus
servicios de gestién de carga, sin embargo, existe hallazgos contrarios al servicio que se
espera como la falta de capacitacion que hace que la atencidén no se optima como se

espera de todo servicio brindado.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

Atencion al cliente

El interés que se tiene por el consumidor viene a hacer el encargo que una empresa
brinda independientemente de la zona en la cual se desenvuelven, enfocado en las
necesidad que el cliente necesita ser atendidas es, a través de distintas estrategias que
la empresa emplea y orienta a sus trabajadores para que ellos la aplican con los clientes
satisfaciendo asi las inquietudes, necesidades, comprendiendo toda la informacion o

informar lo que sea necesario dar a conocer al cliente.(Escudero, 2017)

La atencion al cliente es el servicio ofrecido por una empresa con el fin de acercarse
mas con los clientes y anticiparse a la satisfaccién de sus necesidades que buscan.
Como también es una herramienta eficiente para interactuar con los clientes brindando
asesoramiento adecuado para afirmar el uso correcto de un producto o de un servicio

que se brinde al cliente (Porporatto, 2015).

Ucha (2018), cuando el usuario compra un producto posee unas expectativas
determinadas que espera gque sean cumplidas. Sin embargo, depende de llegar a cumplir
esas expectativas generadas por el cliente con anterioridad a través del valor que

produce nuestro producto o servicio.

Arenal (2017), La atencion a la cliente centrada en dos premisas, el excelente servicio
y la segunda, cautivar al cliente ha estado sometida a cambios continuos, la frase célebre

“El cliente siempre tiene la razon” ha dominado el escenario durante muchos afos.
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Atencion

La atencion es el modo de influir en las personas para lograr su satisfaccion. Casi
siempre se ofrece los productos mas no se atiende adecuadamente, es por eso que es
necesario poder concentrarse, oir y conversarlo para obtener un buen resultado del

servicio (Ucha, 2018).

Cliente

El cliente es el motivo principal de toda empresa para estar en actividad, adquiriendo

producto o servicio acorde a sus necesidades. (Feijoo et al., 2018)

Tipos de clientes

Segun Estrada (2017) indica que toda empresa tiene 2 tipos de clientes, el cliente actual

y el cliente potencial.

- Cliente actual: son aquellas personas naturales o juridicas que compran seguido y

que adquirieron algin producto o servicio Gltimamente.

- Cliente Potencial: son personas naturales o juridicas que no compran actualmente,

pero que son considerados posibles compradores generandonos grandes ganancias.

Estrategias Atencion al cliente

Tarodo (2015), son aquellas una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos:
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Capacitar al personal: en esta area de forma constante no basta con una sola charla
sobre el tema La capacitacion es algo realmente importante, algo que permite
mejorar los conocimientos, habilidades o conductas y actitudes del personal de una
empresa 0 negocio Asi, los empleados cuentan con nuevas herramientas 0 nuevos

conocimientos que deben asimilar.

Efectuar evaluaciones: Evaluar el desempefio de un trabajador es un componente
fundamental para las empresas, porque ayuda a implementar estrategias y afinar la

eficacia.

Realizar el comprador incognito: para mejorar la calidad de servicio de muchas
empresas. Es una metodologia idénea para evaluar el nivel de satisfaccion del
cliente, permite identificar y resolver los puntos débiles de cada organizacion. para

generar control y motivacion al mismo tiempo.

Servicio a domicilio: De esta forma, el despacho a domicilio de los productos, ya
sea mediante el teléfono o Internet, se ha transformado en practicamente una
obligacién para el éxito del negocio y acogida del consumidor. Los clientes estan
comenzando a exigir el sistema de despacho a la casa y esta modalidad se esta
empezando a hacer imprescindible en cualquier tipo de negocio. le permitira a tu
negocio aumentar la satisfaccion del cliente y por consiguiente se generard un

aumento en la adquisicion de tus servicios o productos.

Generar curiosidad: La curiosidad es un filtro hacia tu publico objetivo que permite
enfocar 100% de la atencion en ti, siendo practicamente “sordos” para los mensajes
de los demas Prolonga el tiempo para impactar tu target visto que la campafia esta

dividida en la fase de crear curiosidad y lanzamiento, mejorando la cobertura
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global. Crea un marketing viral porque las personas hablardn entre si, para

averiguar si alguien tiene mas informaciones que ellos para satisfacer su curiosidad.

Vender mas en menos tiempo: no es nada menos ni nada mas que el capital humano
y material que toda empresa utiliza para alcanzar sus metas de venta, suena bastante
simple y es quizé esta la razon por la que muchas empresas no le dan la importancia
gque merece puesto que puede ser tan simple como poderosa y definitiva en

obtencion de resultados deseados (p.p 60-64).

Tipos de atencion al cliente

Tarodo (2015), La forma de atender a los clientes dependera de todas las herramientas

y estrategias que utilice la empresa para garantizar su satisfaccion. Existen diversas

formas de atender dentro y fuera del establecimiento a los clientes de la empresa:

Atencién preferencial: El usuario preferente queda exonerado de esperar turnos o
de cualquier otro mecanismo de espera, debiendo ser llamado por los responsables

de atencion en forma inmediata con la finalidad de brindarle el trato adecuado.

Atencién telefénica: se solicita que el personal cumpla una serie de normas para
lograr la satisfaccion del cliente. Debido a que por este medio no se pueden observar
las reacciones del interlocutor, los requerimientos presenciales a cubrir son distintos,
pero no menos importantes, pues también debe sentir disposicion y una buena

actitud.

Atencion virtual: Con la entrada de las nuevas tecnologias y del comercio

electronico, se esta imponiendo una via alternativa para efectuar las compras. Ya
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sea por correo electronico o a través de la misma web donde se ofrecen los
productos, el cliente, en este caso, valora la atencidn recibida por otros parametros,
como el correcto funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega, Asi

evitan las filas en las tiendas o centros de atencion.

Atencidn proactiva: Es aquella donde la compafiia busca o se acerca directamente
al cliente. Se utiliza la atencion proactiva en cualquier fase del proceso de venta,
durante el proceso de compra o en la relacidon que se desee mantener posteriormente

con el cliente.

Atencién directa: Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y
ademas es el que decide acerca de la compra, se trata de una atencion directa, sin
intermediarios. Dado que los roles se concentran en una Unica persona, toda nuestra

energia se dirige también a un Unico interlocutor (p.p 72-75).

Beneficios de satisfaccion del cliente

La actitud animica de cierto individuo aparece posteriormente de haber contemplado

los productos; lo cual viene a ser el motivo de mucha rentabilidad para la empresa, el

grupo de sensaciones ya sea de desilusion o gusto que produce un individuo como efecto

de adquirir un costo contemplado por el uso del producto (Alcaide, 2016).

Se encuentran una serie de distintas ganancias que toda entidad obtiene cuando consigue

una satisfaccion en los compradores, los cuales son considerados por Alcaide (2016) en

tres componentes:

Postura: cuando un comprador est4 contento abandona al rival de alado, es por ello

que las entidades llegan a conseguir rendimientos en la colaboracién del mercado.
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- Comunicacién: Es importante que cuando un comprador llega a encontrarse
complacido informa a los demés de sus experiencias que llegan a ser eficientes con
el servicio, por lo que la organizacién logra informacion ventajosa a través de esa

difusion.

- Reiteradas compras: un consumidor complacido, por ende, regresan a adquirir ese
producto a través de ello las empresas llegan a conseguir su fidelidad de los clientes

(p. 42-44),

Importancia de atencion al cliente

Segun Arenal (2017) cada vez es mas importante para las empresas que sus clientes
tengan una buena experiencia para conseguir su fidelidad” es decir que la atencién al
cliente es la base primordial para el crecimiento de la organizacion.

Causas de una mala atencion al cliente

Causas de una mala atencion al cliente

El cliente debe ser el centro de todo. Los usuarios tienen una oferta muy amplia y por
ende pueden cambiarcin mucha facilidad sus preferencias, y hoy por hoy se goza de
una heramienta poderosisisma que es el internet, convirtiendo cada experiencia del
usuario en una bomba viral. Una buena atencion al cliente puede garantizar un usuario
fiel que podria recomendar el servicio por multiples canales de comunicacion. Por lo
ocntrario, una mala atencion genera pérdida de muchos potenciales usuarios.

No es verdad que la relacion con los clientes termina cuando la venta estd. La mala

atencion al cliente se origina cuando no se da la importancia que merece.

23



No tener una buena organizacién

Evalta el procedimiento habitual cuando un cliente contacta con tu empresa. ¢Es
Paquito, palillo en boca, quien le atiende mientras toma notas en un folio cortado por la
mitad que quedara olvidado en el fondo de un cajon? Mal, mal, mal...

El servicio de tener una buena estructura u organizacion, por lo expuesto debe contar
con todos los medios fisicos que puedan colaborar o hacer posible dicha comunicacion,
lo que el cliente espera es que sus problemas o inconvenientes forma. EIl hecho de
mantener contacto, por ejemplo si ain seguimos trabajando con el protocolo pero sin
embargo si que se dedique a procesos, y por ende de empresa

Resultados de una Buena atencion

Mayor lealtad de los clientes

— Incremento de las la rentabilidad

— Mas ventas

— Clientes nuevos

— Menores gastos en actividades de Marketing
— Menos quejas y reclamaciones

— Mejor imagen

— Diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores
— Mejor clima de trabajo interno

— Menos quejas y ausentismo del personal

— Menor rotacion del personal.

— Mayor participacion de mercado.
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Gestion de calidad

En la actualidad gestion de calidad estd definido como un grupo determinado de
procedimiento para llegar a la satisfaccion continua del consumidor o usuario final,
teniendo en cuenta que no se trata de un gasto sino una inversion para bien comin en

la organizacion.

Santos (2017) determina que la gestion de calidad es un concepto claro de estas
definiciones que estan enmarcadas por conceptos como liderazgo, servicio de calidad,
servicio de atencion, marketing, que son disefios estratégicos para un mejor
desenvolvimiento de las organizaciones en el mundo del mercado comercial.

Brown (2017) nos deduce que es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario es por
eso gue todo producto o servicio debera cumplir con ciertas funciones para cumplir con

las exigencias de los clientes.

Amaro (2017) afirma que la gestion de calidad se da junto a hechos necesario para poder
alcanzar las metas planteadas, cabe recalcar que es importante la colaboracion de

acuerdo al sector que pertenezca.

Cortés (2017) nos afirma que el método que anima a las empresas es reconocer y
examinar los requisitos del consumidor; Determinar procesos de algunos
procedimientos que faciliten articulos razonables por los compradores, sostener este
desarrollo y a menudo esta observacion, estableciendo seguridad ya sea a la empresa

como también a los consumidores.

Asimismo, manifiesta que es el conjunto de praxis y acciones que son determinadas
para llevar a cabo las diferentes misiones que tiene una empresa; la administracion de

25



un negocio se basa en la calidad como factor de superioridad a diferencia de los otros,
su enfoque se orienta a la determinacion de la calidad a través de un proceso de mejora
continua.
Técnicas de gestion de calidad
Estas implican muchas actividades de seguimiento y sobretodo de planificacion para
garantizar que el producto final o servicio logre el propdsito que se espera. La calidad es
muy importante, se podria decir fundamentales para el éxito del negocio, ya que el cliente
lo que espera es calidad porque esta entregando su dinero a cambio y lo minimo que quiere
es que cumpla sus espectativas, también podemos decir que la organizacién debe tener
como mision la buena reputacion que desea y eso solo se podra lograr generando buenas
experiencias en los clientes con los productos que les entrega. Es importante mencionar
gue tomar como referencia aquello en lo que destacan la competencia es una de las mejores
técnicas ya que podemos revisar y analizar para luego adaptar estas mejoras a nuestra
empresa.
Benchmarking: Es un proceso que debe ser continuo donde se toma como referencia a
los servicios, procesos y productos de las empresas de nuestro rubro, quienes son lideres,
de esta manera se compara con los de la propia empresa y posteriormente se realiza
analisis de resultados para realizar mejoras e implementaciones, no se intenta copiar lo
que estd haciendo la competencia, sino de aprender cuél es la estrategia que esta
utilizando para lograr la fidelidad de los clients.
-Competitivo: El benchmarking competitivo tiene como objetivo medir los servicios,
productos, y las funciones de los principales competencias de nuestro negocio, para
luego realizar una comparacién con nuestra empresa, de esta manera detectamos las

mejoras para implementarlas.
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-Interno: EI benchmarking interno se realiza dentro de la misma empresa, va
dirigido para las empresas grandes que tienen diferentes departamentos o para grupos
empresariales que estan formados por varias empresas de esta manera se busca
identificar que departamento o area presenta problemas o bajo rendimiento para
poder ejecutar las mejoras de manera oportuna, Con el objetivo que todas las arias
trabajen con sinergia y de manera correcta ya que si alguna de ellas no tiene el
rendimiento esperado definitivamente retrasa el objetivo o la mision de la empresa
en general.
-Funcional: Es la que identifica las mejores estrategias o practicas de una empresa
que sea muy buena o excelente en el departamento o area que se quiere mejorar, sin
necesidad que esta empresa pertenezca la competencia ni que sea del mismo rubro.
Marketing: ElI marketing es la ciencia o es el arte de la exploracion, de la creacion con
el objetivo de entregar un valor agregado para satisfacer las necesidades de los clientes
con la finalidad de lucrar. Dentro del marketing podemos identificar ciertas necesidades
y deseos de los clientes, definiendo asi de forma numeérica el tamafio del mercado al que
queremos llegar y el rendimiento rentabilidad que esperamos. No es posible que a estas
alturas del mercado se siga pensando que el marketing tiene el objetivo s6lo de vender,
esta ciencia encierra muchos conceptos, es muy profunda y envuelve procesos y
procedimientos que son muy interesantes y pueden Acompafar el éxito de un negocio si
se sabe llevar de la forma correcta.
Las 4p’s del marketing:
—  Precio,
—  plaza,
—  producto

-y promocion.
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Empowerment: Es una técnica que consiste en la delegacion, es decir, se otorga o se
transmite poder autoridad a los trabajadores o equipos de una empresa, de esta manera puede
tomar decisiones y resolver sus problemas de forma oportuna y tomando accion, el término
Empowerment viene de poder y este método es totalmente diferente al tradicional, donde los
niveles mas altos de la empresa se encargan de todo, con el Empowerment los responsables
son aquellos en quienes se ha depositado la confianza y el empoderamiento, obviamente
quienes tienen la capacidad de poder ser lideres de equipo. Es muy importante permitir
fortalecer el enpoderamiento en el equipo de trabajo, de esa manera podemos aprovechar sus
talentos, dando rienda a su creatividad, a tomar sus propias decisiones, pero siempre
acomparfiando con el seguimiento respective.
Las 5 c: El recurso humano con el que cuentan la empresa es el motor de cualquier
organizacion. La union Yy trabajo en equipo hace la fuerza. Para que un equipo de trabajo
tenga éxtio se necesita las 5 c.
Complementariedad: Un equipo de trabajo va a funcionar siempre y cuando cada
miembro trabaja en el area donde realmente es especialista, es importante identificar
los diferentes perfiles de cada trabajador para que pueda ocupar un lugar en el area
donde realmente es necesario, donde puede explotar sus talentos.
Coordinacion: Es fundamental conocer los objetivos generales y también los
objetivos individuales, cada grupo de trabajo debe de tener un lider que sea quien
encabece su area para que coordine con los demas lideres de la empresa la puesta en
marcha de un proyecto en especifico.
Comunicacion: Es muy importante la existencia de un emisor que tenga empatia,
un lenguaje claro y el mensaje conciso hacia algun receptor; la comunicacion es

indispensable en cualquier equipo de trabajo para poder llevar a cabo las
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coordinaciones necesarias y asi no permanecer aislados del equipo de trabajo porque

esto puede desembocar en el fracaso de los proyectos.

Confianza: Para poder desarrollar el resto de “C”, la confianza es fundamental, ya
que en base a esta se construyen las deméas. Debemos confiar primero en nosotros
mismos, confiar en cada integrante del equipo y ademéas confiar en el logro de

nuestras metas grupales.

Compromiso: Cada miembro del equipo de trabajo debe aportar lo mejor de si y

poner todo de su empefio para llevar a cabo el proyecto.

Outsourcing: Es un proceso mediante el cual se contrata a terceros para realizar
actividades o procesos rutinarios de la empresa, consiste en la delegacion de funciones
a una empresa o equipo diferente y externa, de esta manera se busca aumentar la

productividad y optimizer el tiempo en otra area o tarea determinada.

Dificultades en la gestion de calidad

La gestion de calidad es un sistema que garantiza la calidad, es decir las empresas
implementan procesos en sus operaciones para lograr esta calidad. Este sistema aporta
ventajas al negocio pero a la vez también existen desventajas, estas desventajas pueden
conllevar altos costos por las implementaciones. Los duefios o empresarios deben tener
conocimiento que toda implementacion para mejorar involucran un costo, pero deben
ver este costo como un beneficio, ya sea a corto, mediano o largo plazo. Todo cambio
importante en el negocio implica inversion, pero esta inversion debe ser cuidadosamente
calculada, los expertos en la materia deben definir cual es la cantidad que se va a requerir
para la implementacion de estas mejoras, en muchos casos los duefios de los negocios

no se atreve a hacer estas mejoras por el monto que involucra realizarlas, quizas no han
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sido asesorados adecuadamente, como se trata de inversion de dinero hay que ser muy
cuidadosos y revisar cada detalle para tener la seguridad de que es un dinero

debidamente invertido.

Medicion del rendimiento en la gestion de calidad

La medicion de un sistema de gestion de calidad implica la evaluacion del mismo y la
revision de en qué medida los resultados que se han planificado con anticipacion se estan
logrando. De tal manera que se puede calcular la eficiencia del mismo, examinando la
cantidad de recursos que todo esto conlleva.

La observacion: Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenémeno, hecho

0 caso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis. La observacidn es un
elemento fundamental de todo proceso de investigacion; en ella se apoya el investigador para

obtener el mayor numero de datos.

La evaluacion: La evaluacion es el proceso donde se obtiene la informacion con el
proposito de usar esta informacion para posteriormente formular juicios, esto vaa servir
para tener los argumentos necesarios y tomar las decisiones correctas.

Escala de puntuaciones: Las escalas de puntuacion son las alternativas mas usada y
consiste en solicitar a los encuestados que hagan uso de una escala para calificar de
manera individual los elementos en cuestion.

Evaluacion de 360°: Se basa en un analisis en el que la retroalimentacién es el centro
del proceso, los resultados se obtienen del feedback que sus comparfiero, jefes,
subordinados, etc. realizan de el evaluado; de esta manera se cuenta con difefentes

opiniones.
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Calidad en el servicio a los clientes:

La calidad en el servicio al cliente es un conjunto de las diferentes estrategias con el objetivo
de mejorar el servicio, de esta manera también se mejora la relacién entre el cliente y el
consumidor; la clave esencial para tener buenas relaciones con el cliente es la calidad en el
servicio, con ello generamos lazos Unicos que hacen que nuestro cliente sea fiel a nuestra

marca.

Fidelizacion de clientes:

La fidelizacion de clientes es el conjunto de marketing que tiene como objetivo principal
conseguir, mediante las diversas técnicas y estrategias, que el cliente después de haber
consumido o comprado el producto o servicio, regrese a huestro negocio y siga comprando,
de esta manera se convierte en un cliente habitual. La fidelizacion es la lealtad del cliente
con nuestra marca, hoy en dia este factor es determinante para el éxito del negocio.
Beneficios:

- Retener clientes, que es siempre mucho méas econdmico que conseguir NUevos.

- Vida "0til" de un cliente a largo plazo.

- Mas ingresos, utilizarse para cubrir gastos fijos o emprender nuevas lineas de negocio.
- Elcliente fidelizado no acude a la competencia.

- Aumentar tanto el ticket como la frecuencia de compra.

- Nos va a recomendar en cuanto tenga ocasion.

Herramientas en el servicio al cliente

— Lalista de chequeo de la administracion.
— Lasatisfaccion de los empleados.

— Analisis de satisfaccion del cliente.

— Benchmarking.
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Hoja de combinacién de trabajo estandar.
Actividad de 5S.

Manual de servicio.

Elementos de la gestion de calidad

Segun la Real Academia Espafiola (2020) no es méas que una serie de tareas alineadas

que se sigue a traves de un conjunto de elementos para alcanzar una buena calidad de

los servicios o productos que se ofrecen a los clientes, en otras palabras, planificar,

vigilar y perfeccionar elementos de una organizacion que intervengan en los requisitos

del cliente y el logro se su satisfaccion y calidad del mismo.

Estructura organizacional: Es la categoria de funciones y responsabilidades que
una empresa establece para el logro de sus metas, de manera ordenada a su equipo
de trabajo, de acuerdo a sus cargos definiendo asi el papel que ellos juegan en la

misma.

Planificacion: conforman una serie de tareas que ayudan a la empresa a proyectar
un mapa Yy lograr sus objetivos propuestos, a ello se hace las siguientes
interrogantes en una organizacion: ¢a donde queremos llegar? ¢Qué se va hacer la

para lograrlo? ;Como lo vamos hacer? ;Qué vamos a necesitar?

Recursos: representa a todo lo que se vaya a emplear para el logro de las metas
propuestas por la organizacion como son (mano de obra, infraestructura, capital,

bienes, etc.)

Procesos: conjunto de operaciones que transforman materia prima en productos o
servicios, y para llevar un buen proceso se requiere, de recursos, planificacion de

las actividades y la supervision de los responsables del area (p.26-34).
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Por otro lado, segun la norma ISO 9001 (2016) define dos elementos claves de la

gestion de calidad en una organizacion:

- Manual de calidad: Ayuda a las organizaciones a implementar politicas, objetivos
para una mayor eficacia al logro de sus objetivos con indicaciones precisas y claras
para que no se interpreten de diferentes maneras.

Medicion y andlisis: Se enfoca en medir el rendimiento y eficacia de la
organizacion atreves de métodos estadisticos y también para saber cémo esta
trabajando el personal y si se esta satisfaciendo las necesidades de sus clientes y

cumpliendo con los estandares de calidad.

Asimismo, Nieves (2017) considera estos elementos de calidad beneficiosos para

complementar la gestion de calidad:

- Politica de calidad: Toda organizacion debe tener una politica clara y hacerla
conocer a todos sus trabajadores exhibiéndola en diferentes partes de la empresa

y que se comprometiéndose a respetar y cumplir con lo establecido.

- Evaluacién de servicios: Quiere decir que toda organizacion debe realizar un
estudio para saber si los productos o servicios que ofrece cubren las diferentes
necesidades de los clientes y mejor en las que no sean tan favorables para ello se

puede utilizar encuetas de satisfaccion sobre los servicios brindados.

Principios de la gestion de calidad

Gonzales (2020), la ISO 9000 en sus diversas revisiones, establecen los principios de
calidad marco que derivan de la experiencia y de los conocimientos técnicos para guiar

a las organizaciones. Estos principios son fundamental para el control de calidad en las
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empresas, ya que permite aplicar algunos estandares minimos que, en ocasiones, son

obligatorios, y que otras veces denotan una calidad superior a las organizaciones que

no lo poseen.

Cliente: Las empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender
las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer todos los requisitos de

los clientes y esforzarse en exceder a las expectativas de los empleados. La
organizacion debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son estaticas,
sino dindmica por lo que van cambiando a lo largo del tiempo, ademas de ser los

clientes cada vez mas exigentes y cada vez se encuentran mas informados.

La participacion del personal: El personal es la esencia de la empresa y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la
empresa. La motivacion del personal es clave, asi como que una empresa dispone
de un plan de incentivos y reconocimientos. Sin estas dos acciones, dificilmente

una empresa puede conseguir el compromiso del personal.

El enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se consigue mas eficiente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
El cambio reside en la concepcion de la empresa. Ha dejado de ser una empresa
por departamentos o areas funcionales para ser una empresa por procesos para

poder crear valor a los clientes.

El enfoque de sistema de gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una

empresa para conseguir sus objetivos.
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El fin Gltimo que se persigue es el logro de los objetivos marcados. Para ellos sera
necesario que la empresa detecte y gestione de forma correcta todos los procesos

interrelacionados.

- La mejora continua: La mejora continua del desempefio general de las empresas
debe ser un objetivo permanente. La mejora continua de los procesos se consigue
con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para mejorar, Asi
mismo consiste en mejorar los procesos, productos y servicios de la empresa, es

una forma de gestion de calidad que se centra en hacer pequefias mejoras.

- El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: con este principio se
alcanzan ventajas competitivas como la toma de decisiones fundamentada en
informacion veraz y fiable, el incremento de la capacidad para demostrar la
eficacia de las decisiones mediante la referencia a datos objetivos, y el aumento

de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones.

- La relacion con los proveedores: Una empresa Yy sus proveedores son
interdependientes, y una relacion beneficiosa para aumentar la capacidad de
ambos para crear valor. Es necesario desarrollar alianzas estratégicas con los
proveedores para ser mucho mas competitivos y mejorar la productividad y la
rentabilidad. Durante las alianzas, gana tanto la empresa como los proveedores. Es
importante mantener una relacion beneficiosa y reciproca entre la organizaciéon y

los proveedores como alianzas, descuentos, planes de pago, etc. (p.p 12-16).

Micro y pequeias empresas

De acuerdo con esta norma Ley 28012, el estado fomenta el desarrollo integral y facilita
el acceso a los servicios empresariales y a los nuevos emprendimientos, con el fin de
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crear un entorno favorable a su competitividad, promoviendo la conformacion de
mercados de servicios financieros y no financieros, de calidad, descentralizado y
pertinente a las necesidades y potencialidades de las micro y pequefias empresas, por
este motivo es necesario conocer que son las micro y pequefias empresas (Ley 28015,

2003). Al respecto también se menciona que son “unidad econémica constituida por

una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacién que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacidn de servicios” (p. 4).

Podemos decir que la presente ley tiene por objeto la promocion de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de las micro y pequefias empresas para incrementar el
empleo sostenible, su productividad y rentabilidad, su contribucién al Producto Bruto
Interno, la ampliacion del mercado interno y las exportaciones y su contribucion a la

recaudacion tributaria.

Clasificacion de las micro y pequefias empresas

Del universo de micro y pequefias empresas peruanas, aproximadamente dos terceras
partes son microempresas. Por ello, preferimos usar la palabra Mype para identificar a
este complejo mundo econdémico, empresarial y social. Todavia entre estas podemos
hacer otra su clasificacion: microempresas de subsistencia y las microempresas con
potencialidad de acumulacion (de crecimiento). Cada estrato debe merecer una atencion
diferenciada, al respecto Bernilla (2020) menciona las clases de micro y pequefias

empresas:

Microempresa viable o de acumulacion son aquellas empresas con
potencial de crecimiento, tiene capacidad de generar excedentes, con

ingresos 'y perspectivas de desarrollo para los propietarios y
36



trabajadores. Pueden ser considerados sujetos de credito y de otros
servicios no financieros por su estabilidad, potencial de crecimiento y
capacidad de pago. En la categoria Microempresa, también, se dan
relaciones laborales familiares

Microempresas no viables o de subsistencia, son unidades econémicas
que se caracterizan por ser inestables desde el punto de vista de su
viabilidad. Tienen una baja productividad y operan por debajo de sus
costos; los ingresos que generan son insuficientes para sus propietarios
y trabajadores. Son mayormente informales (no cumplen con los
registros tributarios, laborales y municipales). No generan empleos
adecuados desde el punto de vista de los jornales y las horas laborales,
ademas, incumplen con los estandares minimos de derechos laborales
basicos: jornada de trabajo, vacaciones, seguridad laboral,
remuneraciones, descansos, compensacion por tiempo de servicios,

seguridad social, seguridad industrial, sistema de pensiones, etc. (p.

79).

Podemos decir que en el Perd mayormente se crean micro y pequefias empresas por

subsistencia, dado que en ella se mantienen relaciones laborales familiares y absorben

mano de obra, en su mayoria, con niveles educativos de primaria 0 menos, por lo que

la productividad es muy baja. Los medios de produccion que utilizan son bastante

elementales y rudimentarios, preferentemente herramientas que equipos.

Importancia de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas en el Per(l y en América Latina no solo generan empleo,

sino ademas contribuyen al crecimiento de la economia. Sin embargo, a pesar de ello la
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calidad de dichos empleos es muy variada. EI subempleo es alto y la mayoria de ello lo
desempefian mujeres que la mayoria de las veces no tienen remuneracion alguna. Existe
variedad de microempresas en el medio, muchas son de subsistencia yotras ya utilizan
mecanismos de produccion con uso de tecnologia sofisticada y que tienen una estrecha
relacion con grandes empresas del sector formal. Segin el Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica (2018) “en el Peru existen 2 millones 332 mil

218 de empresas de las cuales mas del 95 % estan en el régimen Mype” (p. 3).

Por este motivo es necesario apoyar a las micro y pequefias empresas, en este sentido
los emprendedores deben soluciones increibles y experiencias Gnicas. La mejor manera
para generar diferenciacion es mediante la creacion de soluciones originales. La oferta
de valor debe ser Unica y diferenciada, se debe buscar tener una rapida respuesta al

cliente con la finalidad de brindar el mejor servicio posible.

Objetivos

Maximizar el empleo.

Hacer crecer su productibilidad y rentabilidad

Aportacion al aumento tributario.

Contribucion al producto bruto interno.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Asimismo, Bernilla (2020) en su libro “Micro y Pequefias empresas, Oportunidad de

crecimiento” nos expresa lo siguiente:

- Administracion individual: Normalmente liderada y ejecutada por el propietario.
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- Incidencia no preparada en el mercado: el sector de ejecucion es reducido
primordialmente en el lugar

- Insuficiencia de distincién en la labor: ya sea en el ambito rentable como en el
oficinista, en este caso el jefe escucha en todo terreno de la transaccion,
elaboracion, economista, obtencion, etc.

- Ocupacidn no intensa en los bienes: también nombrada ventaja de labor.

- Tecnologia: se da en dos criterios de acuerdo con este tema de los cuales son: A
los que sostienen que los diminutos negocios emplean la ciencia en concordancia
al sector que provee y a los que resulta la comunicacion de ciencia se determinan

algunas tareas de baja dimension.

2.3. Marco conceptual

Microempresa: Son unidades pequefias que tiene como objetivo generar ganancias en
lo que respecta a la comercializacion ya sea de bienes o prestacion de servicios, esta
constituida ya sea por una persona natural o juridica y tiene como objetivo desarrollar
las diferentes actividades donde no requieren grandes sumas de dinero o capitales ya
que son administradas por los propios empresarios. En Peru, segun el INEI (2007b), una
MYPE es una unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de or- ganizacién o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, con objeto de desarrollar actividades de extraccion, transformacion, pro-
duccion, comercializacion de bienes y/o servicios.

Gestidn de calidad: Un sistema de gestion de calidad se basa en el resultado de las
diferentes acciones que realizan mayormente las empresas para mejorar sus procesos
y tener una mejora continua de calidad para la contribucion en el mercado que tratan

de satisfacer las necesidades de sus clientes.

39



Atencion al cliente: Son conjuntos de actividades donde prestan servicios y se
relacionan mayormente con los clientes, donde se pueden comunicar directamente con
el vendedor del producto para asi poder responder las diferentes consultas, reclamos o
inquietudes que los clientes pueden tener.

Servicio al Cliente: Es un factor muy importante para toda empresa ya que consiste
en atender correctamente las necesidades de los clientes para garantizar fidelizacion y
asegurar que sea agradable su experiencia de compra, sobre todo cuando hay muchos
negocios similares al nuestro y la Unica diferencia es el servicio que se brinda al cliente
para que elija nuestra empresa. Actualmente los clientes exigen un alto nivel de atencién

y es indispensable ofrecer un excelente servicio de calidad.

Satisfaccion al cliente: La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion
de la calidad. Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus

necesidades y expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por

el cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion,
pero, en cualquier caso, es finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del
producto.

Fidelidad del cliente: La lealtad del cliente es una pieza clave para el rendimiento de
una empresa, logicamente. Sin embargo, ofrecer un producto o servicio innovador, de
calidad, no es suficiente hoy en dia para conseguir clientes fieles. Su fidelizacion, por
lo tanto, se hace necesaria mediante estratégicas de fidelizacion efectivas, capaces de
propiciar esa confianza y lealtad. En el ambito del marketing, la fidelizacion es un
concepto esencial para empresas orientadas al cliente, que persiguen una relacion a largo

plazo con los usuarios finales.
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I1l. HIPOTESIS

En la investigacion titulada: propuesta de mejora en atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huénuco,
2019; no se plante6 una hipdtesis por ser una investigacion descriptivo. (Hernandez et

al., 2017)
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo el disefio de investigacion,

No Experimental - Transversal - Descriptivo de propuesta

Un estudio de disefio no experimental transversal analiza el nivel o diversidad en un
tiempo determinado donde se da un alcance descriptivo en cuanto a su situacién y cual
es la profundidad de la variable en un punto del tiempo definido (Hernandez et al.,

2018).

Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente la variable en
estudio, es decir, se observd la atencién al cliente como factor relevante para la gestion
de calidad, tal como se encuentra dentro de su contexto (dentro de las micro y pequefias
empresas), conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones. Fue transversal porque el
estudio la gestion de calidad en el servicio al cliente en las micro pequefias empresa del
sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la
ciudad de Huanuco, se realiz6 en un espacio de tiempo definido o determinado, donde

el estudio tuvo un inicio y un fin - 2019,

Fue descriptivo de propuesta porque solo se describio las caracteristicas mas relevantes
de la gestion de calidad en el servicio al cliente en las micro pequefias empresa en

estudio, y sobre ese resultado se elabor6 una propuesta para su mejora.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

Conjunto de individuos objetos, elementos o fendmenos en los cuales puede presentarse

determinada caracteristica para ser estudiada (Rios, 2017).
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La poblacion estuvo conformada por 6 micro pequefias empresa del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco,
2019. La informacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo (Ver anexo 3)

Muestra

Conjunto de elementos extraidos de la poblacion que conforman la muestra (Rios,

2017).

La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacién, es decir por 6 micro
pequefias empresa del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria

polvos azules de la ciudad de Huénuco, 2019.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

Tiempo de servicio entre 7 a mas afios

Aspecto Definicion Definicion

complementario Conceptual operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Seq | Real Los representantes sor Los representantes de 18 a 30 afios
Ai%tcjjgmia I; definicieéan personas que son dg Edad Los representantes de 31 a 50 afios Razén
exacta eS',“P ersona a la diferentes géneros Los representantes de 51 a mas afos
que, por disposicion| edades, algunos Género Los representantes de género Masculino Nominal
legal, corresponde| cuentan con - estudiog Los representantes de género Femenino
actuar en nombre de| superiores Yy  oOtrog - - =
otra persona fisica ol fueron adquiriende Los representantes sin grado de instruccion
turidica” E . Los representantes con primaria

Representantes J . S| experiencia con log . . . .

o | ; simplemente la persona| gaoc que har Grado de instruccion | Los representantes con secundaria Ordinal

e las micro y - S

. firmar por ~ Los representantes con superior técnico
pequefiasempre que puede ar por tu desempefiado el cargo. P P . L
sas empresa. Los representantes con superior universitaria
Cargo en la empresa Los representantes que son dueqo§ Nominal
Los representantes que son administradores
Tiempo de servicio entre 0 a 3 afios
Tiempo de servicio Tiempo de servicio entre 4 a 6 afios Razén
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Aspecto Definicion Definicion
Complementario Conceptual operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Micro y| EnPerd, seginel INEI
~ Permanencia de 0 a 3 afios
pequefias (2007b), una MYPE es
Empresas una unidad econémica i . N
P - _ | Permanencia Permanencia de 4 a 6 afios
constituida por una| Las Mypes son pequefios
persona  natural o negocios con un tiempo de Permanencia de 7 a mas afios
juridica, bajo cualquier | actividad,  con un nimero de :
forma de or- | trabajadores, que  han  sido
o o r n el objetiv ;
ganizacion o gestion | © eados con el objetivo de De 1 a5 trabajadores De Razén
empresarial generar ganancias o subsistir,
P ! generando puestos de trabajos 6 2 10 trabaiadores De
contemplada en  la| 3 familiares como otras| Trabajadores )
legislacion  vigente, | personas. ) _
con objeto de 11 a mas trabajadores
desarrollar actividades
de ?(traccmn, Personas familiares
transformacion, pro- .
duccié Nepotismo -
uceion, Personas no familiares
comercializacion  de
bienes y/o servicios. .
Nominal

Obijetivo de creacion

Generar ganancia

Subsistencia
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Variable Definicion Definicion
Conceptual 0peraci0na| Dimensiones |ndicad0res MediCién
Gestion dd Brown (2017) nos dice| La gestién de calidad tienq Gestion de calidad Conocimiento sobre Gestion de calidad
calidad en e[ que es el conjunto de| diferentes técnicas, pero en e — -
servicio a| caracteristicas que posee| proceso de implementacion se Técnica Benchmarking
. que posee) p b Técnica Marketing
cliente un producto o servicio,| encuentran  dificultades, ung _, . ., . Técni
. : . : Técnicas de gestion de calidad ecnica
asi como su capacidad| adecuada gestion de la calidad de Empowerm
de requerimiento del| servicio gestiona mejor log ent
usuario, es por eso que| recursos para el r_end|m|entc Técnica las
todo producto o servicio| del personal. Ofreciendo una 5¢
debera  cumplir con| buena atencién, a traves dg e
) . ] niciativ
ciertas funciones para| elementos como la comunicacioér Dificultades clativa
. . - Aprendizaje
cumplir con las| y factores, permiten fidelizar a .
. . . . Cambios
exigencias de los| los clientes, produciendo un
clientes. major rendimiento  y alcanza
las metas trazadas por la empresa. .
Nominal

Medicion del rendimiento

La observacion
Evaluacion

Escala de
puntuaciones
Mediante la
Evaluacion de 360°




Contribucion de la gestion de calidad

Rendimiento

Logro de objetivos y metas

Cumplimiento

Término de servicio al cliente

Conocimiento

Servicio al cliente

Aplicacion de gestion de calidad

Fidelizacién del cliente

Atencion personalizada

Herramientas para un servicio de calidad

Comunicacion
Confianza
Retroalimentacion

Factores de atencion al cliente

Atencion personalizada
Rapidez en las entregas de productos
Instalaciones adecuadas

Atencion al cliente

Buena atencion brindada
Regular atencion brindada
Mala atencion brindada

Causas de una mala atencidn

Ausencia de personal
Deficiente organizacion
Calidad de servicio

Resultados de una buena atencion

Clientes satisfechos
Fidelizacién de los clientes
Posicionamiento de la empresa
Incremento en las ventas




4.4. Técnicas e instrumentos

Se identifica mediante la técnica de sondeo el universo que conforma parte de la

problemaética (Echevarria, 2016).

En el presente trabajo de investigacion se utilizé la técnica de la encuesta, la cual estuvo
dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco,

2019, cuya finalidad fue de recoger informacidn necesaria en la elaboracién del trabajo

de investigacion.

El instrumento es el conjunto de preguntas respecto al planeamiento del problema

(Echevarria, 2016).

El instrumento que se utilizd6 fue un cuestionario estructurado con 23 preguntas
divididas en 3 partes: las 5 primeras referido a las caracteristicas de los representantes,
las siguientes 4 preguntas relacionadas a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas Yy las 14 ultimas preguntas del cuestionario estuvieron referidos a la gestién

de calidad en el servicio al cliente (Ver anexo 4).

4.5. Plan de andlisis

Se requiere tener en cuenta que deben ser medibles y alcanzables para seleccionar los

resultados (Echevarria, 2016).

Se emplearon los siguientes programas informaticos que nos facilitaran la realizacion

de nuestro proyecto:

- Microsoft Word para la elaboracion y redaccion del trabajo de investigacion.
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Microsoft Excel para la elaboracion de las tablas, figuras y la tabulacion

obtenida por el cuestionario.

PDF para la presentacion final del proyecto de investigacion.

Microsoft Power Point para realizar la presentacion de diapositivas y ser

empleadas en la sustentacion de trabajo de investigacion.

Programa Turnitin porque nos brindé el porcentaje de similitud de la

investigacion con otros estudios.
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4.6. Matriz de consistencia

de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad
de Huanuco, 2019.

Identificar las caracteristicas de la atencidn al cliente
para la gestién de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad
de Huéanuco, 2019.

Elaborar un plan de mejora en atencién al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado, en la galeria
polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019.

La muestra estuvo
conformada por 6
micro y pequefias
empresas del microy
pequefias empresas

del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado,
en la galeria polvos azules
de la ciudad de Huénuco.
Fue descriptiva,

porque solo se describi6 las
principales caracteristicas de
la gestion de calidad en el
servicio al cliente en las
micro pequefias empresa del
sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, en la
galeria polvos azules de la
ciudad de Huénuco.

- . Poblacion y ’ Técnicas e
Problema Objetivos Variable muestra Metodologia instrumentos
¢Cudleses la Objetivo general
mejoraen la Incorporar la mejora de la atencion al cliente como | Gestion de calidad Poblacion: Se ha utilizado el disefio No
atencional cliente | factor relevante en la mejora de la gestion de calidad . La poblacionestuvo | experimental —transversal-
g : ' en el servicio al Lap P
paralagestionde | en las micro y pequefias empresas del sectorl . conformada por 6 descriptivo
calidad en las comercio, rubro venta minorista de calzado, en Id cliente micro y pequefias Fue no experimental porque | Técnica:
micro pequefias galeriapolvos azules de la ciudad de Hu&nuco, 2019. empresas del microy | se realizé sin manipular - Encuesta
empresa del ) pequefias empresas deliberadamente la variable
sector comercio, Objetivos especificos del sector comercio, gestion de calidad en el Instrumento:
rubro venta Describir las caracteristicas de los representantes de rubro venta minorista | servicio al cliente - Cuestionario
minorista de las micro y pequefias empresas del sector comercio, de calzado, en la
calzado,en la rubro venta minorista de calzado, en la galeria galeriapolvosazules | c o transversal por qué el Plan de Analisis:
galeria polvos polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019. de la ciudad de estudio la gestion de calidad | - Excel, Word,
azulesde la o n _ . Huanuco. enel servicioal clienteen PDF.
ciudad de Definir las caracteristicas de las micro y pequefias las micro pequefias empresa
Huanuco, 2019? empresas del sector comercio, rubro venta minorista Muestra:
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4.7. Principios éticos

El presente trabajo de investigacion se realizé utilizando los siguientes principios éticos

que fueron aprobados por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucién N°

0037-2021-CU-ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021:

Proteccidén a las personas. - Este trabajo de investigacion se protegio no brindando la
identidad, direccion, teléfono y redes sociales de las personas involucradas. Se trabajé
con el protocolo del consentimiento informado indicandoles el tiempo para el
cuestionario y que su participacion es totalmente voluntaria. No se recibié autorizacion

para la publicacién de sus datos personales e imagenes en esta investigacion (ver anexo

4).

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Este trabajo de investigacion hubo
el cuidado del medio ambiente, para el traslado entre los locales visitados se evitd hacer
el uso innecesario de vehiculos motorizados. Se utilizé papel reciclado para las
entrevistas, cuestionarios, apuntes y borradores finales de esta investigacion. Se evitd
hacer el uso excesivo de los equipos informaticos, los cuales fueron desconectados al

terminar su uso.

Libre participacion y derecho a estar informado. — Antes de la firma del
consentimiento informado se comunicé a los participantes los fines de la investigacion,
se resolvieron dudas en cuanto a la informacion que se brindo y se les indico que su
participacion siempre es libre y voluntaria, por lo tanto, en ningin momento deben

sentirse presionados para colaborar en la investigacion.

Beneficencia no maleficencia. — Se busco el bienestar fisico, psicoldgico y social de

los participantes en la investigacion, los cuales lo hicieron de manera voluntaria. Se ha
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respetado sus ideas, opiniones y el horario de sus labores, evitando causar

inconvenientes o0 malestar al momento de la visita realizada (ver anexo 4).

Justicia. — Para la seleccion de los participantes se realiz6 de manera justa y equitativa,
se ha protegido por igual todos los datos obtenidos, aplicando el cuestionario de 23
preguntas por igual a cada representante de las empresas en investigacion, se les
informo del beneficio que obtendran al finalizar la investigacion para lo cual se les

brindara los resultados obtenidos y a los cuales podran acceder (ver anexo 6).

Integridad cientifica. — En la presente investigacion no hubo conflicto de intereses de
naturaleza econdmica, cientifica, académica, institucional, familiar o empresarial. Se ha
respetado la informacion obtenida de cada participante, mostrando en las diferentes
partes de la investigacion los datos tal cual fueron obtenidos. Se utiliz6 los protocolos
requeridos con honestidad, transparencia, justicia y responsabilidad, para no causar
dafios en los participes de la investigacion. Los datos mostrados no han sido
manipulados, fueron comprobados en el software turnitin obteniendo el porcentaje

aceptado por la universidad.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad
de Huanuco, 2019.

Datos Generales N %

Edad (en afios)

18 — 30 afios 0 0.00
31 - 50 afios 5 83.33
51 a mas afios 1 16.67
Total 6 100.00
Género

Masculino 4 66.67
Femenino 2 33.33
Total 6 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion basica 1 16.67
Superior técnico 4 66.67
Superior universitaria 1 16.67
Total 6 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 2 33.33
Administrador 4 66.67
Total 6 100.00
Tiempo que se desemperia en el cargo

0 a 3 afios 3 50.00
4 a 6 anos 2 33.33
7 a mas afos 1 16.67
Total 6 100.00

Fuente: Cuestionario apficado a tos TEPresentantes de tas micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de
la ciudad de Huanuco, 2019
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco

Caracteristicas de las micro y pequefia empresa N %

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afos 1 16.67
4 a 6 afios 1 16.67
7 a mas afios 4 66.67
Total 6 100.00
NUmero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 6 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 6 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 5 83.33
Personas no familiars 1 16.67
Total 6 100.00
Objetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 4 66.67
Subsistencia 2 33.33
Total 6 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de
la ciudad de Huanuco, 2019
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Tabla 3

Caracteristicas del servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro pequefias empresa
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad
de Huénuco, 2019

Servicio al cliente como factor relevante

de la gestion de calidad N %
Conoce el termino gestion de calidad
Si 1 16.67
No 4 66.67
Tengo cierto conocimiento 1 16.67
Total 6 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Marketing 6 100.00
Empowerment 0 0.00
las5c 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 6 100.00
Dificultades tienen los trabajadores que impiden la
implementacién de gestion de calidad
poca iniciativa 4 66.67
aprendizaje lento 1 16.67
no se adapta a los cambios 1 16.67
desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 6 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce
La observacion 5 83.33
La evaluacion 1 16.67
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 6 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro pequefias
empresa del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules
de la ciudad de Huanuco, 2019

Servicio al cliente como factor relevante

0,

de la gestion de calidad N , %
Contribucidn de la gestion de calidad a un mejor
rendimiento
Si 6 100.00
No 0 0.00
Total 6 100.00
La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazados por la empresa
Si 6 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 6 100.00
Conocimiento del término Servicio al cliente
Si 6 100.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 0 0.00
Total 6 100.00
Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que
brinda a sus clientes
Si 5 83.33
No 0 0.00
A veces 1 16.67
Total 6 100.00
El Servicio al cliente es fundamental en que el cliente
regrese al establecimiento
Si 6 100.00
No 0 0.00
Total 6 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro pequefias
empresa del sector comercial-rubro agencias de transporte, del distrito de Huanuco,
2019

concluye. _
—Servicio at clieme como factor refevante
De la gestién de calidad N %
. icio de calidad
Comunicacion 4 66.67
Confianza 1 16.67
Retroalimentacion 1 16.67
Ninguno 0 0.00
Fotal 6 100.00
- TR
Atencion personalizada 1 16.67
Rapidez en las entregas de productos 3 50.00
Instalaciones adecuadas 2 33.33
Ninguna 0 0.00
Total 6 100.00
La atencion brindada
Buena 5 83.33
Regular 1 16.67
Malo 0 0.00
Total 6 100.00
- I I —
No tiene suficiente personal. 2 33.33
Por una mala organizacion de los trabajadores. 0 0.00
Si brindan una buena atencién al cliente 4 66.67
TFotal 6 100.00
Resuttadosd : =
Clientes satisfechos 1 16.67
Fidelizacion de los clientes 3 50.00
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas. 2 33.33
Total 6 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de
la ciudad de Huanuco, 2019
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la

ciudad de Huanuco, 2019.

Edad: El 83% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31
a 50 afos de edad (Tabla 1), estos resultados coinciden con los hallados por Fausto
(2021) quien establece que el 56.4% de los representantes tienen una edad de 31 a 50
afios, del mismo modo con la investigacion realizada por Silva (2019) quien muestra
que el 60% tienen una edad de entre 31 a 50 afios, asi mismo con Quispe (2020) quien
aporta que el 90% tienen de 31 a 50 afios de edad, asi también con Cardenas (2019)
quien aporta que el 65% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, del
mismo modo que Cachay (2020) con un 40% en el mismo rango de edad de 31 a 50. En
estos resultados se observa que la mayoria de los representantes son personas adultas y
confirman el alto grado de madurez, conocimiento y experiencia acumulada, a través,

de los afos.

Género: El 66% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
masculino (Tabla 1), estos resultados coinciden con Quispe (2020) quien muestra que
el 90% de los encuestados son del sexo masculino, pero contrastan con los datos
obtenidos por Fausto (2021) quien aporta que el 63% son del género femenino, del
mismo modo Silva (2019) quien aporta que el 60% de los representantes son del género
femenino, Cachay (2020) menciona que el 66% son de género femenino en las micro y
pequefias empresas. En estos resultados podemos observar que la mayoria de micro y

pequefias empresas esta siendo dirigido por representantes del sexo masculino,

52



en ese sentido, este resultado esta relacionado con la edad en los microempresarios ya
que se infiere que por aspectos sociales son de sexo masculino y quienes tienen mayor

predominio en la administracion de negocios de este rubro.

Instruccion: El 66% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
grado de instruccion superior técnico (Tabla 1), estos datos coinciden con Fausto (2021)
quien muestra que el 45% cuentan con el grado de instruccion técnica, al igual que
Quispe (2020) que indica que el 48% tiene grado de instruccion técnica, Chihuan (2020)
menciona que el 50% tiene estudios superior técnica. Pero se contrastan con los datos
obtenidos por Cardenas (2019) quien establece que el 60% tienen el grado de instruccion
de universitaria, asi mismo con los resultados de Silva (2019) el cual aporta que el 60%
de los representantes de las micro y pequefias empresas si tienen grado universitario.
Con estos resultados se puede ver que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas si culminaron estudios técnicos, esto indica que la administracién
esta siendo guiada por la costumbre, las experiencias y la tradicion pero los desafios que
enfrentan los directivos de empresa son cada vez mas exigentes, la globalizacién ha
dado como resultado una mayor intensidad y diversidad de competencia para lo cual
es necesario buscar los conocimientos necesarios a fin de lograr ventajas competitivas

respecto a sus similares.

Cargo que desempena: El 66% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son administradores de las empresas (Tabla 1), estos resultados coinciden con
los datos obtenidos con Cachay (2020) quien establece que el 66% son administradores,
Chihuan (2020) aporta que el 67 % de los representantes de las micro y pequefas

empresas encuestados desempefian el cargo administradores. Se puede
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observar que la mayoria de los duefios no se hace cargo directamente de su empresa
para lo cual eligen administradores, personas de confianza, calificados, que tienen la

capacidad de organizacion, agilidad en la toma de decisiones para dirigir sus negocios.

Tiempo en el cargo: El 50% de los representantes tienen entre 0 a 3 afios en el cargo
(Tablal), estos datos contrastan con los obtenidos por Cardenas (2019) quien aporta en
su trabajo de investigacion que el 50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas desempefian el cargo de 4 a 6 afios, asi mismo Quispe (2020) menciona que
el 90% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 4 a mas
afios desempefiando el cargo. Con estos resultados se observa que la mayoria tiene
pocos afios en el rubro, sin embargo, tienen habilidades administrativas y sus
experiencias pasadas, aplican a la toma de decisiones y la solucion de problemas que
puedan presentarse, con una idea méas exacta de qué es lo que se puede hacer y como

se va a lograr.

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco,

2019.

Tiempo de permanencia: El 66% de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7
afios (Tabla 2), estos datos coinciden con los resultados de Quispe (2020) quien
establece que el 90,0% de las MYPES tienen una antigiiedad mas de 7 afios, al igual
que Ponce (2018) quien indica que el 100% tiene mas de 6 afios en el rubro. Con estos
resultados se observa que la mayoria de micro y pequefias empresas estan posicionadas

en lamente de los consumidores y estan en proceso de la consolidacién de su negocio,
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accediendo a un abanico de fuentes de financiacién para lograr sus objetivos

econémicos.

Numero de trabajadores: EI 100.00% de las micro y pequefias empresas tienen entre

1 a 5 trabajadores (Tabla 2), estos resultados coincides con Quispe (2020) que el 90%
tienen de 1 a 5 a mas trabajadores, mismo modo con Chihuan (2020) quien hace
mencion que el 60% tienen de 1 a 5 trabajadores. Mediante los resultados se observa
que la totalidad de micro y pequefias empresas tiene pocos trabajadores en la
organizacion, esto refleja el crecimiento de una empresa segin el numero de trabajadores
contratados, con los datos obtenidos podemos decir que las empresas de nuestra

investigacion estan en proceso de crecimiento.

Relaciéon con los trabajadores: ElI 83% de las micro y pequefias empresas tienen a
personas familiares laborando (Tabla 2), estos resultados coincide con los obtenidos
por Ponce (2018) que indica que el 95% de las micro y pequefias empresas al contratar
a personal prefiere dar la oportunidad laborales a sus familiares. Estos resultados nos
muestran un caso singular y especial llamada empresa familiar y que es definida como
aquella figura donde el medio de vida de las personas que la conforman depende de la
unidad familiar y no de la prestacion de servicios. Esta realidad, donde las empresas
suelen estar constituidas e integradas por familiares, por ser mas confiables y siempre

estan apoyando en el crecimiento de la empresa.

Objetivo de creacion de la empresa: El 66% de las micro y pequefias empresas se
han formado para generar ganancias (Tabla 2), estos resultados coinciden con los
obtenidos por Silva (2019) quien indica que el 66% de las micro y pequefias empresas

tienen como objetivo de creacion la de generar ganancias, asi mismo con Cachay
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(2020) quien en sus resultados menciona que el 75% tienen como objetivo de creacion
generar rentabilidad. Segun los resultados se observa que los representantes tienen en
claro que una empresa es una organizacion con el proposito de obtener ganancia y
cumplir con metas propuestas a corto, mediano o largo plazo y asi contribuir con el

desarrollo econémico del pais.

Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en

la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019.

Conoce el término gestion de calidad: El 66% de los representantes de las micro y
pequefias empresas no conocen el termino gestion de calidad (Tabla 3), estos resultados
coinciden con los resultados de Cardenas (2019) quien establece que el 62% de los
representantes no tienen conocimiento en gestion de calidad, pero contrastan con
Quispe (2020) quien establece que el 90% si tienen conocimiento en gestion de calidad,
asi mismo con Silva (2019) quien aporta que el 66% si conocen el término gestion de
calidad. Se observa que la mayoria de representantes de las micro y pequefias
empresas no conocen el termino gestion de calidad y que de forma empirica guian sus
empresas. El desconocimiento de la gestion de la calidad se traduce en una limitacion
permanente para el crecimiento empresarial que se necesita, esto implica que el cliente

no recibe atencidn necesaria y un cliente insatisfecho es una mala publicidad.
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Técnicas modernas de gestion de calidad: EI 100% de los representantes aplican el
marketing (Tabla 3), estos resultados coinciden con los datos obtenidos por Villalta
(2017) quien aporta que el 66% si conocen el marketing, asi también con Cardenas
(2019) quien en sus resultados muestra que el 62.5% utiliza el marketing como
herramienta fundamental de gestion, asi mismo con Cachay (2020) quien hace mencion
que el 58% aplican como técnica de gestion de calidad el marketing. Pero estos datos
se contrastan con Fausto (2021) quien en sus resultados muestra que el

37% no usa ninguna técnica de gestion, del mismo con los resultados de Chihuan (2020)
aporta que el 40% tiene la mejora continua cono técnica de gestion en su negocio. Estos
resultados nos muestran que muchas empresas creen que el marketing se trata de ventas
0 publicidad, el marketing es una herramienta sumamente importante para el éxito

empresarial en la gestion de calidad que permite fidelizar al cliente.

Dificultades para la implementacion de gestion de calidad: El 66% de los
representantes indican que el personal tiene poca iniciativa para implementar la gestion
de calidad (Tabla3), estos datos se contrastan con los resultados obtenidos por Silva
(2019) quien menciona que el 33% tiene dificultades por el desconocimiento en el
puesto, del mismo modo con Cardenas (2019) quien indica que el 75% de los
representantes de las micro y pequefias empresas aseguran el problema para
implementar la gestion de calidad es que los trabajadores no se adaptan a los cambios,
asi mismo Cachay (2020) quien en sus resultados indica que el 50% tiene como
dificultad el desconocimiento del puesto. Se observa que la mayoria de los trabajadores
no tienen la motivacion para la mejora de sus actividades. La motivacién es un
elemento importante en la empresa, que permite canalizar el esfuerzo, la energia y la

conducta en general del trabajador, permitiéndole sentirse mejor respecto a lo que hace
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y estimulandolo a que trabaje méas para el logro de los objetivos que interesan a toda

organizacion.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: El 83% de los representantes
miden el rendimiento del personal con la técnica de la observacion (Tabla 3), estos
resultados coinciden con los obtenidos por Silva (2019) quien indica que el 66% utiliza
la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal, asi mismo con
Cachay (2020) quien hace mencién que el 50% de las empresas miden el rendimiento
de su personal con la observacion. Estos resultados indican que la mayoria de los
representantes aplica la técnica de la observacién con la finalidad de verificar el
cumplimiento eficiente de las actividades encomendadas. La evaluacion del desempefio
de los trabajadores es algo vital para cualquier empresa y conocer las técnicas
necesarias ayudan a planificar con antelacién aspectos como los incrementos salariales,
promociones internas de empleados o la oferta de beneficios sociales con el objetivos

de cumplir con la productividad interna.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: El

100.00% de los representantes expresan que la gestion de calidad mejora el rendimiento
de la empresa (Tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados de Silva (2019)
quien en sus resultados menciona que el 100% de los encuestados considera que la
gestion de calidad si contribuye en su negocio, del mismo modo con Cardenas (2019)
quien aporta que el 62% indica que la gestion de calidad contribuye en la mejora de
sus empresas, asi también con Cachay (2020) que menciona que el 75% indican que
la gestion de calidad contribuye en la mejora del rendimiento de sus negocios. Se

observa que la totalidad de representantes de las micro y pequefias
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empresas considera que la gestion de calidad es importante en los procesos internos de
la empresa para que estos sean mas eficientes, el cual mejora la satisfaccion de los
trabajadores y la de los clientes. La gestién de calidad comprende todas aquellas
procesos y recursos que se requieren para asegurar el ciclo de vida de un producto o

servicio que buscan en conjunto la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Logros alcanzados con la practica de gestion de calidad: ElI 100% de los
representantes indican que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar objetivos y metas
trazadas por la empresa (Tabla 3). Este resultado coincide con los obtenidos por
Chihuan (2020) donde el 50% tiene como prioridad planificar sus actividades para el
proceso de calidad dentro de su negocio y de esta manera lograr objetivos que tiene
como empresa. Se observa que la mayoria de representantes tiene en claro que la gestion
de calidad es un proceso estructurado, que permite a las micro y pequefias empresas

cumplir con sus objetivos trazados.

Conocimiento del término atencién al cliente: ElI 100% de los representantes si
conocen el termino atencién al cliente (Tabla 3), estos resultados coinciden con los
datos obtenidos por Silva (2019) quien aporta que el 66% de representantes de las micro
y pequefias empresas si conoce el termino atencién al cliente, también con Cardenas
(2019) quien en sus resultados muestra que el 62% conocen el termino atencién al
cliente. Se observa que la mayoria de representantes tiene en claro que la atencién al

cliente es muy importante para la realizar ofertas segun las necesidades del cliente.

Aplicacion del término gestion de calidad en el servicio que brinda a los clientes:

El 83% aplican gestion de calidad en el servicio que brindan (Tabla 3), estos resultados
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coinciden con Silva (2019) quien en sus resultados indica que el 66% de las micro y
pequefias empresas encuestados aplican el termino la gestion de calidad, asi mismo
Cardenas (2019) aporta que el 62% que si conocen el termino atencion al cliente, de
igual manera Cachay (2020) menciona que el 91% indican que si conocen el término
atencion al cliente. Se observa que la mayoria considera que para una buena atencion

al cliente se debe realizar un estudio para ofertar segun sus necesidades.

Importancia del servicio al cliente: EI 100.00% de los representantes de las micro y
pequefias empresas expresan que el servicio al cliente es importante para que este
regrese al establecimiento (Tabla 3), estos resultados coinciden con los obtenidos con
Silva (2019) quien en sus resultados indican que el 66% de las micro y pequefias
empresas consideran que, si es fundamental para que convierta en un usuario continuo,
pero es contrastado con los resultados de Ponce (2018) el cual sefiala que el 93% de los
representantes tiene programado capacitaciones sobre atencion al cliente. Se observa
que todos los representantes consideran que el cliente tiene que tener una buena
atencion, de manera rapida y personalizada. Esta buena atencion logra que el cliente

regrese al establecimiento.

Herramientas del servicio de calidad: El 66% de los representantes utilizan la
comunicacion como herramienta de atencién al cliente (Tabla 3), los resultados
contrastan con los obtenidos por Cardenas (2019) quien en sus resultados muestran que
un 50% utilizan la confianza como herramienta de servicio al cliente, ademés Silva
(2019) aporta que el 50% creen que la rapidez en la entrega de productos para el servicio

que brinda. Se observa que la mayoria de las micro y pequefias empresas
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utiliza la comunicacion para fidelizar a sus clientes los cuales necesitan tener buenas

experiencias con las marcas y sigan comprando y contratando nuestros servicios.

Factores que utilizan para una major servicio al cliente: ElI 50% de los
representantes expresan que el factor de calidad de servicio es la rapidez en la atencion
(Tabla 3), esto coincide con los resultados de Silva (2019) quien muestra en sus
resultados un 50% creen que la rapidez en la entrega de producto es el factor principal
del producto para una mejor atencion. Como se observa en los resultados la rapidez en
la entrega del producto es una técnica eficiente para tener clientes satisfecho en cuanto

al tiempo de entrega de los productos.

La atencion brindada al cliente: EI 83.33% de los representantes manifiestan que la
atencion que brindan es buena (Tabla 3), estos resultados coinciden con los obtenidos
por Silva (2019) quien en sus resultados obtuvo un 85% si brinda un buen servicio al
cliente, asi mismo Cardenas (2019) aporta que el 62% consideran que la atencion
brindada es buena, también Cachay (2020) menciona que el 83% aplican una buena
atencion al cliente. Segun los resultados podemos decir que la mayoria de trabajadores

saben atender una queja o reclamo, solucionan un problema sin llegar a sus superiores.

Causas de una mala atencién: El 66.67% de los representantes encuestados
consideran que brindan una buena atencion al cliente (Tabla 3). Estos datos se contrastan
con Silva (2019) quien en sus resultados muestran que un 41% considera que hay una
mala atencion al cliente debido a una mala organizacion que tienen los trabajadores,
asi mismo Cardenas (2019) aporta que el 51% reconoce que la mala atencion brindada
es por no contar con suficiente personal, asi mismo Cachay (2020) menciona que el

41% considera que dan una mala atencion debido a sus trabajadores.
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Segun los resultados la mayoria de representantes encuestados indican que no dan una

mala atencion y esto les ayuda frente a sus competidores.

Resultados de una buena atencion: EI 50.00% de los representantes han logrado como
resultados mejorar la satisfaccion del cliente (Tabla 3), estos resultados coinciden con los
obtenidos por Silva (2019) quien muestra que el 50% son clientes satisfechos como
resultado de la buena atencion. Pero se contrastan con los resultados obtenidos por
Cardenas (2019) quien muestra que el 37% lograron fidelizar a sus clientes, asi mismo
Cachay (2020) menciona que el 83.33% afirma que la atencion al cliente es importante
para el posicionamiento en el mercado. Se observa que la mayoria que la satisfaccion
del cliente se debe al trabajo que realizan en equipo para asi hacer notar la importancia
que tiene el cliente. Un personal gue trabaja en equipo y no aisladamente ayuda en la

buena atencion que pueda tener el cliente.
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5.3. Plan de mejora

1. Datos generales

Nombre o razon social: Sector comercio

Giro de la empresa: Venta minorista de calzado

Direccion: Huanuco

Nombre del representante: Representante de la venta minorista de calzado

2. Mision

Comercializar calzado de buena calidad y bajo precio, contando con un stock

acorde a las Ultimas tendencias, brindando una buena atencidn a sus clientes.

3. Visién

Para el 2025, ser una de las principales empresas en la comercializacion de calzado
en la ciudad de Huénuco, atendiendo a sus clientes por medio de los diferentes
canales fisicos y digitales sin perder la calidad en sus productos y los servicios

adheridos a estos.

4. Objetivos

- Ser reconocidos por las personas demandantes como la empresa lider del

sector.

- Satisfacer las necesidades de sus clientes mediante una atencién de calidad.
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- Establecer relaciones laborales saludables entre todas las personas que

conformen la micro y pequefia empresa.

Productos y servicio

La empresa es de tipo comercio, que tiene como giro de negocio la venta de

calzados al por menor, siendo esta su actividad principal.

. Organigrama

[ GERENCIA ]

-------------------- { CONTABILIDAD ]

[ ADMINISTRACION ]

DEPARTAMENTO | RECURSOS
DE VENTAS HUMANOS
ATENGION AL VENDEDORES
CLIENTE
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7. Diagnostico General

Oportunidades

Son empresas de vital

Amenazas

La competencia entre las

Anélisis FODA importancia en la sociedad. | mismas empresas.
Cuentan con una demanda | Exceso de comercios de
activa. venta de zapatos.

Fortalezas NUmero de trabajadores

Personal administrativo
con experiencia

calificada.

adecuado e idoneos para
una micro y pequefia

empresa.

Locales propios.

Debilidades

No aplican una gestién

de calidad.

Falta de normativas e
instrucciones adecuadas

para su personal.

Locales en no muy buenas

condiciones.
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8.

Indicadores de una Buena Gestion

Indicadores

Evaluacioén de indicadores dentro de la
Micro y pequefias empresas

Dificultad del personal para

implementacion de la gestion de calidad

la

La dificultad que se presenta para

implementar correctamente la Gestion de
Calidad es la poca iniciativa por parte de
los trabajadores, por temor a ser removidos

de su zona de confort.

Aplica la Gestion de Calidad en su

servicio

La negativa o0 escasa aplicacion del
término Gestion de Calidad es pof
desconocimiento del término y todo lo qug

esta implica.

La atencion que brinda al cliente

La atencion que brinda al cliente es
considerado regular porque no se toma en
cuenta el valor que representa el clientg

para la empresa, como consumidor final.

Factores de Calidad en su servicio

Consideran como factor de calidad solo la
atencion personalizada, olvidando qug
todos los factores se complementan entrg

s

Sl.
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9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del
problema

Dificultad del personal

para la implementacion

de la gestion de calidad

Poca iniciativa.

La dificultad se presenta

por falta de entusiasmo a|
través de la escasa
motivacion de los altos

mandos.

Aplica la Gestion de

Calidad en su servicio

No aplica

Es por desconocimiento

del término y todos los
beneficios de este nuevo

sistema.

La atencién que brinda al

cliente

La atencidn es regular

No se toma en cuenta el

valor que representa el
cliente para la empresa,

como consumidor final.

Factores de calidad en su

servicio

Mala organizacion de

los trabajadores

Se prioriza el lado

lucrativo, dejando de
lado la inversion para el

mejor rendimiento.
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10. Causas (diagrama de causa efecto)

Incrementacién lenta Motivacidon escasa Comunicacién interna
Produccién Escasa Personal Insatisfecho Clima Laboral
Deficiente

Poca Iniciativa del

personal
Poco Personal Presion laboral Falta de capacitacion
Extratigmpo en Estrés laboral Conocimiento
jornada laboral mondtono.
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11. Establecer acciones

Indicadores Problema Accion de mejora
Dificultad del personal | Poca iniciativa  del | Motivar al personal con
para la implementacion | personal. distintivos que realcen su
de la gestion de calidad labor como empleado, y
asi impulsarlos a nuevos
retos para obtener una
mejoria en la
organizacion.

Aplica la Gestion de | No aplica Brindar informacién

Calidad en su servicio

acerca del Tema Gestion
de Calidad vy

beneficios de

Sus

implantacion.

La atencién que brinda al
cliente

La atencidn es regular

Orientar al personal en
cuanto  Atencion  al

Cliente.

Factores de calidad en su
Servicio

Mala organizacion de
los trabajadores

Proporcionar teorias de

vanguardia segun

estudios actuales de
administracion moderna,
que haga hincapié en la
reinversion de la

empresa.

69



12. Recursos para la implementacion de las estrategias

moderna, que haga
hincapié en la
reinversion de la
empresa.

0 : Recursos - L .
N Estrategia HUManos Economicos | Tecnologicos | Tiempo
Motivar al personal con
distintivos que realcen
erJnLalt;Z(rng? gsi Personal de Internet
. ' s . : Lapto i
! impulsarlos a nuevos | atencion (4) S/. 400.00 |mp b 3 dias
presora
retos para obtener una
mejoria en la
organizacion
Brindar informacion
Gestion de Calcad nternet
2 . y Representante | S/. 500.00 Laptop 3 dias
sus beneficios del |
: mpresora
sistema y su
implantacion.
Orientar al personal en Personal de Internet
3 cuanto Atencion al L S/. 300.00 Laptop 1 dia
. Atencion (4)
Cliente. Impresora
Proporcionar teorias de
vanguardia segun
estudios actuales de
4 administracion Representante | S/. 400.00 Laptop 2 dias
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13. Cronograma de Actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero

Motivar al personal con distintivos

que realcen su labor como
empleado, y asi impulsarlos a
nuevos retos para obtener una

mejoria en la organizacion

02/01/2022

04/01/2022

Brindar informacion acerca del

Tema Gestion de Calidad y sus

beneficios de implantacion.

05/01/2022

07/01/2022

Orientar al personal en cuanto

Atencion al Cliente.

08/01/2022

09/01/2022

Proporcionar teorias de

vanguardia segun estudios
actuales de administracion
moderna, que haga hincapié en la

reinversién de la empresa.

10/01/2022

11/01/2022
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género
masculino, tienen estudio superior técnico, vienen desempefidndose como
administradores. La minoria de los representantes tienen mas de 7 afios en el cargo.
Muchos de los negocios son familiares donde el jefe del hogar asume o designa a una
persona del mismo sexo para la direccion de la empresa, las cuales cuentan con una
escala remunerativa bésica y requieren en su mayoria a personas de formacion superior

técnica.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tiene de 1 a 5 trabajadores. La mayoria
son empresas establecidas con més de 7 afios en el rubro, fueron creadas para generar
ganancias Yy tiene a sus familiares laborando en la empresa, es decir son empresas ya
posesionadas en el mercado que utiliza el recurso familiar como parte de este
crecimiento empresarial, pero es necesario reformular en cuanto al fin de solamente
generar ganancias, pues no toman en cuenta que un buen manejo administrativo y una

buena atencion son parte también del éxito en la empresa.

La totalidad de los representantes conoce las técnicas de la gestion de calidad, expresan
que la gestion de calidad ayuda a un mejor rendimiento ayudando a alcanzar los
objetivos y metas trazadas, y expresan que la atencion al cliente es importante para que
este regrese. La mayoria no conoce el término gestion de calidad, refiere que sus
trabajadores tienen poca iniciativa en la implementacion de la gestion de calidad el cual
es una dificultad que impide implementar la gestion de calidad en la empresa, miden el
rendimiento del personal con la técnica de la observacion, aplican la atencion al cliente,
utilizan la comunicacion como herramienta de atencion al cliente, expresan que la

gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa, aplican gestion de
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calidad en el servicio que brindan, la atencion brindada es buena. La minoria de los
representantes expresan que el factor de calidad de servicio es la atencidn personalizada,
esto nos demuestra que la mayoria de los representantes conoce de atencion al cliente,
pero lamentablemente lo ponen en practica de manera empirica, y su personal ya que
en muchas ocasiones no actdan por vocacion, no son amables, y el papel que tienen que
asumir muchas veces les cuesta cumplirlas por ser en la mayoria familiares contratos en
estos puesto; es fundamental hace mencidén que una buena atencién serd la primera
impresion positiva que tendra el cliente y esto generara su fidelizacién; asimismo, la
opinién del cliente es muy importante para el crecimiento de una empresa, conocer
sus necesidades, absolver sus inquietudes de una manera correcta, ganarse su confianza
ya que ellos necesitan confiar en los productos que la empresa brinde para sentirse

seguros, comodos Yy atendidos en todo momento.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Participar de cursos Y talleres practicos para conocer los principales conceptos,
herramientas y metodologias de la gestion de calidad aplicables a empresas de
servicios, enfocadas a la atencién al cliente, los cuales le ayudaran a desarrollar
habilidades y destrezas para analizar, disefiar, mejorar y controlar los procesos para

el logro sus objetivos empresariales.

Implementar un sistema de gestion del personal para el reclutamiento del personal
nuevo a la empresa, los cuales deben coadyuvar a impulsar el deseo de la realizacion
de un trabajo eficiente y de calidad, se debe contar con un plan de reconocimiento
e incentivos laborales los cuales tienen consecuencias muy positivas en la

organizacion.

Implementar un sistema para el anlisis de fallas de atencion para la evaluacion de
los clientes insatisfechos y asi generar una comunicacién positiva entre las
diferentes areas del establecimiento, esto cumpliria una importante funcién
personalizada ya que seria el mecanismo con el cual no solo se ofreceria

informacion, sino también la interaccién positiva con el pablico objetivo.

Implementar una base de datos de sus clientes con la finalidad de tener una
comunicacion constante, para asi conocer y proporcionar informacion sobre
novedades y ofertas de importancia, de esta forma conocer los gustos y preferencias

de cada uno de sus clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

NO

Actividades

2019

2020

2021

Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

Semestre |

MES

MES

MES

MES

12

3

41112 |3[4]|1

2

3

2

3

Elaboracion del Proyecto

Revision del proyecto por
el Jurado de Investigacion

Aprobacién del proyecto
por el Jurado de
Investigacion

Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion

M'\e}{' ora del Marco Teorico
y Metodolégico

Elaboracion y Validacion
del instrumento de
recoleccion de datos

Elaboracion del
Consentimiento Informado

Recoleccién de datos

Presentacion de Resultados

10

Analisis e Interpretacion de
los resultados

11

Redaccion de Informe
Preliminar

12

Revision del Informe Final
de la Tesis por el Jurado de
Investigacion

13

Aprobacion del informe
final de la Tesis por el
Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia
en jornadas de
investigacion

15

Redaccién de Articulo
Cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base ng{%é)ro -I(_(SJ}_‘B)‘I
Categoria
Suministros
- Impresiones 70.00 2 14.00
- Fotocopias 80.00 1 80.00
. Papel bond A4 2.00 22.5 45.00
. Lapiceros 3.00 0.8 2.4
Servicios 0.00
- Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 241.40
Gastos de viaje
. Pasajes para recolectar informacion 200.00 1 200.00
Sub total 200.00
Total de presupuesto desembolsable 441.40
Presupuesto desembolsable (Universidad)
Categoria Base ngﬁgro -I(_g}_"’)“
Servicios
. Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje 30.00 4 120.00
- Digital - LAD)
- Busqueda de informacion en base de 35.00 5 20.00
datos
. Soporte informéatico (modulo de
. investigacion del ERP University - 40.00 4 160.00
MOIC)
. Publicacion de articulo en repositorio
. iInstitucional P 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recursos humanos
Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 259 00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 1093.40
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° Nombre de la empresa Direccion
1 | Calzados Zafiro Stand #225
2 Sama Zapateria Stand #300
3 | Zapateria Charo Stand #112
4 | Zapateria Paolo Stand #408
5 | Moda Foot Stand #204
6 | Shoes Liberty Stand #307
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Anexo 4: Cuestionario Validado

INFORME DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y nombres del informante (Experto): Gavidia Medrano, Geroncio

démico: M
1.3.Profesion: Contador FPuablico
1.4.Institucion donde lab

1.5.Cargo que desempena: Contador
1.6.Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7.Autor del instrumento: Quillatupa Centeno, Cinthia Carolina

1.8.Carrera: Administracion

a: Grifos Durand S AC.

ro en Contabilidad mencion Auditoria

1. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento
Validez de Validez de Validez de
item contenido constructo criterio Observaciones

st NO st NO st | NO

Di T 1: Rep de las Micro y Peguenas Empresas

Edad | | T

Genero |

Grado de instruccion

|

| Cargo en la empresa

Tiempo en el cargo

| -
r

— 1

Dimension 2: Micro y Pequenas Empresas

Tiempo de permanencia de 1a
empresa en el rubro

Numero de trabajadores

Trabajadores en la empresa

Objetivo de creacion de la empresa

XX [ X% X

KKK X | DRIK X X

Y| A PR PRI X (X X

Otras observaciones generales:

h&:v': -
Medrano Geroncic Algemiro
DNI N"22464188

REGISTRO N 132-571

Nota:- se adjunta matriz de operacionalizacion de ia variable.
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Dimension 3: Gestion de calidad en el servicio de atencion al cliente
LConoce el términc Gestion de Calidad? S g ‘
. ¢Que tecnicas modernas de la gestion de

calidad conoce? 7( Nz

cQueé dificultades tienen los .

trabajadores que impiden Ia 7( %

implemer ion de g ion de idad?

¢ Qué técnicas para medir el rendimienta X

del personal conoce? 7< |

i

Lta gesticn de ia calidad contribuye a 1
mejorar el rendimiento deil
negocio? & X X
LLa gestion de calidad ayuda a alcanzar

tos jets vr tr

por ia empresa? )( )( )(
ZCTonoce el t&rminc atencion al cliente? ’< 5< )(
cAplica la gestion de calidad en el servicio

aue brinda a sus cliemtes? ).( x ><
eCree qgue Ia atencién al chente es

fundamental para que &ste regrese al >< )( ><
establecimiento?

e Queé herramientas utiliza para un servicio

de calidad? ge - < o b 4
& Queé factores utdiza para una mejor

atencién al cliente? >( >< | 5(
La atencion que brinda a los clientes es: X >( X
LPorque considera usted que esta dando )(

una mala atencion al cliente? S )(
LQue resutados ha logrado brindando una >( ><
buena atencion al cliente? X




Anexo 5: Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacién se titula PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA MINORISTA DE CALZADO, EN LA GALERIA POLVOS
AZULES DE LA CIUDAD DE HUANUCO, 2019 vy es dirigido por Quillatupa Centeno Cinthia Carolina,
investigador de 1a Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Incorporar la mejora de la atencién al cliente como factor relevante en la

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

de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacion en
Iz investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpiria en cualquier
momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion,

puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir 1a investigacion, usted sera informado de los resultados a través de una Videoconferencia. Si
desea, también podra escribir al correo 4811142046 @uladech.pe para recibir mayor informacion. Asimismo.
para consultas sobre aspectos éticos. puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores. complete sus datos a continuacion:
Nombre: Taboada Figueroa Nancy

Fecha: 18/10/2019

Correo electronico: TABOADA FIGUEROA @GMAIL.COM  / V// 7/

Firma del participante:

Firma del investigador (o eacargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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Anexo 6: Instrumentos de recoleccion de datos

B

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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 ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA
GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA MINORISTA DE CALZADO, EN LA
GALERIA POLVOS AZULES DE LA CIUDAD DE HUANUCO, 2019. Para obtener
para obtener el titulo profesional en ciencias administrativas. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS
1. Edad

a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afnos
2. Género
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Educacion basica
c) Superior técnico
d) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio
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b) Administrador

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

C) 7 amas afos

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 amas afios
7. Nimero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores.
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.
9. Objetivo de creacion de la empresa
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. ¢Conoce el término Gestion de Calidad?
a) Si
b) No
¢) Tengo cierto conocimiento.
11. ;Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking
b) Marketing
¢) Empowerment
d) La5s

e) Outsourcing
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f) Otros
g) Ninguno
12. ¢Queé 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
13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion
b) La evaluacién
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros
14. ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?
a) Si
b) No
15. ¢La gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados
por la empresa?
a) Si
b) No
c) A veces
REFERENTE A LAS TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE
16. ¢ Conoce el término atencién al cliente?
a) Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento.
17. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?
a) Si
b) No
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c) A veces
18. ¢Cree que la atencidn al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?
a) Si
b) No
19. ¢ Qué herramientas utiliza para un servicio de calidad?
a) Comunicacion
b) Confianza
¢) Retroalimentacion
d) Ninguno
20. ¢Queé factores utiliza para una mejor atencion al cliente?
a) Atencion personalizada
b) Rapidez en la entrega de los productos
c) Las instalaciones
d) Ninguna
21. La atencion que brinda a los clientes es:
a) Buena
b) Regular
c¢) Malo
22. ¢ Porque considera usted que estd dando una mala atencion al cliente?
a) No tiene suficiente personal.
b) Por una mala organizacion de los trabajadores.
¢) Si brindan una buena atencion al cliente.
23. ¢ Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente?
a) Clientes satisfechos
b) Fidelizacion de los clientes
¢) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.

(Cuestionario validado con la linea de investigacion Gestion de calidad)
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Anexo 7: Cuestionario aplicado a los microempresarios

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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 investigacidn titulado: PROPUESTA
DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN
LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR COMERCIO., RUBRO VENTA MINORISTA DE CALZADO. EN LA
GALERIA POLVOS AZULES DE LA CIUDAD DE HUANUCO, 2019. Para obtener

para obtener el titulo profesional en ciencias admuinistrativas. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS
1. Edad
a) 18 — 30 afios
(P 31 - 50 aiios
¢) 51 a mas afios
2. Género
@ Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin mstruccién
b) Educacion basica
Superior técnico
d) Superior universitaria
4. Cargo que desempena
a) Duefio
@ Administrador
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5. Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0 a3 afios
) 4 a 6 afios
¢) 7 a mas afios
II. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a3 afios
@4 a 6 afios
¢) 7 amas afios
7. Numero de Trabajadores
@l a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
¢) 11 a mas trabajadores.
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
@Fanﬁliares
b) Personas no familiares.
9. Objetivo de creacion de la empresa
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
III. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. ;Conoce el término Gestion de Calidad?
(A
b) No
¢) Tengo cierto conocimiento.

11. ;Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

@k\/(:n‘keting
¢) Empowerment
d)La5s
) Outsourcing

f) Otros
g) Ninguno
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12. ;Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?
@ Poca imiciativa
b) Aprendizaje lento
¢) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros
13. ;Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
@La observacion
b) La evaluacion
¢) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros
14. ;La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
(s
b) No
15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos v metas trazados por la
empresa’?
(@Epsi
b) No
c) A veces
IV. REFERENTE A LAS TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE
16. ;Conoce el término atencion al cliente?
(@si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento.
17. ;Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?
(s
b) No
c) A veces
18. ;Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?
a)S1
b) No
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19, ;Queé herramientas utiliza para un servicio de calidad?
a) Comunicacién

@ Confianza
¢) Retroalimentacion
d) Ninguno

20. ;Qué factores utiliza para una mejor atencion al cliente?
a) Atencion personalizada

@ Rapidez en la entrega de los productos

c) Las mnstalaciones
d) Ninguna

21. La atencion que brinda a los clientes es:

) Buena

b) Regular
c) Malo

22. ;Porque considera usted que esta dando una mala atencion al cliente?

@No tiene suficiente personal.

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.
c¢) S1 brindan una buena atencién al cliente.

23. ;Queé resultados ha lograde brindando una buena atencion al cliente?
a) Clientes satisfechos
b) Fidelizacion de los clientes
¢) Posicionamiento de la empresa

@ Incremento en las ventas.
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Anexo 8: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de

Huénuco, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacién F;%ngﬂf;a Frrici‘ggr\llgla
18 — 30 afios - 0 0.00
31 - 50 afos T 5 83.33

Edad —
51 a mas afnos | 1 16.67
Total -1 6 100.00
Masculino Il 4 66.67
Género Femenino 1 2 33.33
Total -1 6 100.00
Sin instruccion - 0 0.00
Educacién bésica I 1 16.67
Grado de —
instruccion Superior técnico 11 4 66.67
Superior universitaria I 1 16.67
Total -1 6 100.00
Duefio 1 2 33.33
(g:argo qu~e Administrador il 4 66.67
esempefia
Total -1 6 100.00
0 a 3 aflos i 3 50.00
TIempo que se "1 6 ar0s T 2 33.33
desempefia en el —

cargo 7 amas anos I 1 16.67
Total -1 6 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del del sector comercio, rubro venta

minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion F;E%gfﬂf;a Fl;'?e(i‘gtei?/gla
Tiempo de 0 a 3 afos I 1 16.67
permanencia de |4 a 6 afios I 1 16.67
laempresaenel |7 3 mas afios i 4 66.67
rubro Total TR 6 100.00

1 a 5 trabajadores -1 6 100.00

NUmero de 6 a 10 trabajadores - 0 0.00
Trabajadores | 11 a mas trabajadores - 0 0.00
Total -1 6 100.00

Las personas que Familiares [l 5 83.33
trabajan en su | Personas no familiares I 1 16.67
empresason. | Total TE 6 100.00
Objetivo de Generar ganancia 1l 4 66.67
creacion de la | Subsistencia I 2 33.33
empresa | Total - 6 100.00
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Caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro pequefias
empresa del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos
azules de la ciudad de Huanuco, 2019.

. | Frecuen | Frecuen
Preguntas Respuestas Tal()erJ]Iau cia cia
absoluta | relativa
Si | 1 16.67
Conoceel | Np i 4 66.67
termino gestion - —
de calidad Tengo cierto conocimiento | 1 16.67
Total -1 6 100.00
Benchmarking - 0 0.00
Marketing - 6 100.00
o Empowerment - 0 0.00
Técnicas
modernas de la [las5¢ - 0 0.00
gestionde | Outsourcing - 0 0.00
calidad I Gtros - 0 0.00
Ninguno - 0 0.00
Total -1 6 100.00
oca iniciativa il 4 66.67
Dificultades P —
tienen los aprendizaje lento | 1 16.67
trabajadores que | ng se adapta a los cambios I 1 16.67
impiden la —
implementacion | desconocimiento del puesto - 0 0.00
de gestion de | Otros - 0 0.00
calidad
Total -1 6 100.00
La observacion il 5 83.33
. La evaluacion | 1 16.67
Técnicas para
medir el Escala de puntuaciones - 0 0.00
rendimiento del | £yalyacion de 360° - 0 0.00
personal conoce
Otros - 0 0.00
Total -1 6 100.00
Contribucion de | g Hi-I 6 100.00
la gestion de
calidadaun |No - 0 0.00
mejor
rendimiento Total -1 6 100.00
Lagestion de | g; -1 6 100.00
calidad ayuda a
alcanzar los | No - 0 0.00
objetivos y A veces - 0 0.00
metas trazados
por la empresa | Total -1 6 100.00
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o Si -1 6 100.00
Conocimiento
del término | NO - 0 0.00
atencional [ Tengo cierto conocimiento - 0 0.00
cliente
Total H-1 6 100.00
Aplicacion de la | s; i 5 83.33
gestion de
calidadenel | NO - 0 0.00
SEIVICIO QUE | A veces | 1 16.67
brinda a sus
clientes Total -1 6 100.00
Laatencional | gj -1 6 100.00
cliente es
fundamental en | NO - 0 0.00
que el cliente
regrese al Total I 6 100.00
establecimiento
Comunicacion il 4 66.67
Herramientas Confianza | 1 16.67
para un servicio | Retroalimentacion | 1 16.67
li -
de calidad Ninguno - 0 0.00
Total -1 6 100.00
Atencion personalizada | 1 16.67
Factores para | Rapidez en las entregas de productos 1l 3 50.00
una mejor Instalaciones adecuadas I 2 33.33
atencion al )
cliente Ninguna - 0 0.00
Total H-1 6 100.00
Buena il 5 83.33
Laatencion | Regular I 1 16.67
brindada  f palo - 0 0.00
Total -1 6 100.00
No tiene suficiente personal. I 2 33.33
Por una mala organizacion de los ) 0 0.00
Causas de una | trabajadores. :
mala atencién glligrqltre]dan una buena atencion al m 4 66.67
Total -1 6 100.00
Clientes satisfechos | 1 16.67
Resultados de Fidelizacion de los clientes 1l 3 50.00
una bu_gna Posicionamiento de la empresa - 0 0.00
atencion Incremento en las ventas. I 2 33.33
Total -1 6 100.00
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Anexo 10: Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la
ciudad de Huanuco, 2019.

0.00%

m 18-30afios
m 31-50afos

m 51 amasafos

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1
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m Masculino

m Femenino

Figura 2. Género de los representantes

Fuente. Tabla 1

0.00%

m Sin instruccidn
m Educacién basica

m Superior no universitaria

[ Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion de los representantes
Fuente: Tabla 1
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m Duefo

m Administrador

Figura 4. Cargo que desempefian los representantes
Fuente: Tabla 1
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m 0a3ados
m 4a6afios

m 7 amas afios

Figura 5. Tiempo que desempefian los representantes en el cargo
Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, en la galeria polvos azules de la ciudad de Huéanuco,
2019

m 0a3afios
m 4a6afios

m 7 amas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de las micro y pequefia empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

0.00%

m 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

B 11 a mas trabajadores

Figura 7. NUmero de trabajadores en las micro y pequefias empresas
Fuente. Tabla 2
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m Familiares

m Personas no familiares

Figura 8. Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefia empresa
Fuente. Tabla 2

m Generar ganancia

Subsistencia
[ ]

Figura 9. Objetivo de la creacion de las micro y pequefias empresas
Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la atencion al cliente para la gestién de calidad en las micro
pequefias empresa del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en la
galeria polvos azules de la ciudad de Huanuco, 2019

mSi
.NO

m Tengo cierto conocimiento

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

m Benchmarking
| Marketing

m Empowerment
mlas5¢c

m outsourcing

m otros

B Ninguno

.100.00%

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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0.00%

0.00%

poca iniciativa

[ ]
aprendizaje lento

[ ]
no se adapta a los cambios

desconocimiento del puesto

otros
|

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

0.00%

0.00% 0.00%

B La observacion

W Laevaluacién

m Escala de puntuaciones
Evaluacién de 360°

m otros

Figura 13. Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3
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0.00%

m Si
m No

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

0.00%

S

® No

m Aveces

Figura 15. La gestion de calidad ayudando a alcanzar los objetivos y metas
Fuente. Tabla 3
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0.00%

mSi
.NO

m Tengo cierto conocimiento

Figura 16. Conocimiento del término atencion al cliente
Fuente. Tabla 3

B sj
H No

B Aveces

Figura 17. Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que brinda
Fuente. Tabla 3
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0.00%

m Si
.NO

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental
Fuente. Tabla 3

B Comunicacion
B Confianza
M Retroalimentacion

Ninguno

Figura 19. Herramientas de un servicio de calidad
Fuente. Tabla 3
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0.00%

.67%

Atencién personalizada

Rapidez en la entregas de
u productos

Instalaciones adecuadas
| |

Ninguna
]

Figura 20. Factores para una mejor atencion al cliente
Fuente. Tabla 3

H Buena
B Regular

= Malo

Figura 21. La atencion brindada
Fuente. Tabla 3
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No tiene suficiente personal.

Por una mala organizacién de
los trabajadores.

Si brindan una buena atencién
al cliente

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

m Clientes satisfechos Fidelizacion
m de los clientes Posicionamiento
M de la empresa

“ Incremento en las ventas.

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