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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, Determinar las principales
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de Moro, 2019. La investigacion fue, de disefio
no experimental-transversal- descriptivo, y se utiliz6 unalpoblacién muestral de 10
micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas
cerradas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 60% de los encuestados tiene
entre 18 a 30 afios. EI 60% es de género femenino. ElI 60% tiene grado de
instruccion secundaria. EI 60.00% de los encuestados se desempefia en el cargo de
7 a mas afos. El 70.00% tiene de 1 a 5 trabajadores. EI 80.00% se crearon para
generar ganancia. EI 80.00% no conoce el término gestion de calidad. EI 80.00%
de los encuestados indicd que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazados por la organizacion. El 70.00% no conoce el término atencion al
cliente. EI 90.00% indicé que la atencion al cliente permite el posicionamiento. El
40.00% indic6 que la atencion que brinda es regular. EI 70.00% indic6 que la mala
atencion se debe a la mala organizacion del personal. EI 80.00% indic6 que no es
eficiente al atender y solucionar reclamos. Conclusién: la mayoria de las
microempresas manifiestan que no conocen la gestion de calidad, por lo cual
brindan un servicio regular, de esta manera no son eficientes al atender y

solucionar reclamos.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics of
customer service as a relevant factor for quality management in micro and small
companies in the commerce sector, footwear retail item of the Moro district, 2019.
The research was, of non-experimental-transversal-descriptive design, and a
sample population of 10 micro and small companies was used, to whom a
questionnaire of 20 closed questions was applied. Obtaining the following results:
60% of the respondents are between 18 and 30 years old. 60% are female. 60%
have a secondary education degree. 60.00% of those surveyed have been in office
for 7 or more years. 70.00% have 1 to 5 workers. 80.00% were created to generate
profit. 80.00% do not know the term quality management. 80.00% of those
surveyed indicated that quality management helps to achieve the objectives and
goals set by the organization. 70.00% do not know the term customer service.
90.00% indicated that customer service allows positioning. 40.00% indicated that
the care they provide is regular. 70.00% indicated that the bad attention is due to
the bad organization of the personnel. 80.00% indicated that they are not efficient
when attending and solving complaints. Conclusion: most of the micro-companies
state that they do not know quality management, for which they provide a regular

service, in this way they are not efficient when attending and solving complaints.

Keywords: Customer service, quality management
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. INTRODUCCION

Actualmente las micro y pequefias empresas son el motor de la economia
y productividad de paises en subdesarrollo, del mismo modo es el sustento familiar
de muchas personas con escasos recursos, por este motivo es importante que sus
representantes sepan y conozcan cuales son las herramientas que deben
implementar para una mejor productividad, de esto modo podemos decir que el
servicio al cliente es esencial para mejorar los niéveles de ventas. Cabe decir que
a pesar de que, en ocasiones, la atencion al cliente no es uno de los servicios de los
que mas cuida una empresa, no debemos caer en el error de no prestarle el interés
que se merece. Una buena atencion al usuario puede marcar la diferencia entre un
cliente satisfecho y un cliente que no lo esta (y que por lo tanto dejara de serlo en
poco tiempo, si no lo ha hecho ya) y supone la mejor publicidad que puede
“comprar” la empresa, y mas aun en una época en la que internet y las redes
sociales amplifican las opiniones haciéndolas llegar hasta donde nunca podrias

imaginar. (Izquierdo, 2017)

En Espafria, la mayor parte del tejido empresarial se encuentra formado por
micro y pequefias empresas que componen el 99,9% del tejido. Estas MYPES,
ademas de constituir una inmensa mayoria del tejido empresarial, generan el 66%
del empleo y son las que principalmente mueven la economia de nuestro pais. No
obstante, estas empresas no superan los primeros afios de vida puesto que no
invierten en mejorar las habilidades del personal con respecto al servicio al cliente,
en este sentido la capacitacion no tenga mayor importancia entre las micros y
pequefias empresas, y no sea considerada como una aliada para el crecimiento y

desarrollo de la empresa. (Ortega, 2019)

En México hay mas de 4.1 millones de micro y pequefias empresas aportan
41.8% del empleo total. Las pequefias suman 174,800 y representan 15.3% de
empleabilidad; por su parte, las medianas llegan a 34,960 y generan 15.9% del
empleo. Sin embargo, Solo el 12.6 por ciento de las pequefias y medianas empresas

imparten capacitacion a su personal en temas de atencion al cliente, de acuerdo a



datos de la Encuesta de Productividad y Competitividad del Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (Inegi). La informacion destaco que el 87.4 por ciento de
las micro, pequefias y medianas del pais no tienen en sus planes anuales y
estrategias el dotar de capacitacion a su personal, por este motivo no se brinda un

servicio de calidad. (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2019)

Actualmente, en Argentina hay 853.886 micro y pequefias empresas, de las
cuales 655.077 fueron registradas en los Gltimos 3 afios desde la sancion de la ley
MYPE en julio de 2016. De acuerdo al Ministerio, las micro, pequefias y medianas
empresas del pais ahorraron més de 6.700 millones de pesos del impuesto al
cheque y cerca de 3.000 millones en descuentos del impuesto a las ganancias por
haber realizado inversiones productivas gracias a los provechos que brinda la ley.
Cabe decir que estas pequefias empresas no mejoran su competitividad puesto que
no resuelven las quejas de los clientes de forma eficiente; por este motivo el area
de servicio al cliente deberia resolver problemas rapidamente, ya que este podria
ser el mismo problema que tengan muchos de ellos. Esto ahorraria recursos, pero
también nos libera tiempo para tener conversaciones mas productivas con los
clientes, las cuales pueden ser de gran valia. Aqui algunas habilidades para una

mejor atencién al cliente. (Ministerio de Produccion y Trabajo, 2019)

En el PerG las micro y pequefias empresas estan formadas por
emprendedores las cuales representan el 68% de la poblacién econémicamente
activa del pais. Del mismo modo el Per( ocupa el primer lugar en cuanto al indice
de espiritu emprendedor en Latinoamérica y quinto a nivel mundial, Entre los
obstaculos mas recurrentes para el desarrollo de una microempresa son la falta de
tiempo para distribuir sus aspiraciones profesionales, no contar con la solvencia
econdmica para promover sus proyectos familiares, inexistencia de capacitacion,
mal servicio al cliente, por ende, es importante aplicar herramientas de atencion al
cliente (Buzdn de sugerencias, encuestas de satisfaccion, etc. (Global
Entrepreneurship Monitor, 2019)



En el Departamento de Ancash, Per(, existe un gran nimero de micro y
pequefias empresas en los diferentes sectores: servicios, comercio y produccion.
Algunas Mypes han terminado por desaparecer a pesar de ser corto el tiempo que
tiene funcionando en el mercado y otras surgen y se desarrollan, logrando una
buena posicidn en el mercado y se convierte un buen competidor. No se sabe las
causas que originan este tipo de problema, pero se consideran que existen muchos
factores como la falta de gestion de calidad en las Mypes, que por
desconocimiento de su representante no son usados adecuadamente. De acuerdo
a esto, podemos responder que las micro y pequefias empresas son aquellas que
por falta de informacion, no estan capacitadas para la adaptacion de un cambio, lo
que hace las Mypes no tengan trabajadores estables y no puedan utilizar de manera
efectiva aquellos factores que se involucran para la permanencia y el desarrollo

que se quiere dentro del mercado.

En el Distrito de Moro, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
existen micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
calzados, denominadas zapaterias, pero se desconoce si utilizan o no la gestién de
calidad y atencién al cliente. Pero, podemos observar que muchos clientes, no se
encuentran satisfechos por la atencion de los comerciantes por el trato al momento
de la venta, o simplemente porque los precios que aplican los comerciantes son
muy elevados. Esta situacion genera que el cliente no logre adquirir el articulo que
necesita, que se retire insatisfecho por la atencién, que no regrese al centro
comercial y a su vez el comerciante no pueda extender su negocio, ni lograr una
posicidn en el rubro comercial o que lo que pueda ser peor que el negocio quiebre
al poco tiempo de inaugurado. Ante tal problematica podemos sugerir que el
empresario pueda aplicar ciertas estrategias que se base en el buen servicio que el
cliente requiere; la misma que le permitird obtener mejores resultados en sus
ventas. Ya que todo éxito de los comerciantes depende de sus clientes, por lo tanto
es indispensable el trato que se le da al mismo; por todo lo expresado se planted el

siguiente enunciado del problema: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de la



atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 20197?. Para resolver la pregunta de investigacion se planteé el
siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la atencion
al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de
Moro, 2019.

Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas sector comercio, rubro venta minorista de calzados
del distrito de Moro, 2019.

Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro,
2019.

Establecer las principales caracteristicas de la atencion al cliente como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro,
2019.

El presente estudio se justifica porque dio a conocer las principales
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de Moro, 2019. Del mismo modo se justifica que
ante la falta de una buena atencion al cliente, las MYPES del sector comercio-rubro
venta minorista de calzados, del distrito de Moro; permitid determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad, permitiendo asi elevar las
demandas e incrementar la produccion de sus productos, y a su vez elevar los
estandares de liderazgo, asi como la competitividad en el mercado. De la misma
manera aporto conocimientos sobre la atencion al cliente ya que, a través de éste,

las empresas elevan sus estandares de liderazgo y competitividad y realza su



participacion en el mercado. Asi mismo se investig6 las fallas y debilidades frente
a los competidores del mismo rubro y fomentara la realizacion de nuevas ideas en
el mercado de consumidores, se realizara nuevas estrategias de mercadeo que haran
crecer a los empleados y enaltecer el nombre de la compafiia mediante procesos de
mejoras continuas. Este proceso debe ser estudiado minuciosamente para adquirir
una informacion completa respecto a las técnicas y métodos que van a ser
empleados, ya sean de tipo comparativo, cooperativo, interno o externo; el
momento en el que van a ser utilizadas, también analizar el tipo de competencia y
de ésta manera proyectar las acciones que optimicen la productividad de la

compafiia.

La investigacion fue, de disefio no experimental-transversal- descriptivo, y se
utiliz6 unalpoblacion muestral de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les
aplico un cuestionario de 19 preguntas cerradas. Obteniendo los siguientes
resultados: La investigacion fue, de disefio no experimental-transversal-
descriptivo, y se utiliz6 unalpoblacién muestral de 10 micro y pequefias empresas,
a quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas cerradas. Obteniendo los
siguientes resultados: El 60% de los encuestados tiene entre 18 a 30 afios. EI 60%
es de género femenino. EI 60% tiene grado de instruccién secundaria. El 60.00%
de los encuestados se desempefia en el cargo de 7 a mas afos. EI 70.00% tiene de
1 a 5 trabajadores. El 80.00% se crearon para generar ganancia. EI 80.00% no
conoce el término gestion de calidad. EI 80.00% de los encuestados indico que la
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion. El 70.00% no conoce el término atencion al cliente. EI 90.00%
indic6 que la atencion al cliente permite el posicionamiento. EI 40.00% indicé que
la atencion que brinda es regular. El 70.00% indic6 que la mala atencion se debe a
la mala organizacion del personal. EI 80.00% indicé que no es eficiente al atender
y solucionar reclamos. Conclusion: la mayoria de las microempresas manifiestan
que no conocen la gestion de calidad, por lo cual brindan un servicio regular, de

esta manera no son eficientes al atender y solucionar reclamos, por ende es



necesario brindar una buena atencion al cliente con el uso de una eficiente
comunicacion, confianza con el cliente, del mismo modo lograr una mejor gestion
de los reclamos, de esta manera se va a generar mayor lealtad de los
consumidores, clientes y usuarios, asi mismo incrementar de las ventas y la
rentabilidad (la alta calidad permite, entre otras cosas, fijar precios mas altos que
la competencia) y lograr ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con

los mismos clientes, usuarios o consumidores.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Internacionales

Alvarez (2018) en su tesis Plan de negocio para la creacion de una
empresa de produccion y comercializacion de calzado sobre medida para dama.
Tuvo como objetivo general: Formular un plan de negocio para la creacion de una
empresa de produccion y comercializacion de calzado sobre medida para dama en
la ciudad de Bogota y como objetivos especificos: Desarrollar un analisis de
mercado que permita conocer acerca de los clientes, competidores y mercado al
que se pretende incursionar, del mismo modo con Realizar estudios del producto,
organizacional y legal necesarios para la creacion de la empresa, ademas elaborar
un analisis financiero con el fin de determinar la rentabilidad de la empresa. El
método empleado fue cuantitativo, de disefio no experimental, para el recojo de la
informacion se aplicd un cuestionario de 6 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: el 71% acomparfiarian la compra del calzado con un bolso. El 31.02%
de las mujeres encuestadas utilizan con mayor frecuencia tenis, seguido de botas,
botines y por ultimo zapatos. En cuanto a los atributos del calzado que méas importa
a la hora de comprar calzado, de acuerdo a la figura 10, se encuentra la comodidad
en primer lugar, aproximadamente el 50% de las mujeres encuestadas, seguido de
la calidad del producto. EI 42% casi siempre y algunas veces esta conforme con lo
comprado con lo que se puede llegar a crear que podria haber una posibilidad real
del mercado, supliendo las necesidades de esta poblacién que se encuentra
inconforme con el calzado comprado. del 65% que compran en el mismo lugar, la
mayor razon por la que lo hacen es por el disefio del calzado, seguido del servicio
postventa (garantia del calzado, reajustes, etc.). Es importante apostarle a un
disefio exclusivo y ofrecer un servicio postventa atrayente. EI 69% de las mujeres
prefieren comprar calzado de contado. el 83% de las mujeres encuestadas

compraria un calzado a medida lo que deja un mercado bastante amplio a explorar



y explotar. Conclusién: En conclusion, la industria del calzado tiene una
importante participacion en la industria del pais a pesar de la crisis que ha venido
presentando, por lo cual, ante la necesidad implantar estrategias que le permitan al
sector ser mas competitivo y posicionarse a nivel local, se formuld la idea de
negocio con el incursionar en un mercado ain no explorado, lo que permitiria, con
una buena ejecucion, una participacion para el crecimiento y fortalecimiento de la
industria. EI mercado objetivo definido por la productora y comercializadora de
calzado personalizado presenta un alto potencial, debido a que, segun el estudio de
mercado, cubre la necesidad de una gran variedad de mujeres que no es satisfecha
por el mercado comun, al demandar un calzado comodo que cumpla con
requerimientos en cuanto a medida, caracteristicas podolégicas, calidad, disefio,

entre otros.

Torres y Lavayen (2017) en su tesis Disefio de un sistema de gestion de
calidad para la empresa calzado Jose Julian con base a la Ntc 1so 9001:2015 en
la ciudad de Cdcuta, Norte de Santander. Tuvo como objetivo general: Disefiar un
Sistema de Gestion de Calidad para una empresa Textil en la ciudad de Guayaquil
que permita el mejoramiento de su productividad y la satisfaccién de las
expectativas del cliente mediante el compromiso de la organizacién; y como
objetivos especificos: Elaborar un informe de auditoria de Diagndstico Inicial de
la empresa objeto de estudio considerando los lineamientos que establece la norma
ISO 9001:2015; asi mismo Identificar y representar los procesos de la
organizacion. EI método empleado fue cuantitativo, de disefio no experimental,
para el recojo de la informacién se aplicé un cuestionario de 7 preguntas a una
muestra de 45 clientes que acuden a la empresa en estudio, obteniendo los
siguientes resultados: los indicadores que tienen un 60% (NO), como evidencia de
la falta de percepcidn en cuestion a riesgos dentro de la organizacion, ya que no
existe recurso humano para contribuir con esta actividad. el 55% en cuestién a
riesgos y oportunidades, evidencia la falta de politicas relacionadas a un sistema
de gestion de calidad. Se identifica con parcialmente un 38% las falencias con



respecto a los recursos tanto como talento humano como informacion
documentada. se aprecia un (42%) con el cumplimiento de los requisitos. El (37%)
evallan el desempefio. El (42%) si cumple con la norma. Conclusiones: En la
empresa textil DISEX S.A. se realizd un informe el cual nos facilité ejecutar el
diagnostico inicial de la empresa en base a un check list y analisis de Pareto
mediante el cual fueron participe 96 colaboradores, de acuerdo al contexto, la
empresa textil con el fin de fomentar la competitividad en el entorno comercial se

guia mediante estandares de certificaciones, en este caso NORMA 1SO 9001:2015.

Mesina y Ogeda (2016) en su tesis Determinantes de la satisfaccion del
cliente en supermercados de la ciudad de Los Angeles. Tuvo como objetivo
general: Identificar los determinantes de la satisfaccion del cliente en
supermercados de la ciudad de Los Angeles; y como objetivos especificos: Medir
el efecto de la calidad del servicio percibida en la satisfaccion de los clientes en
supermercados. Identificar nuevos atributos de los supermercados que impactan
significativamente en la satisfaccion de los clientes de supermercados. Determinar
si la calidad del servicio percibida y la satisfaccion de los clientes presenta
diferencias por género. La presente investigacion es de caracter cuantitativo y
corresponde a un disefio no experimental, transversal, del mismo modo se utiliz6
una muestra de 377 clientes a quienes se le aplico un cuestionario de 8 preguntas.
Los resultados fueron:. Al analizar el rango etario de los encuestados se tiene un
promedio de edad de 37 afios y que, en general, las compras son realizadas
principalmente por jovenes (18 — 24 afios) con (70%). Se observa que los
supermercados presentaron la mayor proporcion de mujeres como consumidores
(80%). Dentro de ese mismo formato, destaca la cadena Express de Lider con un
91 % de clientes mujeres. En cuanto a la habitualidad de compra, a nivel global,
un 82 % de los encuestados declara realizar habitualmente sus compras en el
establecimiento donde se encuesto. Analizando los grupos socioecondémicos a los
que pertenecen los clientes de supermercados de la ciudad de Los Angeles, se
deduce que la mayor proporcion pertenece al grupo C3 la cual " alcanza un 28 %



a nivel global. En cuanto a las formas de pago, se deduce que el medio de pago
mayoritario es el efectivo el cual alcanza un 65 % a nivel global. . Se nota que en
t’erminos globales, los clientes se declaran m“as satisfechos con la Seguridad de
las salas (79 %) y la Fiabilidad (78 %). La dimensi’on m“as deficiente en cuanto a
la calidad es la Capacidad de Respuesta (64 %). Al analizar los supermercados
seg’un su formato, se aprecia que en los hipermercados, la dimensi’on de
Capacidad de Respuesta es la que tiene un menor nivel de calidad percibida (74
%) ocurriendo lo mismo para los formatos de supermercados (69 %) y bodegas (64
%). Conclusién: Analizando los efectos marginales de las variables influyentes en
la satisfaccion del cliente de supermercados en la ciudad de Los Angeles, se tiene
que el que el cliente realice sus compras ~ en un hipermercado, supermercado o
bodega, en estricto rigor, no resulta ser variable relevante para predecir su
satisfaccion. Para el caso de que el cliente realice sus compras en un hipermercado
se obtiene que si corresponde a una persona de género masculino, la probabilidad
de que él se encuentre satisfecho aumenta en un 4,93 %. Mientras que por cada
afio que el cliente aumente en su edad, su probabilidad de satisfaccion disminuye
en un 0,15 %. En cuanto a la calidad percibida por el cliente sobre el servicio
otorgado por el supermercado, un aumento de “esta, provoca un incremento en la
probabilidad de que se encuentre satisfecho de un 0,41 %. Al realiza sus compras
en un supermercado, si el cliente corresponde a una persona de género masculino
su probabilidad de satisfaccién aumenta en un 5,45 %. Por cada afio que el cliente
aumente en su edad, su probabilidad de satisfaccion disminuye en un 0,16%. En
cuanto a la calidad percibida por el cliente sobre el servicio otorgado por el
supermercado, un aumento de esta, genera un impacto positivo en la probabilidad

de que se encuentre satisfecho de un 0,43 %.
Nacionales

Quispe (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las mypes del sector comercio - rubro venta de calzados, centro

comercial n° 02 del distrito de Juliaca afio 2018. Tuvo como objetivo general:
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describir, las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mypes del sector comercio rubro venta de calzados
Centro Comercial N° 02, del distrito de Juliaca, Afio 2018. Asi mismo los
Objetivos Especificos. a- Identificar las caracteristicas de los empresarios en la
atencion del cliente en las Mypes del sector comercio - rubro venta de calzados,
centro comercial N° 02 del distrito de Juliaca, Afio 2018. Identificar la
implementacion en la atencidn del cliente en las Mypes del sector comercio - rubro
venta de calzados, centro comercial N° 02 del distrito de Juliaca, Afio 2018. c.
Conocer el enfoque del rendimiento en la atencion al cliente en las Mypes del
sector comercio - rubro venta de calzados, centro comercial N° 02 del distrito de
Juliaca, Afio 2018. Conocer la mejora de la atencion al cliente en las Mypes del
sector comercio - rubro venta de calzados, centro comercial N° 02 del distrito de
Juliaca, Afio 2018. El estudio se ha desarrollado bajo la metodologia siguiente tipo
de investigacion DESCRIPTIVO. Nivel de la investigacion de las tesis.
Corresponde el nivel CUANTITATIVO. Disefio de la investigacion. Para el
desarrollo del presente trabajo, el disefio de la investigacion corresponde el NO
EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL. Se aplic6 un cuestionario de 17 preguntas
mediante la entrevista. La poblacion esta conformada por 11 Mypes el mismo que
corresponden a la muestra. Obteniéndose como resultados: el 55% los propietarios
de estos negocios estan en el rango de 31 a 50 afios de edad. el 73% de los
propietarios encuestados son de sexo femenino. el 55% de los propietarios de las
Mypes en estudio tienen estudios secundarios. el 64% es duefio a la vez
administrador. un 64% desempefia el negocio por mas de 7 afios. El 82% no aplica
gestion de calidad. un 64% el Mypes aplica la mejora continua. el 36% menciona
que no se adaptan a los cambios de gestidn e calidad. un 82% considera que utiliza
la observacion. el 100% e Mypes investigado mencionan que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocid. el 100% conoce el término
atencion al cliente. El 82% de las Mypes investigadas considera que la atencion al
cliente es buena. el 64% de las empresas investigadas aplican la gestion de calidad

en el servicio que brinda a sus clientes. un 73% considera qué ha logrado los
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resultados ha logrado es el incremento de las ventas. el 100% considera que la
atencion al cliente es fundamental para que este vuelva al establecimiento
comercial. el 100% de las empresas investigadas considera que si son eficientes
cuando atienden y sobre todo solucionan los reclamos de los clientes. el 100%
considera que atencion al cliente permite el posicionamiento de la misma.
Conclusiones: Segun tablas se responde al Objetivo especifico tres Tabla N° 09 La
técnica que aplican en el rendimiento del personal es la observacion, (82%). Segun
tablas se responde al Objetivo especifico cuatro Tabla N° 10 en cuanto a la mejora
del rendimiento del negocio los duefios administradores piensan que el uso de la
gestion de calidad contribuye a la mejora, (100%), Tabla N° 11 los empresarios
conocen en termino atencion al cliente (100%), Tabla N° 12 los duefios consideran
que la atencion es buena que realizan a los clientes, (82%), Tabla N° 13 los
empresarios aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes,
(64%)

Bacca (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las MYPES del sector comercial rubro venta de calzado deportivo,
distrito de lquitos, afio 2017. Tuvo como objetivo general: determinar el nivel de
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencidn al Cliente en las mypes del Sector
Comercial, rubro Venta de Calzado Deportivo, distrito de lquitos, afio 2017; y
como objetivos especificos: Determinar si los microempresarios de las mypes del
sector comercial, rubro venta de calzado deportivo del distrito de Iquitos,
administran con practicas de gestion de calidad. Determinar si las mypes del sector
comercial, rubro venta de calzado deportivo del distrito de Iquitos, tienen disefiado
un plan o modelo de atencidn al cliente. Identificar si los microempresarios de las
mypes del sector comercial, rubro venta de calzado deportivo del distrito de
Iquitos, tienen interés en la capacitacion de su personal para brindar un mejor
servicio al cliente. Se desarrolldé bajo la metodologia de investigacion del tipo
descriptivo, no experimental, transversal; donde a traves de la técnica de encuesta

se aplicd un cuestionario estructurado de 18 preguntas. Los resultados son: el
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40,0% estan en el rango edad de “29 a 39 afios”. El 73,3% son del sexo masculino.
El 46,7% tienen nivel de instruccidon en su mayoria es “empirico”. El 86,7% si
estan dentro de la formalizacion. 53,3% de las mypes considera importante de la
formalizacion el “acceso al crédito bancario”. El 46,7% tienen una trayectoria en
el mercado “de 1 a 3 afios”. El 73,3% tienen entre “1 a 4 trabajadores”. El (46,7%)
las mypes no registran en planilla a sus trabajadores. El 73,3% no aplica précticas
de gestion de calidad. EI 80,0% tampoco tiene mision y vision. El 60,0% cuenta
con instalaciones que acogen al cliente. el 73,3% no realizan capacitaciones de
ningun tipo. E1 66,7% de las mypes, cuentan con “protocolo de atencion al cliente”.
el 66,7% de las mypes, “No” considera importante atender los reclamos y
sugerencias de los clientes. EI 73,3% no se interesan en evalGa el nivel de
satisfaccion al cliente post venta. EI 60,0% indican que las mypes en parte tienen
la premisa de satisfacer al cliente. conclusion: EI microempresario, se caracteriza
ser joven, en su mayoria de sexo masculino, sin instruccion académica, deseoso de
recuperar su inversion en corto plazo. - Las mypes del rubro comercial de venta de
calzado deportivo, son mypes enfocadas en la actividad comercial de alta rotacion.
Tienen como consigna, la venta inmediata en la primera relacion comercial con el
cliente; por ello la capacitacion a su personal es precisa a este fin; cerrando la venta
procurando no se produzcan contingencias. No existe servicio de post venta. No
se administran con practicas de gestion de calidad. La administracion esta enfocada
en efectivizar la venta (prioritario), para lo cual ha implementado la infraestructura
acorde al estilo deportivo. No es una fortaleza en la mayoria de mypes. No han
identificado la estrategia del servicio, como factor diferenciador, que lo distinga

de la competencia.

Kanematsu (2018) en su tesis Gestion de la calidad en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques para
caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018. tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la Gestion de la Calidad en Atencion al

cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques para
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caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018; y como objetivos
especificos: Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques para caballeros, del
centro de la ciudad de Huacho, afio 2018., describir las caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques para caballeros, del
centro de la ciudad de Huacho, afio 2018., describir las caracteristicas de la Gestion
de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques
para caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018., y describir las
caracteristicas de la Atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro boutiques para caballeros, del centro de la ciudad de
Huacho, afio 2018. El disefio de investigacion utilizado fue no experimental —
transversal-descriptivo con una muestra poblacional a 10 Micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro boutiques para caballeros, del centro de la
ciudad de Huacho utilizando una encuesta de 22 preguntas. EI 70% de los
representantes encuestados de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50
afios. El 60% de los representantes de las Mypes son de género femenino. EI 40%
tiene secundaria. ElI 70% de los representantes son los mismos duefios. El 50%
indico que tienen de 0 a 3 afios. EI 50% manifesto de 4 a 6 afios. El 100% cuentan
de 1 a5 trabajadores. EI 70% de los representantes encuestados anotaron personas
no familiares. EI 100% de indican que fueron creadas para generar ganancias. El
90% de los encuestados menciona que si Conoce el término Gestion de Calidad.
El 90% indicaron que aplican otras técnicas de gestion de calidad. EI 50% de los
representantes encuestados indicaron que se debe a la poca iniciativa. EI 50% de
los encuestados sefialan la observacion. EI 90% indican que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. El 90% indican que la gestion de
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion El
100% de los indicaron que si conocen la atencion al cliente. el 80% Aplica la
gestion de calidad en el servicio que brinda. EI 100% indica que la atencién al
cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento. el 100% indica

que la atencion que brinda es buena. EI 100% de los representantes encuestados
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sefialan que brindan una buena atencion al cliente. EI 90% de los representantes
mencionaron que la empresa es eficiente cuando atiende y da solucion a los
reclamos de los clientes. EI 100% expresan que la atencion al cliente permite el
posicionamiento de su empresa en el mercado. Conclusion: En esta investigacion
los representantes de las micro y pequefias del rubro boutiques para caballeros, del
centro de la ciudad de Huacho, afio 2018 sefialaron que en su mayoria conocen el
termino de Gestion de Calidad pero desconocen de técnicas modernas. Ademas,
en su mayoria relativa presentan poca iniciativa para implementar la gestion de
calidad y miden el rendimiento del personal a través de la observacion y
evaluacion. Por ultimo, en su mayoria indican que la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio y a alcanzar los objetivos trazados. En su
totalidad las micro y pequefias empresas del rubro boutiques para caballeros, del
centro de la ciudad de Huacho, afio 2018 conocen el termino de atencion al cliente
y la consideran fundamental para que éste regrese al establecimiento, sefialan de
buena la atencién que brindan. Ademas, en su mayoria consideran la gestion de
calidad en el servicio que brinda, siendo eficiente dando solucién a los reclamos y
en su totalidad mencionan que la atencion al cliente permite el posicionamiento en

el mercado
Locales

Diaz (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,
casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo general, determinar
las principales caracteristicas la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,
Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018; y como objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para
damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. Describir las principales

caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
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de ropa para damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. Describir las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,
Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. Elaborar una propuesta de mejora
sobre la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, Casco Urbano, Distrito de
Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal para
el recojo de la informacion se escogid una poblacion muestral de 44 micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 22 preguntas,
obteniéndose los siguientes resultados: El 50.00% de los representantes tienen
entre 18 a 30 afos de edad, El 84.09% de los representantes son de género
femenino. El 56.82% de los representantes tiene grado de instruccion superior no
universitaria. El 72.73% de los representantes son los administradores. E1 50.00%
de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios. EI 59.09% de las Micro y
pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afos. EI 86.36% de las Micro y
pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores. EI 93.18% de
las Micro y pequefias empresas tiene a personas no familiares laborando. El
79.55% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de generar
ganancias. El 38.64% de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el
termino gestion de calidad. EI 34.09% de los representantes utilizan la atencion al
cliente herramienta de gestion. El 40.91% de los representantes aseguran que las
dificultades para implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa. El
50.00% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacién. EI 100.00% de los representantes aseguran gue la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. El 100.00% de
los representantes conocen el termino atencion al cliente. ElI 81.82% de los
representantes aseguran que siempre aplican Gestion de calidad en el servicio que
brindan. EI 93.18% de los representantes consideran que la atencién al cliente es
fundamental para que éste regrese al establecimiento. ElI 38.64% de los

representantes utilizan la comunicacion como herramienta de servicio al cliente.
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El 43.18% de los representantes consideran como factor importante en el servicio
son es la rapidez en el servicio. El 75.00% de los representantes consideran que la
atencion que brindan es buena. EI 100.00% de los representantes respondieron que
si brindan una buena atencion al cliente. ElI 36.36% de los representantes ha
logrado la fidelizacion de clientes. Conclusion: La mayoria de los representantes
de las micro y pequeias empresas tienen cierto conocimiento del termino gestion
de calidad, aplican la técnica de atencion al cliente, consideran que el personal tiene
poca iniciativa, miden el rendimiento del personal a través de la observacion,
consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa; por otra
parte conocen el termino atencion al cliente, aplican gestion de calidad en el
servicio que brindan, consideran que la atencion es primordial para que el cliente
regrese, aplican la herramienta de comunicacion, consideran que la rapidez en el
servicio es un factor importante, consideran que si atencion es buena, finalmente
han logrado fidelizar a los clientes. Se propone aplicar el liderazgo democrético y
participativo para promover la iniciativa del personal, del mismo modo se propone
aplicar la técnica de escala de puntuaciones debido a que es sencillo y facil de
utilizar, en este caso se debe medir la eficiencia del trabajo, seriedad, conocimiento
del puesto y espiritu de colaboracion, finalmente se debe aplicar la
retroalimentacion debido a que de esta manera se lograra detectar errores y areas
de mejora, en este sentido se puede aplicar encuestas de satisfaccion o realizar

llamadas telefonicas a los clientes.

Pejerrey (2017) en su tesis Gestidn de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado,
en el centro comercial Santa Maria De Chimbote, 2017. tuvo como objetivo
general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, en el centro comercial Santa Maria de Chimbote, 2017;
y como objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los representantes de

las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
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calzado, en el centro comercial santa Maria de Chimbote, 2017. - Describir las
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, en el centro comercial santa Maria de Chimbote. - Describir
las caracteristicas de gestion de calidad en Atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en el
centro comercial santa Maria de Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio
no experimental — trasversal descriptivo, para el recojo de informacion se escogio
una muestra dirigida de 14 Mypes de una poblacién de 20, a quienes se le amplio
un cuestionario de 23 preguntas con los siguientes resultados: EI 79% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen entre 31 a 50 afios de
edad. El 79% de quienes representan las Micro y Pequefias Empresas son de género
femenino. El 50% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen
educacidn bésica. EI 57% de los representantes de las Micro y pequefias Empresas
son los duefios del negocio. EI 50% de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas tienen de 7 a mas afios en el cargo. EI 50% de los representantes de las
Micro y pequefias empresas tiene de 7 a mas afios de permanencia en el rubro. El
100% de los representantes de las Micro y Pequeiias Empresas tienen de 1 a 5
trabajadores. El 43% de los representantes de las micro y pequefias empresas
mencionan que sus trabajadores son sus familiares. El 57% de los representantes
de las Micro y pequefias empresas tiene por objetivo de creacion subsistir. EI 50%
de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas no conocen el término de
gestion de calidad. El 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas
no conocen ninguna de las técnicas modernas de la gestion de calidad. El 43% de
los representantes de las micro y pequefias empresas el personal tiene poca
iniciativa. EI 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizan
la técnica de evaluacion para el rendimiento del personal. EI 79% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas Si contribuyen para mejorar el
rendimiento del negocio. El 79% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas la gestion de calidad Si ayudan alcanzar los objetivos y metas de negocio.

El 86% de los representantes de las Micro y pequefias empresas si conocen el
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término atencion al cliente. El 79% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas No Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a su cliente. El
100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas si cumplen
fundamentalmente con la atencion al cliente logrando que los clientes regresen de
nuevo al negocio. El 86% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
utilizan la confianza para entregar un servicio de calidad. ElI 71% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas tienen un principal factor en
brindando atencion personalizada para brinda un servicio de calidad. EI 57% su
atencion que brindan es regular. EI 50% consideran que dan una mala atencién al
cliente por una mala organizacion de los trabajadores. EI 50% tienen clientes
satisfechos. Conclusiones: La mayoria de las micro y pequefias empresas no
conocen el término de gestion de calidad, por eso no aplican ninguna técnica en su
organizacion, su personal tiene poca iniciativa en la implementacion de la gestion
de calidad, a través de la técnica de evaluacion miden el rendimiento del personal,
la gestion de calidad contribuye en mejorar el rendimiento del negocio y ayuda
alcanzar los objetivos. Por otra parte, si conocen el termino de atencion al cliente,
pero no aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan, si creen que la
atencion es fundamental para el cliente regrese al establecimiento utilizan la
herramienta de la confianza y suponen que el factor mas importante para la buena
atencion al cliente es la atencion personalizada, asi mismo la atencion que brindan
es regular, no brindan una buena atencién por la mala organizacion de su personal,

a pesar de ello si tienen clientes satisfechos.

Zapata (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque en la atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas sector comercio-rubro venta de ropa
para damas en el centro comercial “los ferroles” en el distrito de Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017. tuvo como objetivo general Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de ropa para damas en el

centro comercial “Los Ferroles” en el distrito de Chimbote, provincia Del Santa,
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afo 2017; y como objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta
de ropa para damas en el centro comercial “Los Ferroles” en el Distrito de
Chimbote, Provincia Del Santa, Afio 2017. Determinar las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de ropa para damas
en el centro comercial “Los Ferroles” en el Distrito de Chimbote, Provincia Del
Santa, afio 2017. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
venta de ropa para damas en el centro comercial “Los Ferroles” en el Distrito de
Chimbote, Provincia Del Santa, afio 2017. En la investigacion se desarroll6 de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal, por lo tanto la
muestra ha sido elegido por conveniencia dado que la poblacion consta de 90
mypes y solo 30 de ellas aceptaron participar en la investigacion formando un
porcentaje del 33.33% del total de las mypes a las cuales se les aplico una encuesta
de 25 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados. EI 50% de los representantes de las microempresas tienen entre 20 a 30
afios de edad. El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas son
de género femenino. EI 57% tienen grado de instruccion secundaria completo. El
63% desempefian el cargo como encargados. El 50% tienen una permanencia de 3
a 6 afios en el mercado. El 77% si tienen una mision y vision de su empresa. El
54% fueron creadas con el objetivo de generar utilidades. El 53% afirman tener
otros locales comerciales. EI 57% de los representantes de las micro y pequefias
empresas afirman si conocer el termino gestién de calidad. El 60% si aplican
gestion de calidad en su empresa. EI 57% de los representantes de las micro y
pequefias empresas afirman si realizar una planificacion de la gestién de calidad
en su empresa. EI 100% si brindar un servicio de calidad. ElI 90% de los
representantes de las micro y pequefias empresas afirman si dar un buen servicio
al cliente. El 100% de consideran que sus clientes se sienten identificados con su
empresa. EI 80% de los representantes de las micro y pequefias empresas afirman

que no tienen un libro de reclamaciones. EI 80% de los representantes de las micro
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y pequefias empresas afirman que no tienen un libro de reclamaciones. El 100%
afirman no haber recibido un reclamo en su negocio. ElI 80% consideran que si
brindan una capacitacion al personal para brindar una buena atencién al cliente. El
90% consideran si tener un personal responsable. El 83% considera que si realiza
encuestas para medir el nivel de satisfaccion del cliente. EI 100% consideran si
comprenden la exigencia de sus clientes que visitan su empresa. EI 100% si utilizan
los canales de comunicacion en su empresa. El 76% consideran usar la
comunicacion directa como canal de comunicacion. El 83% de los representantes
de las micro y pequefias empresas consideran no contar con un proceso establecido
en atencion al cliente. EI 100% consideran satisfacer las expectativas de los
clientes. Conclusion: En el presente estudio realizado se concluye que de la
totalidad de las mypes el 100% da un servicio de calidad respecto al de su
competencia, en su mayoria de los encuestados el 80% no cuentan con un libro de
reclamaciones, asi mismo en su mayoria el 80% de los representantes si brinda
capacitacion a su personal. se recomienda tener un libro de reclamacion y un area

para recepcionar los reclamos de los clientes.
2.2 Bases teoricas
Micro y pequefias empresas

De acuerdo con esta norma, el Estado fomenta el desarrollo integral y
facilita el acceso a los servicios empresariales y a los nuevos emprendimientos,
con el fin de crear un entorno favorable a su competitividad, promoviendo la
conformacién de mercados de servicios financieros y no financieros, de calidad,
descentralizado y pertinente a las necesidades y potencialidades de las MYPE, por
este motivo es necesario conocer que son las MYPES. Al respecto la Ley 28015
(2003) menciona que Las Micro y Pequefias Empresas son “unidad econdémica
constituida por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”
(p. 4).
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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 contribucion
al Producto Bruto Interno, la ampliacion del mercado interno y las exportaciones

y su contribucion a la recaudacion tributaria.
Caracteristicas de la Ley MYPE 30056

Para incorporarse a este régimen las empresas deben ubicare en alguna de
las siguientes categorias en funcién a sus ventas anuales, notese que se ha
eliminado el factor de nimero de trabajadores como requisito, al respecto la Ley
30056 (2013) indica que:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT.

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
maximo de 1700 UIT.

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
maximo de 2300 UIT (art. 5).

Si una microempresa supera el monto de ventas que manda la ley podra
tener plazo de un afio para pasar ya como pequefia empresa al régimen laboral
especial que le corresponderia. De igual modo, si una pequefia empresa vende méas

de lo establecido tendra hasta tres afios para pasar al régimen general.
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 econdmico, 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 Herrera (2011)

menciona las clases de MYPES:
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Microempresa viable o de acumulacion son aquellas empresas con
potencial de crecimiento, tiene capacidad de generar excedentes, con
ingresos Yy perspectivas de desarrollo para los propietarios y trabajadores.
Pueden ser considerados sujetos de crédito 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 econdémicas 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
estdndares 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 Peri mayormente se cran mypes 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 Mypes en el Perd y en América Latina no solo generan empleo, sino

ademas contribuyen al crecimiento de la economia. Sin embargo, a pesar de ello

la 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

23



alguna. Existe variedad de microempresas en el medio, muchas son de subsistencia
y otras ya utilizan mecanismos de produccion con uso de tecnologia sofisticada y
que tienen una estrecha relacion con grandes empresas del sector formal. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica INEI (2018) establece que “en ¢l
Per existen 2 millones 332 mil 218 de empresas de las cuales més del 95 % estan

en el régimen Mype” (parr. 3).

Por este motivo es necesario apoyar a las micro y pequefias empresas, en
este sentido los emprendedores deben soluciones increibles y experiencias unicas.
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.
Gestion

La gestion administrativa es el conjunto de formas, acciones y mecanismos
que permiten utilizar los recursos humanos, materiales y financieros de una
empresa, a fin de alcanzar el objetivo propuesto, del mismo modo se puede decir
que la gestidn es la capacidad de la institucidn para definir, alcanzar y evaluar sus
propositos con el adecuado uso de los recursos disponibles al respecto Sérvulo
(2014) menciona que:

La gestiobn administrativa consiste en todas las actividades que se
emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la
cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas
y las cosas mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son

la planeacion, organizacion, direccion y control (p. 70).

En pocas palabras la gestion administrativa es una de las actividades méas
importantes en una organizacion, ya que mediante esta se puede lograr el
cumplimiento y el logro de los objetivos mediante la unién de esfuerzos
coordinados de todo el personal que labora dentro de la misma. Toda empresa

persigue un fin, el mismo que se puede alcanzar mediante un proceso ordenado
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Procesos administrativos

Se puede decir que los procesos administrativos son una serie de acciones
importantes y vitales, que son una tarea interna de la administracion de una
empresa o institucion; y que, desarrollados de manera correcta y equilibrada, se
lograré alcanzar el objetivo trazado que es optimizar utilidades y minimizar costos,
al respecto Dubrin (2015) en su obra “Fundamentos de Administracion”. expone

que proceso administrativo:

Es un enfoque Util y una forma de ver el trabajo de los administradores.
Dicho proceso consiste en una serie de pasos, que llevan a alcanzar el éxito
total; del cual se obtiene un producto o servicio excelente, para alcanzar
una utilidad rentable. EI administrador y utilizar recursos financieros,
humanos, fisicos y tecnoldgicos en forma adecuada para beneficio de la

empresa. (p. 48)

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las
organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades
lucrativas y sociales. Si los administradores o gerentes de una organizacion
realizan debidamente su trabajo a través de una eficiente y eficaz gestion, es mucho
maés probable que la organizacién alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir
que el desempefio de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo

con el grado en que éstos cumplan con el proceso administrativo
Planeacion

En base a lo anterior en el proceso administrativo, se tiene como etapa
inicial la Planeacion, la cual consiste en la formulacion del estado futuro deseado
para una organizacion y con base en éste plantear cursos alternativos de accion,
evaluarlos y asi definir los mecanismos adecuados a seguir para alcanzar los
objetivos propuestos, ademas de la determinacion de la asignacion de los recursos
humanos y fisicos necesarios para una eficiente utilizacion, al respecto Dubrin
(2015) indica que:
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La planeacion es el centro del proceso administrativo y de la administracion
y esto se debe a que influye en nuestros actos indicAndonos lo que
queremos lograr y como lograrlo, sin un plan claro y preciso no se lograria
que las otras fases se desarrollen efectivamente. dentro de la planeacion
aparte de que se establecen las politicas, procedimientos, presupuestos
también se incluye la toma de decisiones, que es un componente importante

dentro de la misma. (p. 78)

Ademas, cabe recordar que los objetivos que se plantearan dentro del Plan,
deben ser concretos, a corto plazo y especificos; esto nos ayudaran a tener una
vision clara de lo que se quiere lograr y también las otras fases puedan efectuarse

correctamente sin mayor dificultad.
Tipos de planes

El trabajo en una organizacion se desarrolla articuladamente, en ocasiones
el trabajo diario absorbe la mayor parte del esfuerzo y tiempo del equipo, es
importante cuidar y dedicar tiempo a la planificacion del trabajo a realizar para que
dicho trabajo diario sea realmente eficaz y eficiente y cada grupo se enfoque en el
cumplimiento de sus metas especificas que llevaran a las metas u objetivos
generales de la organizacion, de manera que todo funcione arménicamente, por
ende resulta necesario mencionar los niveles en el cual se apoya la planeacion para
el logro de los objetivos, al respecto Peradelles (2018) establece sol siguientes

planes:

Planes Estratégicos: Son para toda la empresa. Son la base de los demas
planes. Consisten en regir la obtencién y disposicién de los medios
necesarios para alcanzar los objetivos generales de la organizacion. Son a

largo plazo.

Planes Tacticos o funcionales: Son planes mas especificos que se refieren
a cada uno de los departamentos de la empresa y se subordinan a los Planes

Estratégicos. Abarcan un area de actividad. Son a mediano plazo.
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Planes Operativos: Se rigen de acuerdo a los lineamientos establecidos por
la Planeacion Tactica y su funcion consiste en la formulacion y asignacion
de actividades més desarrolladas que deben ejecutar los ultimos niveles

jerérquicos. Son a corto plazo (parr. 3).

En este sentido es importante reconocer que los planes estratégicos son los
mas relevante debido a que este tipo de plan ayuda a que los lideres de una
organizacion plasmen la direccion que le quieren dar a la empresa, y cuando este
plan es transmitido hacia toda la organizacion, ésta generara sinergias en todo el
personal para la obtencién de sus objetivos

Organizacién

Toda empresa necesita para funcionar correctamente, tener un proceso
administrativo organizado. EIl proceso administrativo hace referencia a las
acciones que deben llevarse a cabo en el seno de una organizacion para potenciar
su eficiencia y aprovechar al maximo todos sus recursos, tanto humanos como
materiales y técnicos. Consiste de diferentes etapas y en este caso, trataremos la
fase de la organizacion del proceso administrativo en una compariia. Al respecto
Argudo (2018) indica que:

Para ayudar de forma decisiva a cumplir los objetivos empresariales y tener
éxito en la producciéon de bienes o servicios la organizacion del proceso
administrativo ha de ser efectiva y clara. La organizacion efectiva del proceso
administrativo tiene unos elementos comunes, independientemente de la
naturaleza y del &mbito en que opere la empresa: Es de caréacter continuo,
proporcionando unas pautas bien definidas y la administracion de los
recursos a lo largo del tiempo; Proporciona métodos para ejecutar las
actividades de forma mucho mas eficiente; Reduce costos de produccién y
aumenta la productividad empresarial, eliminando gastos superfluos; Evita
esfuerzos duplicados y, por tanto, indtiles, delimitando de forma muy precisa

las funciones y competencias del personal.
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Direccidn

Por otro lado la direccibn como etapa del proceso administrativo
comprende la influencia del comprender la influencia del administrador en la
realizacion de planes, obteniendo una respuesta positiva de sus empleados
mediante la comunicacién, la supervision y la motivacion, en este sentido Dubrin
(2015) manifiesta que “la direccion es también llamado Liderazgo, que es la
capacidad de influir y ejercer la autoridad sobre los demas, con la ambicion de
alcanzar las metas de la institucion; por lo tanto, radica en dosificar energia, dirigir,

activar e inducir a terceros” (p. 87).

En resumen, el liderazgo es un factor muy importable en el proceso de
direccion ademas el liderazgo y direccion son dos formas de accién diferentes y
complementarias. Ambas son necesarias para el éxito en un entorno empresarial
cada vez mas complejo y cambiante. Y ambos ejes deben ser desarrollados por las
personas que desean “gobernar” las organizaciones y participar de manera

decidida y activa en su futuro.
Control

El control se enfoca en evaluar y corregir el desempefio de las actividades
de los subordinados para asegurar que los objetivos y planes de la organizacion se
estan llevando a cabo. De aqui puede deducirse la gran importancia que tiene el
control, pues es solo a través de esta funcidn que lograremos precisar si lo realizado
se ajusta a lo planeado y en caso de existir desviaciones, identificar los

responsables y corregir dichos errores, al respecto Koontz (2014) indica que:

Control es establecer patrones, medir, y modificar el desempefio individual
y grupal del personal de la empresa, para que las actividades que estan
planificadas se ajusten; y no se desvien del objetivo principal asignado por
la empresa. Dentro de la etapa implica la toma de decisiones que puedan

corregir algunos problemas menores. (p. 67)
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Ademas, siendo el control la ultima de las funciones del proceso
administrativo, esta cierra el ciclo del sistema al proveer retroalimentacion
respecto a desviaciones significativas contra el desempefio planeado. La
retroalimentacion de informacion pertinente a partir de la funcion de control puede

afectar el proceso de planeacion.
Calidad

Del mismo modo garantizar que se apliquen buenos proceso dentro de las
organizaciones es necesario aplicar la calidad, dado que es un factor determinante
para mejorar la satisfaccion del cliente, del mismo modo se puede decir que la
calidad debe estar presente en todos los procesos productivos de una organizacion,
no solo para garantizar la satisfaccion del cliente, sino para la productividad,
rentabilidad y competitividad de las organizaciones, sin embargo la evolucion del
concepto de Calidad ha sido enriquecido por el aporte de diversos autores y
estudiosos, que se expresan de la siguiente manera: Por su parte Ruiz y LOpez
(2015) lo define como la “adecuacion al uso satisfaciendo las necesidades del

cliente” (p.17).

Segun Chiavenato (2014) nos explica que “la calidad total, es una filosofia
de gestion que supone el involucramiento de todos los miembros de la
organizacion en la busqueda constante de auto superacion y perfeccionamiento

continuo” (p. 690).

Podemos decir que una definicién generalmente aceptada es la que
identifica la Calidad con el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del
producto/servicio, en relacion con las exigencias del consumidor al que se destina,
es decir, un producto o servicio es de calidad, cuando satisface las necesidades y
expectativas del cliente o usuario, en funcion de determinados parametros, tales

como seguridad, confiabilidad y servicio prestado.
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Atencion al cliente

Ahora daremos paso a conocer que es la atencién al cliente y como esta
herramienta ayuda a superar las expectativas del cliente, es necesario mencionar
que la calidad del servicio al cliente es una ventaja comparativa importante porque
puede hacer la diferencia en cualquier empresa o negocio. El impacto que éste
tiene puede ser la razon por la cual los clientes se inclinan por determinada marca,
por lo expresado es relevante conocer gque es realmente la atencion al cliente, al
respecto Arenal (2017) lo define como “el servicio proporcionado por una empresa
con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando

asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto de un servicio o producto”.

(p. 7)

Asi también es necesario destacar que a la atencion al cliente es el servicio
fundamental para que se logre la satisfaccion y lealtad de los clientes, al respecto

Israel (2015) lo define como:

Proceso que consiste en una sucesion de actividades de duracion o
localizacion definidas, conseguida gracias a medios fisicos 0 humanos, y
materiales, siendo su finalidad, satisfacerla necesidades a la medida de un
cliente colectivo o individual, segin procesos 0 comportamientos

esperados. (p. 22)

De acuerdo con Stanton Etzel y Walker (2015) lo define como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada

para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades. (p. 77)

Los autores establecen que la atencion es fundamental para que la
organizacion crezca, claro esta que los clientes son cada vez mas exigentes, ya no
s6lo buscan precio y calidad, sino también, una buena atencién, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado y un servicio rapido, por lo tanto,

cuando un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, hablard mal de
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la empresa con los deméas consumidores y clientes e incluso en redes sociales.
Caracteristicas del cliente

Del mismo modo para aplicar una excelente atencion al cliente, es
importante detectar o analizar cuales son las caracteristicas de cada cliente, por lo
tanto, se puede afirmar que el cliente y espectador representan uno de los factores
fundamentales de tu actividad creativa, motivo por el cual se genera tu labor y
quienes determinan las caracteristicas y directrices de tu trabajo. Por estas razones
es importante que conozcas cuales sus caracteristicas, al respecto Vivas (2015)

explica que:

Esta individualizado por la organizacion de manera nominada (nombre,

apellido, razon social, documento de identidad, domicilio, etc.).

Se lo desarrolla por parte de las empresas, mediante la relacion que se
establece con ellos, para lograr la reiteracion de compra.

Son un activo de la empresa.

Son los que generan la mayor parte del flujo de caja futuro en cualquier

empresa. (p. 7)

Es necesario resaltar que hoy en dia, uno de los objetivos prioritarios de
cualquier empresa es conocer mejor a los clientes y tratar de adaptar la oferta a sus
intereses, sin embargo, esto no resulta facil, dado que existen tantas clases de
clientes y cada uno con diferentes expectativas y caracteristicas, por lo tanto,
comprender lo que los clientes necesitan y sus costumbres ayudara a encontrar mas

oportunidades de negocios, obtener mejores clientes y diferenciarse.
Importancia del cliente

El éxito de la empresa comercial depende de como sirve y satisface las
necesidades de sus clientes, del mismo modo se puede decir que el cliente es la

razon de ser de una empresa, pues se trata de algo muy simple pero muy real: sin
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cliente no hay empresa, en este sentido Martinez (2015) explica que:

La supervivencia o éxito final entre los distintos competidores en un
mercado estara determinado por como los consumidores perciben y valoran
las ventajas competitivas o factores diferenciales que cada uno de esos
competidores ofrecen a través de sus productos o servicios. EI mero
crecimiento cuantitativo de la cifra de ventas de una empresa no significa
nada en términos del éxito a largo plazo de una estrategia comercial. (p.
141)

Por lo tanto, cabe destacar que, sin cliente, no hay trabajo, debido a que el
cliente es la fuente de ingresos de una empresa, si no hay cliente no hay que hacer,
ademas si bien es el empresario quien le paga al empleado, es el cliente quien
proporciona el dinero.

Canales de comunicacion de clientes

Porque una buena comunicacion con los clientes es clave para cualquier
negocio. Vale, ya sabemos que suena un poco como a frase hecha, pero no por eso
deja de ser verdad. De hecho, es probable que ya lo supieras, sobre todo si eres
lector asiduo de éste, tu blog. Y también es probable que ya conozcas algunos de
los canales de comunicacién con clientes mas tradicionales, al respecto Izquierdo

(2018) explica que:
El chat. No es el canal més utilizado, pero cuenta con algunas ventajas.

Una péagina web. ;Qué empresa no la tiene hoy en dia? Carecer de pagina

web puede parecer hasta “sospechoso” a los o0jos de algunos clientes.

El teléfono. Clasicazo por excelencia entre los canales de comunicacion

con los clientes.

Un blog. Aungue pueda parecerlo, no es lo mismo que una pagina web, ni

en su formato ni, sobre todo, en sus intenciones.
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El correo electronico. Una de las vias que méas adeptos ha recabado desde

los inicios de la red.

Apps. Como ya hemos dicho en alguna otra ocasion, una app instalada en

el teléfono movil de un cliente es como una ventana abierta a tu empresa.

Redes sociales. Aunque pareciera que tuvieran décadas de antigtiedad, las
redes sociales apenas llevan unos 10 afios entre nosotros, y sélo se han
venido utilizando para la comunicacion con usuarios durante los dltimos

anos.

Atencion presencial. Si tienes un establecimiento abierto al puablico es

probable que tengas que prestarla (parr. 6)

El consumidor actual no compra productos, compra experiencias, por lo
que es imperativo personalizar las comunicaciones que realicemos siempre que sea
posible. Solo podremos generar nuevas experiencias satisfactorias, si conocemos
las necesidades e intereses de nuestros clientes y le aportamos valor en cada uno

de los puntos de contacto que tenemos con él.
Gestion de reclamaciones del cliente

Otro punto muy importante para mejorar la calidad e la atencidn al cliente,
es gestionar las reclamaciones de manera eficiente, debido a que la gestion de
reclamos es uno de los temas que mas preocupa a quienes buscan la excelencia en
el servicio, por lo tanto, de como se gestionen las quejas de un cliente, dependera
si se lo pierde definitivamente, o se recupera su confianza, al respecto Lépez y

Palmira (2018) explican que:

La gestion de reclamos es un proceso asertivo que consiste en el ejercicio
del asertividad social de la empresa a través de sus empleados, por tanto,
es la capacidad de conservar la identidad de la empresa, manteniendo sus
valores, y asegurandose de que son considerados por los demas, pero

afrontando y asumiendo los errores y las reclamaciones como fuente de
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calidad total. (p. 97)

No cabe duda que las gestiones de reclamos son necesarias para el éxito de
las organizaciones modernas, por lo tanto, para aplicar esta herramienta de manera
eficiente primero es identificar las quejas que se repiten y buscar solucionarlas
pronto para que los clientes no se vuelvan a quejar por lo mismo. Por otro lado,
también se debe capacitar al personal para saber atender y solucionar estas quejas,
asi no tendran que improvisar ante un cliente insatisfecho y con una actitud segura,

podran dar garantia de que solucionaran el problema.
Obijetivo de la Gestion de relaciones de clientes

Asi mismo para que la gestion de reclamos sea de calidad la organizacion
debe demostrar su compromiso para hacer que sus procedimientos de gestion de
quejas y sugerencias se vean ampliamente difundidos, promocionandolos de forma
interna y externa, por lo tanto el objetivo fundamental de la gestion de reclamos es
mejorar | satisfaccion del cliente, en este sentido Arenal (2017) nos dice que “el
méaximo objetivo del CRM es disponer en cualquier momento de toda la
informacidn sobre cualquier cliente, tanto para satisfacer sus necesidades como
para obtener estudios de mercado que permitan unas mejores estrategias

comerciales”. (p. 15)

Por lo expresado, se puede decir que las organizaciones deben tomar en
cuenta, que cualquier cliente que tenga algin inconveniente con un producto o
servicio necesita conocer la forma de presentar una queja o sugerencia y a quién
debe acudir en este caso. Esta informacidn debe estar disponible en todo momento,
por lo tanto, la organizacion debe proporcionar la informacion acerca de comoy a
quién deben dirigirse las quejas y sugerencias, incluyendo un contacto, nimero de

teléfono, direccion, direccion electronica, etc.
Fases del proceso de gestion de las reclamaciones
En relacion con lo anterior una vez conocido el objetivo principal de la

gestion de reclamos, es importante disefiar las fases o sus procesos, en este sentido
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toda empresa u organizacion debe definir y dar a conocer a sus clientes, los canales
o0 procedimientos mediante los cuales puede expresar una queja o reclamacion.
Para ello, deben considerarse 6 fases, asi los establece Lopez y Palmira (2018):
“Recepcion de las reclamaciones, codificacion y registro, contacto inicial con el
cliente, investigacion, identificacion y solucion, respuesta al cliente, por ultimo, la

fase de evaluacion y mejora”. (p. 98)

Aplicando correctamente las fases mencionadas, se podra lograr beneficios
como: mejorar servicio o proceso de la empresa, evaluar nuestro nivel de atencion
al cliente, coordinar esfuerzos con otras areas o departamentos, utilizar las quejas
o reclamaciones para hacer marketing y finalmente mostrar voluntad de trabajar

para la excelencia.
Dimensiones claves de la gestion de las reclamaciones
Valor percibido

Hoy en dia, la gran mayoria de personas se encuentran ante una amplia
variedad de productos y servicios que pretenden satisfacer una determinada
necesidad, ya sea, ofertando el precio mas bajo del mercado o la mejor calidad. Y
es, ante esta situacion altamente competitiva que surge una pregunta l6gica para
todos los mercado6logos: ¢Como le hacen las personas para tomar sus decisiones
de compra?. La respuesta no es muy sencilla de dar; sin embargo, algunos expertos
en la materia afirman que la mayoria de personas basan sus decisiones de compra
en sus percepciones acerca del valor que proporcionan los distintos productos o

servicios, al respecto Iniesta (2015) explica que:

El valor percibido por los clientes es clave en el éxito de las empresas.
Unicamente si estamos convencidos de que algo vale su precio hacemos
la compra. Es decir, compramos por motivos subjetivos y en base a la

informacion que tenemos respecto a ese producto o servicio” (parr. 1)

En resumen, el valor percibido es el juicio general que realiza el cliente

acerca de la utilidad de un producto basandose en las percepciones de lo que da 'y
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lo que recibe, en este sentido cuando hablamos de la utilidad, no de la calidad. La
utilidad de un producto o de un servicio para un individuo en concreto. Con sus

manias y su forma de ver las cosas.
Expectativas

La segunda fase de la satisfaccion el cliente son las expectativas, para
comprender répidamente el concepto, podemos decir que las expectativas son
aquellas circunstancias o experiencias que el cliente espera de nosotros, aquello
que espera Vvivir 0 encontrarse con la organizacion, al respecto Arenal (2017) nos

dice que las expectativas e manifiestan a través de:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda

el producto o servicio.
Las experiencias de compras anteriores.

Las opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion,

ejemplo (deportistas famosos).
Las promesas que ofrecen los competidores. (p. 48)

En resumen, cuando un cliente, recibe algo que esta por debajo de sus
expectativas, se convierte en un cliente insatisfecho, un cliente que casi con toda
probabilidad no volvera comprar en nuestro centro y que adicionalmente podria

hacernos una mala publicidad entre sus conocidos y amigos
Herramienta de atencion al cliente
Comunicacion

La atencion cliente es un elemento imprescindible para la existencia de una
empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o
fracaso. La comunicacion entre los actores que forman parte de este servicio, debe
ser fluida para que ésta sea eficaz y satisfactoria para los usuarios. Las expectativas

y la prestacion recibida deben ir de la mano. Al respecto Sanchez (2016) indica
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que:

De nada sirve una buena publicidad sobre una empresa si a la hora de la
verdad no ofrece lo que promete. Los paraisos ficticios de la publicidad
pasaron a la historia. El cliente hoy dia no quiere oir mensajes alejados de
la realidad. Si tiene un problema, no quiere oir: "La empresa X es el nimero
uno en atencion al cliente”, sencillamente quiere recibir esa maravillosa
atencion. La experiencia real del cliente, cuando el servicio es negativo,
genera aln mas rechazo hacia esos mensajes que subrayan un beneficio

irreal.

Una premisa que deben tener las compafiias es la coherencia a la hora de

transmitir un mensaje a través de todos los canales de comunicacién de

informacion disponibles y habilitados. El mensaje debe ir siempre enfocado hacia

las necesidades de cada perfil.

Confianza

Para una marca, el cliente es el activo mas importante. De él va a depender

nuestras ventas, la percepcion que tenga de nosotros, y la reputacién de nuestra

empresa. Es decir, del cliente dependen los beneficios de nuestra marca. Por eso

es muy importante ganarnos la confianza de nuestros clientes y fidelizarlos. En

este sentido Roche (2017) explica que:

La generacidon de confianza es una labor que requiere tiempo y trabajo por
parte del consultor. Hay que ganarla dia a dia con muchisimo esfuerzo.
Consiste principalmente en cumplir los objetivos y compromisos
adquiridos con el cliente. Un cliente que confia es un cliente que crece
contigo ilusionado, que establece nuevos retos a alcanzar conjuntamente,

que habla bien de ti a otros y que incluso perdona ciertos fallos.

La confianza tiene un factor emocional y otro racional. La parte emocional

se puede explicar mediante la bioquimica, ya que es una hormona la que

desencadena y regula la generacién de confianza: la oxitocina. Esta hormona es
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primordial para el parto, es fuente de muchos sentimientos y, por ejemplo, es la
responsable de la adiccion al chocolate, entre otros aspectos de nuestro caracter.
Curiosamente también interviene en el reconocimiento social y en la formacion de

apegos emocionales, estimulando la confianza mutua entre las personas.
Atencion personalizada

Cada vez que necesitamos utilizar el servicio de atencion al cliente de la
mayoria de empresas que nos rodean nos encontramos con contestadores y
operadores al otro extremo del teléfono que con las Unicas herramientas que
cuentan para poder atendernos son su voz y una serie de guiones establecidos para
cada uno de los problemas que el cliente les pueda plantear. Al respecto Jasso
(2016) indica que:

Esta sensacion no solo la sufren los clientes, sino que también se traslada a
los propios operadores que se ven obligados a seguir un protocolo de
actuacion que no les permite empatizar y conectar con el cliente. Este
método lleva a una deshumanizacion del trabajo que realizan que puede
llevarles a la desmotivacion en su trabajo. Personalice su servicio de
atencion al cliente: Las expectativas de servicio de los clientes son cada vez
mayores. A menudo, poder satisfacer estas nuevas necesidades implica
brindar un tipo de servicio personalizado que sea superior a lo que su

competencia puede ofrecer.

De esta manera, cada empresa debe crear su propio estilo a la hora de
empatizar con los clientes y éste hecho se traduce en una mayor autonomia y
responsabilidad que se convertira en un aumento de su motivacién y rendimiento.
Pero éste cambio no s6lo se queda aqui. Este cambio crea una cultura de
empresa Unica y diferenciadora, potenciando la imagen de la empresa o marca
gracias a que los clientes obtendran un servicio personalizado, agradable y sentiran

gue han sido tratados como se merecen y sobre todo, por personas.
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Retroalimentacién a los empleados

En el &mbito de una empresa, este intercambio de perspectivas entre los
miembros de un equipo y su responsable tiene gran importancia. Asimismo, el
feedback se concibe como un elemento critico y efectivo a la hora de desempefiar
un buen liderazgo que conduzca a la mejora de comportamientos o la superacion

de problemas. Al respecto Gonzélez (2015) expone que:

Mediante el feedback positivo se consigue una mayor motivacion del
trabajador a través del reconocimiento de su buena préctica a la hora de
realizar su trabajo, ya sea porque esta “buena praxis” se viene repitiendo a
lo largo del tiempo o bien porgue las circunstancias del entorno en ese
momento no eran las idoneas para conseguir un resultado excelente
(preparar una presentacion para un cliente con muy poco tiempo de

antelacion con un resultado positivo, por ejemplo).

Todos tenemos puntos de mejora en nuestro trabajo, por lo que en el
feedback positivo se intercalardn también criticas constructivas para
mejorar en los puntos débiles del empleado. Lo més habitual es utilizar la
técnica del “sandwich” (comentario positivo — critica constructiva —

comentario positivo).

Cabe decir que a pesar de parecer un proceso sencillo requiere una
planificacién previa. Hay que analizar el qué decir y el cémo decirlo, de tal forma
que el trabajador reconozca los puntos a mejorar y sepa los actos a seguir para
hacerlo. Debe ser una critica constructiva clara y concisa, y de la cual se extraiga
la solucidn. Sobra decir que a la hora de dar feedback sobre el trabajo no podemos

dejarnos guiar por opiniones personales hacia el empleado.
Satisfaccion del cliente

En relacion con lo anterior luego de que la empresa cumpliera o no con las
expectativas de los clientes, estos pueden que queden satisfecho o insatisfecho sin

embargo lo primordial para que las empresas puedan mantener a los clientes
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satisfechos es tener la capacidad de resolver los problemas y las cuestiones de una
manera répida, agradable y eficiente, de esta manera los clientes seguiran
confiando en la empresa y mantendran la relacién comercial, en este sentido segun
Quispe (2015) define a la satisfaccion como “experiencia cognoscitiva o racional,
derivada de la comparacion entre las expectativas y el comportamiento del
producto o servicio, estd subordinada a numerosos factores como las expectativas,

valores morales, culturales, necesidades personales y a la propia empresa”. (p. 56)

La importancia de conocer la satisfaccion del cliente es que se pueden
conocer la opinién de los clientes, lo que le permitird posteriormente establecer

acciones de mejora en la organizacion.
Procesos para la satisfaccion del cliente

En relacion con lo anterior la satisfaccion tiene como finalidad generar la
fidelidad de los clientes, sin embargo, tiene que pasar por procesos que permitira
sin duda lograr dicho objetivo, al respecto Vivas (2015) nos da a conocer los

procesos para el logro de la satisfaccion del cliente:

Retencion: Clientes que deben repetir la compra con menor esfuerzo que el

necesitado en la compra anterior.

Lealtad: Clientes que poseen altas preferencias por las soluciones de la

empresa en particular reduciendo el esfuerzo de ventas.

Fidelizacidon: Clientes donde la organizacidn se encuentra posicionada y los
mismos clientes se convierten en vendedores / difusores de los servicios de

la empresa. (p. 26)

Largando la fidelidad del cliente, se lograr el éxito de la empresa, dado que
es un signo que se estan realizado eficientemente los procesos y operaciones en la
organizacion, por ende, lograr la fidelidad del cliente, significa que estos

recomendaran a las empresas y se incrementara la rentabilidad.
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Factores clave para lograr la satisfaccion del cliente

En definitiva, se puede decir que una vez lograda la fidelidad del cliente,
esto no debe quedar ahi, por ende, es recomendable seguir implementando muevas
técnicas 0 métodos de trabajo para generar valor agregado y mejorar
continuamente, en este sentido se menciona los factores para la satisfaccion del

cliente, de acuerdo con Maldonado (2015):

Definicion de un método de trabajo. Consiste en definir un método de
trabajo estandar, que esté acorde con los recursos y necesidades de la

organizacion.

Ejecucién del método de trabajo. Una vez definido el método de trabajo en
los procedimientos, lo que se trata es que todo el personal comience a

trabajar conforme a las pautas que se definen en ellos.

Implantacion. El tercer factor consiste en ir introduciendo en nuestros
procedimientos 0 métodos de trabajo las especificaciones del servicio que

nos van definiendo nuestros clientes. (p. 4)
Beneficios de la satisfaccion del cliente

Luego de haber analizado los niveles de satisfaccion, serd necesario
mejorar la calidad de los servicios, la calidad de los procesos, involucrando y
capacitando al equipo, del mismo modo cabe decir que la atencion oportuna es
sumamente importante para el éxito de la empresa y la felicidad en el trabajo, por
lo tanto, una vez que se ha logrado la satisfaccidn plena se pueden lograr diversos

beneficios, tal y como lo manifiesta Fernandez (2015) explica que:

Fidelidad y lealtad, ante una marca que responde a sus clientes con bienes

y servicios de calidad.

Venta cruzada, ya que la buena experiencia de un cliente supone abrir la

puerta a la venta de otros productos o servicios.
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Referencias, el boca-a-boca genera una publicidad excelente y gratuita para

las empresas que ofrecen un buen servicio y atencion a sus clientes.

Mejora la motivacion y ambiente de trabajo, ya que una mala atencién al
cliente «quema» a los empleados, al exponer a estos a las continuas quejas

y broncas de clientes insatisfechos.

Mejora de la productividad, ya que el tiempo empleado en gestionar quejas
y devoluciones, por la mala atencion, drena recursos de la empresa que

pudieran destinarse en otras areas.

Incremento de la rentabilidad, ya que los clientes seran mas proclives a
pagar mayores precios, si son atendidos correctamente y no se les hace

perder el tiempo en colas o en esperas al teléfono.

Incremento de las ventas, al incrementar la frecuencia y repeticiéon de los

clientes de la empresa.

Se reducen los gastos en marketing, ya que las empresas que ofrecen una
deficiente atencion a sus clientes se ven necesitadas de realizar mayores
gastos en publicidad y relaciones publicas, para asi reponer los clientes que

pierden constantemente y contrastar el boca-a-boca negativo.
Mejora de la imagen y reputacion de la empresa.

Obtencion de una ventaja competitiva respecto a los competidores, ya que
los clientes percibiran la enorme diferencia entre ser bien atendidos y la
deficiente atencion que proporcionan otras empresas (parr. 4)

Finalmente se puede destacar que Un cliente satisfecho es un

cliente fiel, siempre volverd a comprar tus productos o servicios o volvera a tu

local a comprar mas, del mismo modo los clientes que logran satisfaccion

suelen comunicar su buena experiencia de compra con otras personas, COmo sus

familiares y amigos, por ende, se convierten en embajadores de nuestra marca.
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Marco conceptual

Gestion de calidad: La “Gestion de la Calidad” es el conjunto de acciones,
planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre
la calidad. Los grandes “compradores” se dieron cuenta que para garantizar que
sus proveedores les enviaran los productos cumpliendo sus especificaciones, era
necesario que organizaran y documentaran todos aquellos aspectos de su
organizacion que pudieran influir en la calidad del producto que les suministraban.
Todo ello debia estar sistematizado y documentado, y por ello empezaron a obligar

a sus proveedores a garantizar la calidad.

Atencidn al cliente: El servicio que una empresa o0 negocio le brinda a sus clientes
al momento de ofrecer productos y servicios correctos involucra responder
preguntas, dar solucion a problemas en el momento adecuado y asi dar un
seguimiento continto creando una fidelidad mayor. La calidad del servicio al
cliente es una ventaja comparativa importante porque puede hacer la diferencia en

cualquier empresa 0 negocio

Expectativas del cliente: Para comprender rapidamente el concepto, podemos decir
que las expectativas son aquellas circunstancias o experiencias que el cliente
espera de nosotros, aquello que espera vivir 0 encontrarse en nuestro negocio o
empresa. Debemos tener presente que las expectativas de cada cliente son
diferentes y dependen en gran medida de las experiencias adquiridas que este
cliente haya tenido bien sea con nosotros 0 con otros negocios/empresas, pero
también dependen en gran medida de nuestra imagen.

Valor percibido del cliente: Se dice que los clientes han evolucionado porque ya
no buscan Unicamente el precio méas bajo o la buena calidad de un producto o
servicio. En la actualidad, ellos buscan y premian a quienes les entreguen "valor"
por su compra o adquisicién. Hoy en dia, la gran mayoria de personas se

encuentran ante una amplia variedad de productos y servicios que pretenden
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satisfacer una determinada necesidad, ya sea, ofertando el precio méas bajo del
mercado o la mejor calidad. Y es, ante esta situacion altamente competitiva que

surge una pregunta logica para todos los mercaddlogos

Satisfaccion del cliente: En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es
un requisito indispensable para ganarse un lugar en el mercado objetivo. Asi las
cosas, la meta de mantener satisfecho a cada cliente es de una importancia
fundamental y ha traspasado las fronteras del departamento de marketing para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales

(produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.

Microempresas: La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

El restaurante: es ese establecimiento o empresa en el que se ofrece a los clientes
alimentos y bebidas de diversos tipos para consumir en el acto, es decir, las
personas que frecuentan un restaurante se sientan en las mesas que estan
organizadas, eligen lo que quieren comer y beba de un mend o menl que se
proporciona, pidalo a un mesero o mesero, y cuando esté listo, las respiraciones y

las bebidas se sirven en la mesa para consumir el pedido alli mismo.
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111. HIPOTESIS

En la investigacion titulada: Caracterizacion de la Atencidn al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2019; no se

planted una hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

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

investigacion, No Experimental - Transversal - Descriptivo de propuesta

Fue no experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente la variable
en estudio, es decir, se observo la atencion 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 Atencion al cliente como factor relevante para
la gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2019, se realiz6 en un espacio de

tiempo definido o determinado, donde el estudio tuvo un inicio y un fin. (2019)

Fue descriptivo porque solo se describid las caracteristicas mas relevantes de la
Atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas ene estudio.
4.2 Poblacion y muestra
Poblacién

La poblacién estuvo conformada por 10 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2019. La cual se
obtuvo mediante un sondeo. (Ver anexo 3)

Muestra

La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacidn, es decir por 10 micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del
distrito de Moro, 2019. (Ver anexo 3)
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4.3 Operacionalidad de la variable

Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual operacional
Representantes | Persona natural o | Los - De 18 a 30
o representante A )
juridica que | 'P e anos Razon
> de 1as - De 31 a 50
representa y | microempres | Edad afios
asume la | & tienen 51 De 51 af
afios a mas, - D ol anos a
responsabilidad | son de género mas
femenino - -
de una empresa. | .. ’ 3 -
p tienen grado Geénero Mascu!lno Nominal
de instruccion - Femenino
secundaria, S nSUcGiB
desempefian - |p ms_rucuon
el Cargo de - Primaria
duefio, y - Secundaria )
desempefia en Grado de - Superior  no Ordinal
elcargode 7a | instruccion universitario
mas anos. - Superior
universitario
Cargo - Duefio Nominal
- Administrador
Tiempo en el - 0a3arios Razo6n
Cargo - 4 a~6 anos
- 7 afios a mas
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Variable | Definicion Dimensiones | Definicién Indicadores Medicion
conceptual operacional
MYPE es una unidad | Afios en el | Las microempresas - 0Oa3afos
econdmica rubro permanecen en el - 4aé6afos
constituida por una rubro de 0 a 3 afios, - 7 afios amas
Micro vy | persona natural y/o tienen de 1 a 5
~ juridica, bajo trabajadores, las -1 a 5 )
pequeias . . . . Razon
cualquier forma de | NUumero de | personas que trabajan trabajadores
empresas | organizacion 0 | trabajadores | en la empresa son -6 a 10
gestion  empresarial familiares, y se trabajadores
contemplada en la crearon para generar ,
legislacion  vigente, ganancia. - 11 a mas
que tiene como objeto trabajadores
desarrollar
actividades de Persqnas que - Pers_o.nas
transformacion, trabajan en la familiares
produccion, cmpresa - Personas no ]
comercializacion  de familiares Nominal
bienes o prestacion de
servicios. Objetivo de la - Generar
empresa ganancias
- Subsistencia
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Variable | Definicion Dimensiones | Definicion Indicadores Medicion
conceptual operacional
Atencion | La gestion de | Termino Los - Si
al cliente | calidad en la | gestion  de | representantes - Tengo cierto
como atencion al | calidad no conocen el conocimiento
factor cliente, se término gestion - No
relevante | refiere a de calidad,
para la | detectar  que conoce la
gestion | herramientas observacion
de de gestion | Técnicas como  técnica - La
calidad | modernas  se | para medir el | Para medir el observacion
pueden aplicar | rendimiento | rendimiento del - Laevaluacion
para un ero personal, - La escala de
proceso en la manifiestan que puntuaciones
atencion al la gestion de - Evaluacion
cliente, en este calidad 360°
sentido se contribuye  a - Otros
puede decir que [ Gestion  de | Mmejorar el Y
la gestion de | calidad rendimiento del - A veces
reclamaciones | mejora el | Negocio, ademas - No Nominal
y el servicio | rendimiento | due la gestion de
post venta son [Gestign  de | calidad ayuda a - S
herramientas | c3jidad alcanzar los - Aveces
primordiales ayuda a | objetivos y - No
para una mejor | cymplir los | Metas  trazados
eficiencia en el | gpjetivos de | POT la
servicio  que | |3 empresa organizacion,
brmda_m _ las Termino del mismo modo - S
organizaciones. | atencign al | N0 COnoce el - Tengo cierto
cliente termino conocimiento.
atencion al - No
Aplica  la | Ccliente, si aplica - Siempre
gestion  de | 12 gestion de - Aveces
calidad en el | calidad en el - Nunca
servicio que | SErVICIO que
brinda a sus | Prinda a  sus
clientes plldgntes, I
— indicaron que la .
A@enmon al atencion al - Si
cliente cliente permite - No
permite ol
FaoZLig)rr;z; a posicionamiento

de la empresa,

49




La atencion
al cliente es
fundamental
para que éste
regrese

La atencién
que brinda a
los clientes
es:

Razon por la
cual brinda
una mala
atencion

Eficiencia al
atender y
solucionar
reclamos de
los clientes

afirma que la

atencion es
fundamental

para que
regresen al

establecimiento,
que la atencion
que brinda es
regular,
consideran que
la mala atencién
se debe a lamala
organizacion del
personal, e
indicaron que no
son eficientes al
atender y
solucionar
reclamos del
cliente.

Si
No
A veces

Buena
Regular
Malo

No tiene
suficiente
personal.

Por una mala
organizacion

de los
trabajadores.
Ninguna de
las anteriores
Si

No

Nominal

50




4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizd, para recolectar informacion fue: La encuesta, porque es
una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. El instrumento, que se utilizd para registrar
la informacién fue: EI Cuestionario, estructurado por 20 preguntas relacionadas a
los aspectos generales de los representantes (5), de las micro y pequefias empresas
(4), y a la variable en estudio: atencion al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad (11).

4.5. Plan de analisis.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de

frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracién del presente trabajo de investigacién se utilizaron los siguientes
programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la
enésima version de la popular suite de ofimatica de Microsoft, con este software
se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader
XI: Es un software gratuito que permitid leer archivos digitales de extensién PDF,
como fue el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual.
Microsoft Excel: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el
mismo que fue utilizado para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio
de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.7. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion y | Métodos y disefios Instrumentos y
muestra Procesamiento

¢Cuéles son Objetivo general Atencion  al | Poblacion: Disefio Técnica

las principales | Determinar las principales | cliente como | La poblacién | Para la elaboracion del presente | La técnica

caracteristicas de la | caracteristicas de la Atencion al | factor estuvo trabajo de investigacion se utilizo el | utilizada fue la

Atencion al cliente | cliente como factor relevante para | relevante para | conformada por | disefio encuesta.

como factor relevante | la gestion de calidad en las microy | la gestion 10 micro y | No experimental —transversal- | En el estudio se

para la gestion de | pequefias empresas del sector pequerias descriptivo utilizé el

calidad en las micro y | comercio, rubro venta minorista de empresas del | Fue no experimental porque se | instrumento del

pequefias empresas del | calzados del distrito de Moro, 2019 sector comercio, | realiz6 sin manipular | cuestionario

sector comercio, rubro rubro venta | deliberadamente las variables, es

venta minorista de | Objetivos especificos minorista de | decir, se observo atencion al cliente

calzados del distrito de | Identificar las caracteristicas de los calzados del | como factor relevante para la

Moro, 2019?

representantes de las micro vy
pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de
calzados del distrito de Moro,
2019.

Describir las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito
de Moro, 2019.

Establecer las caracteristicas de la
Atencién al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito
de Moro, 2019.

distrito de Moro,
20109.

Muestra

La muestra
estuvo
conformada por
10 micro vy

pequefias

empresas del
sector comercio,
rubro venta
minorista de
calzados del

distrito de Moro,
2019. Es decir, se
utilizé el 100% de
la poblacion

gestion de calidad, es decir se
observd el fenémeno tal como se
encuentra dentro de su contexto,
conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio
atencion al cliente como factor
relevante para la gestién en las
micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta
minorista de calzados del distrito de
Moro, 2019, se realizd en un espacio
de tiempo determinado, donde se
tuvo un inicio y un fin. (2019)

Fue descriptivo porque solo se
describié las caracteristicas de las
atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas
en estudio.
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4.7 Principios éticos

La presente investigacion: Atencion al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzados del distrito de Moro, 2019, se aplicaron principios
éticos:

El respeto de la proteccion a las personas, puesto que solo se hizo pablico la
informacion obtenida voluntariamente de la situacion que se encuentran las
micro y pequefias empresas, mas no la informacion personal de los
representantes debido a que no hubo una autorizacion por parte de ellos para
ser publico sus datos personales, razon por lo cual se mantuvo el respet6 a su

privacidad dentro de la investigacion.

Beneficencia y no mal eficiencia, porque la informacion obtenida fue de uso
para fines académicos, respetando el bienestar en todo momento de las

personas voluntarias que participaron en la investigacion.

Justicia, porque el trabajo de investigacion se realizé bajo el cumplimiento de
las normas y reglamentos de la universidad, y haciendo uso de las buenas
practicas académicas teniendo en cuenta el trato equitativo con las personas

que participaron el proceso de la investigacion.

Integridad cientifica: Se consider6 este principio ético, ya que se toma como
referencia a los diferentes autores para las bases de esta investigacion sin

manipular sus afirmaciones.

Consentimiento informado y expreso: La informacién publicada se hizo con el

consentimiento de las personas involucradas en la investigacion.
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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 calzados del distrito de moro, 2019.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad

18 a 30 afios 6 60.00
31 a 50 afios 2 20.00
51 a mas afos 2 20.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 2 40.0
Femenino 8 60.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 2 20.00
Secundaria 6 60.00
Superior no universitaria 1 10.00
Superior universitaria 1 10.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 9 90.00
Administrador 1 10.00
Total 10 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 1 10.00
4 a 6 anos 3 30.00
7 amas afios 6 60.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de

moro, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzados del distrito de moro, 2019.

De las micro y pequefias empresas N %
Afos en el rubro

0 a 3 afos 6 60.00
4 a 6 afnos 3 30.00
7 a mas afos 1 10.00
Total 10 100.00
Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 7 70.00
6 a 10 trabajadores 2 20.00
11 a mas trabajadores 1 10.00
Total 10 100.00
Personas que trabajan en su empresa son

Familiares 8 80.00
Personas no familiares 2 20.00
Total 10 100.00
Obijetivo de la empresa

Generar ganancia 8 80.00
Subsistencia 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de

moro, 2019.
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Tabla 3

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

minorista de calzados del distrito de Moro, 2019.

Atencion al cliente como factor relevante N %
para la gestion de calidad
Termino Gestion de Calidad

Si 2 20.00

No 8 80.00

Total 10 100.00

Técnicas que conoce para medir el

rendimiento

La observacion 6 60.00

La evaluacion 1 10.00

Escala de puntuaciones 0 0.00

Evaluaciones de 360° 0 0.00

Otros 3 30.00

Total 10 100.00

Gestion de calidad mejora el rendimiento

Si 8 80.00

No 2 20.00

Total 10 100.00

Gestion de calidad ayuda a cumplir los

objetivos de la empresa

Si 8 80.00

No 2 20.00

Total 10 100.00

Termino atencion al cliente

Si 3 30.00

No 7 70.00

Total 10 100.00

Aplica la gestion de calidad en el

servicio que brinda a sus clientes

Si 7 70.00

No 3 30.00

Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 3

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

minorista de calzados del distrito de Moro, 2019.

Atencién al cliente como factor relevante N %
para la gestion de calidad

Atencion al cliente permite posicionamiento

de la empresa

Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00
Atencién al cliente es fundamental para que

éste regrese

Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00
La atencién que brinda es

Buena 3 30.00
Regular 4 40.00
Mala 3 30.00
Total 10 100.00
La razon de la mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 2 20.00
Por una mala organizacion del personal 7 70.00
Si brindan una buena atencion al cliente 1 10.00
Total 10 100.00
Eficiencia al atender y solucionar reclamos

Si 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de

moro, 2019.
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5.2. Analisis de resultados

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

Edad: El 60.00% de los encuestados tienen entre 18 a 30 afios de edad, estos
datos se contrastan con Pejerrey (2017) quien aporto que el 79% tienen entre
31 a 50 afios de edad, de la misma manera con Kanematsu (2018) quien aporta
que el 70% tienen entre 31 a 50 afios, del mismo modo con Quispe (2017) quien
indica que el 55% estan en el rango de 31 a 50 afos de edad, del mismo modo
con Diaz (2018) quien establece que el 50.00% de los representantes tienen
entre 18 a 30 afios de edad, asi también con Bacca (2017) quien manifiesta que
el 40,0% estan en el rango edad de “29 a 39 afios”. Se observa que la mayoria
son personas adultas con experiencia en el rubro, de este modo con el paso del
tiempo lograron conocer mejor cuales son las mejores estrategias que se pueden

aplicar en este sector.

Género: EI 60.00% es de género femenino, estos datos coinciden con Pejerrey
(2017) quien aporto que el 79% son de género femenino, del mismo modo con
Quispe (2017) quien indica que el 73% de los propietarios encuestados son de
sexo femenino, asi mismo con Kanematsu (2018) quien aporta que el 60% son
de género femenino, de la misma manera con Diaz (2018) quien establece que
el 84.09% de los representantes son de género femenino. Pero se contrastan
con Bacca (2017) quien manifiesta que el 73,3% son del sexo masculino. Se
observa que la mayoria de las personas son de género femenino lo que queda

demostrado que las mujeres ocupan un gran porcentaje en la venta de calzados.

Grado de instruccion: EI 60.00% tiene grado de instruccion secundaria, estos
datos coinciden con Quispe (2017) quien indica que el 55% tienen estudios
secundarios, asi mismo con Kanematsu (2018) quien aporta que el 40% tiene
secundaria. Pero se contrastan con Diaz (2018) quien establece que el 56.82%
de los representantes tiene grado de instruccion superior no universitaria, asi
también con Pejerrey (2017) quien aporto que el 50% tienen educacion bésica,
del mismo modo con Bacca (2017) quien manifiesta que el 46,7% tienen nivel

de instruccion en su mayoria es “empirico”. Se observa que la mayoria solo
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cuentan con estudios secundarios, esto debido a que desde muy jovenes no
tuvieron la posibilidad de seguir con estudios superiores, ya sea por carencia

de recursos econdmicos o disponibilidad de tiempo.

Cargo: EI1 90.00% desempefia el cargo de duefio, estos resultados coinciden con
Kanematsu (2018) quien aporta que el 70% de los representantes son los
mismos duefios, asi también con Pejerrey (2017) quien aporto que el 57% son
los duefios del negocio. Pero estos datos se contrastan con Diaz (2018) quien
establece que el 72.73% de los representantes son los administradores, del
mismo modo con Quispe (2017) quien indica que el 64% es duefio a la vez
administrador. Se observa que la mayoria son los fundadores de las empresas,
y desde que crearon sus MYPES pusieron todo el esfuerzo posible para lograr

que las empresas sean rentables a largo plazo.

Tiempo en el cargo: El 60.00% de los encuestados se desempefia en el cargo
de 7 a mas afios, estos resultados coinciden con Pejerrey (2017) quien aporto
que el 50% tienen de 7 a mas afios en el cargo. Pero estos resultados se
contrastan con Kanematsu (2018) quien aporta que el 50% indic6 que tienen
de 0 a 3 afios, de la misma manera con Diaz (2018) quien establece que el
50.00% de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios. Se observa
que la mayoria tienen un buen tiempo como duefio, es decir si lograron aplicar

buenas estrategias para mantenerse en el rubro.
Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo en el rubro: El 60.00% de las MYPES permanece en el rubro de 0 a 3
afios, estos resultados coinciden con Pejerrey (2017) quien aporto que el 50%
tiene de 7 a mas afios de permanencia en el rubro. Pero estos datos se contrastan
con Quispe (2017) quien indica que el 64% desempefia el negocio por mas de
7 afos, asi mismo con Diaz (2018) quien establece que el 59.09% de las Micro
y pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios, del mismo modo con
Kanematsu (2018) quien aporta que el 50% manifest6 de 4 a 6 afios. Se observa

que la mayoria tienen un largo periodo de tiempo en la venta de calzados, por
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este motivo mejoraron su participacion en el rubro, del mismo modo la marca

es reconocida por los clientes debido a que se otorgan productos de calidad.

Numero de trabajadores: EI 70% tiene de 1 a 5 trabajadores, estos resultados
coinciden Kanematsu (2018) quien aporta que el 100% cuentan de 1 a 5
trabajadores, asi también con Pejerrey (2017) quien aporto que el 100% tienen
de 1 a5 trabajadores, de la misma manera con Diaz (2018) quien establece que
el 86.36% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a
5 trabajadores. Se observa que la mayoria cuentan con poco personal puesto
que la empresa no tiene suficiente liquidez; pero en épocas donde existe mayor

demanda se contrata aun personal eventual.

Personas que trabajan en la empresa: El 80.00% de las personas que trabajan
en la empresa son familiares, estos resultados coinciden con Pejerrey (2017)
quien aporto que el 43% mencionan que sus trabajadores son sus familiares.
Pero estos resultados contrastan con Diaz (2018) quien establece que el 93.18%
tiene a personas no familiares laborando, del mismo modo con Kanematsu
(2018) quien aporta que el 70% de los representantes encuestados anotaron
personas no familiares. Se observa que la mayoria prefieren contratar a
personas familiares con el objetivo de brindarles ayuda econdémica; del mismo
modo consideran que los familiares siempre seran puntuales y honestos con la

empresa.

Objetivo de la empresa: EI 80.00% de las mypes se crearon para generar
ganancia, estos resultados coinciden con Kanematsu (2018) quien aporta que
el 100% de indican que fueron creadas para generar ganancias, de la misma
manera con Diaz (2018) quien establece que el 79.55% tienen como finalidad
de generar ganancias. Pero se contrastan con Pejerrey (2017) quien aporto que
el 57% tiene por objetivo de creacion subsistir. Se observa que la mayoria se
fundaron para generar mas ganancias y con ello apoyar a sus familiares; en este
sentido con el incremento de las ganancias se esta apoyando a mejorar el

crecimiento econémico del pais.

78



Tabla 3

Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante para la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas

Termino gestion de calidad: EI 80.00% no conoce el término gestion de calidad,
estos resultados coinciden con Pejerrey (2017) quien aporto que el 50% no
conocen el término de gestion de calidad. Pero estos resultados se contrastan
con Kanematsu (2018) quien aporta que el 90% de los encuestados menciona
que si Conoce el término Gestion de Calidad. de la misma manera con Diaz
(2018) quien establece que el 38.64% de los representantes tienen cierto
conocimiento sobre el termino gestion de calidad. Se observa que la mayoria
no conocen este término porque solo tuvieron estudios basicos; del mismo
modo la gestion de calidad ayuda a sistematizar operaciones y a hacer mas
eficientes los procesos de una empresa y permite, ademas, generar ahorros,
detectar recursos ociosos Y redistribuirlos eficazmente. Control del desempefio

de los procesos y de la organizacion

Técnicas para medir el rendimiento del personal: El 60.00% de los encuestados
conoce la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal,
estos resultados coinciden con Quispe (2017) quien indica que el 82% utiliza
la observacion, del mismo modo con Kanematsu (2018) quien aporta que el
50% de los encuestados sefialan la observacion, de la misma manera con Diaz
(2018) quien establece que el 50.00% miden el rendimiento del personal
mediante la observacién. Pero se contrastan con Pejerrey (2017) quien aporto
que el 50% utilizan la técnica de evaluacion para el rendimiento del personal.
Se observa que la mayoria aplica la observacion con el fin de detectar algunas
deficiencias en las funciones del trabajador. La forma mas sencilla y también
la mas habitual de realizar una evaluacion de desempefio, es volcando los datos
de nuestros empleados y equipos en una planilla especificamente dedicada a
contabilizar parametros y, a partir de las conclusiones, tomar las decisiones que

consideremos mas adecuadas.

Gestion de calidad mejora el rendimiento: EI 80.00% de los encuestados indico

que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, estos
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resultados coinciden Quispe (2017) quien indica que el 100% e Mypes
investigado mencionan que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, de la misma manera con Diaz (2018) quien establece
que el 100.00% aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de sus empresas, del mismo modo con Kanematsu (2018) quien
aporta que el 90% indican que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, asi mismo con Pejerrey (2017) quien aporto que el
79% expresan que la gestion de calidad Si contribuyen para mejorar el
rendimiento del negocio. Se observa que la mayoria expresa que la gestion de
calidad permite mejorar los procesos de atencidn al cliente; del mismo modo
el cumplimiento de los estandares de Calidad determina, ofrece seguridad ante
clientes potenciales. La captacion de nuevos clientes se debe a la buena imagen
que proyecta el hecho de que una organizacion ofrezca bienes y servicios de
calidad y esto pasa por adoptar un Sistema de Gestion de Calidad que avale los
procedimientos llevados a cabo como el resultado del proceso productivo. Al
contar con la certificacion en la norma 1SO 9001, se asegura una excelente

atencion al cliente que ayuda a la captacion.

Gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos de la empresa: EI 80.00% de
los encuestados indico que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazados por la organizacién, estos datos coinciden con Kanematsu
(2018) quien aporta que el 90% indican que la gestion de calidad ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion, asi mismo con
Pejerrey (2017) quien aporto que el 79% indican que la gestién de calidad Si
ayudan alcanzar los objetivos y metas de negocio. Se observa que la mayoria
considera que la gestion de calidad mejorar la satisfaccion del trabajador por
ende estos trabajan con un objetivo en comdn. Las empresas que aplican
gestion de calidad tienen el objetivo de maximizar la eficiencia y la calidad de
sus procesos. Establecen pautas para ser seguidas por todos los empleados con
el fin de llevar a cabo procesos comerciales y capacitaciones mas sencillas y

menos agotadoras en términos de tiempo o gasto financiero.

Termino atencion al cliente;: El 70.00% no conoce el término atenciéon al

cliente, estos resultados se contrastan con Quispe (2017) quien indica que el
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100% conoce el término atencion al cliente, del mismo modo con Kanematsu
(2018) quien aporta que el 100% de los indicaron que, si conocen la atencion
al cliente, de la misma manera con Diaz (2018) quien establece que el 100.00%
de los representantes conocen el termino atencion al cliente, asi mismo con
Pejerrey (2017) quien aporto que el 86% si conocen el término atencion al
cliente. Se observa que la mayoria no conoce con exactitud como se aplica esta
herramienta admirativa. Son muy pocos los lideres o duefios de negocio que
tienen conciencia sobre la importancia de los clientes. Algunas empresas no se
ocupan en realizar esfuerzos o llevar a cabo estrategias que les permitan
mejorar la atencion que ofrecen a sus clientes y terminan viendo como sus

competidores se llevan a cada uno de ellos tomados de la mano

Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes: El 70.00%
si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, estos
resultados coinciden con Kanematsu (2018) quien aporta que el 80% Aplica la
gestion de calidad en el servicio que brinda, de la misma manera con Diaz
(2018) quien establece que el 81.82% de los representantes aseguran que
siempre aplican Gestion de calidad en el servicio que brindan. Pero se
contrastan con Pejerrey (2017) quien aporto que el 79% No Aplica la gestion
de calidad en el servicio que brinda a su cliente. Se observa que la mayoria
consideran que, si aplica gestion de calidad, puesto que se preocupan por
mantener una buena comunicacion con el cliente. Un servicio al cliente de
buena calidad significa un aumento de ingresos y esto se traduce en ventas
adicionales. Cuando el servicio al cliente cumple o supera las expectativas de
los clientes, éste puede confiar en las habilidades de la compafiia y por lo tanto
inclinarse a gastar mas dinero comprando sus productos y servicios, lo cual

puede traducirse directamente a los «resultados finales» de la compafiia.

Atencion al cliente permite posicionamiento de la empresa: El 90.00% indico
que la atencion al cliente permite el posicionamiento de la empresa, estos
resultados coinciden con Quispe (2017) quien indica 100% considera que
atencion al cliente permite el posicionamiento de la misma. Se observa que la
mayoria consideran que la atencion al cliente: la herramienta

de posicionamiento por excelencia. De igual forma, al haber cada vez mas
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competencia directa que, en cuanto a calidad y precio no se diferencian mucho
una de la otra, los clientes buscaran otros indicadores para decidir qué marca

prefieren, por lo cual el personal a cargado de la atencion debe estar capacitado.

Atencidn al cliente es fundamental para que éste regrese: EI 60.00% afirma que
la atencion es fundamental para que regresen al establecimiento, estos
resultados coinciden con Quispe (2017) quien indica que el 100% considera
que la atencion al cliente es fundamental para que este vuelva al
establecimiento comercial, del mismo modo con Kanematsu (2018) quien
aporta que el 100% indica que la atencion al cliente es fundamental para que
éste regrese al establecimiento, asi mismo con Pejerrey (2017) quien aporto
que el 100% si cumplen fundamentalmente con la atencidn al cliente logrando
que los clientes regresen de nuevo al negocio, de la misma manera con Diaz
(2018) quien establece que el 93.18% consideran que la atencion al cliente es
fundamental para que éste regrese al establecimiento. Se observa que la
mayoria consideran que es necesario brindar una buena atencién al cliente,
dado que con eso se logra la satisfaccion de los clientes, el cual es el
objetivo final de toda empresa, es totalmente compleja y subjetiva. Los clientes
son movilizados por las emociones ademas de las razones, motivo por el cual
la atencion al cliente ademéas de los aspectos técnicos, debera contemplar
aspectos emocionales y racionales. La comunicacion, la escucha activa, la
aceptacion de la diversidad, el lenguaje corporal, el contacto visual son algunos

aspectos claves de la entrevista presencial.

La atencion que brinda es: EI 40.00% indicd que la atencion que brinda es
regular, estos resultados se contrastan con Kanematsu (2018) quien aporta que
el 100% indica que la atencion que brinda es buena, del mismo modo con
Quispe (2017) quien indica que el 82% considera que la atencion al cliente es
buena, de la misma manera con Diaz (2018) quien establece que el 75.00% de
los representantes consideran que la atencion que brindan es buena, asi mismo
con Pejerrey (2017) quien aporto que el 57% su atencion que brindan es
regular. Se observa que la mayoria consideran que brindan un servicio regular
porque no tuvieron muchos reclamos en el servicio. Un buen servicio al

cliente significa que los empleados estan gastando tiempo usando sus
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habilidades para mejorar el negocio. En vez de enfrentarse con el mismo
problema repetidamente, los empleados toman los pasos necesarios para
satisfacer al cliente pero también para prevenir que el problema ocurra de
nuevo. El empleado deja una impresion positiva en el cliente, lo que afecta
directamente a las operaciones de la compafiia y gana un sentido de logro. Es

una situacion en la que todos ganan: el cliente, la compafiia y el empleado.

La razén de la mala atencién al cliente: El 70.00% indico que la mala atencion
se debe a la mala organizacion del personal, estos resultados coinciden con
Pejerrey (2017) quien aporto que el 50% consideran que dan una mala atencion
al cliente por una mala organizacion de los trabajadores. Se observa que la
mayoria consideran que el personal no esta capacitado para un buen servicio al
cliente, por ende, es necesario mejorar los procesos de servicio al cliente debido
a que la competencia es cada vez mayor, los productos ofertados son cada vez
mayores y mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado. Los competidores cada vez mas, se van equiparando en calidad y
precio, por lo que se hace necesario buscar una diferenciacién. Los clientes son
cada vez més exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino también, una
buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un

servicio mas rapido.

Eficiencia al atender y solucionar reclamos: EI 80.00% indic6 que no es
eficiente al atender y solucionar reclamos, estos resultados coinciden Quispe
(2017) quien indica que el 100% de las empresas investigadas considera que si
son eficientes cuando atienden y sobre todo solucionan los reclamos de los
clientes. Pero se contrastan con Bacca (2017) quien expresa que el 66,7% de
las mypes, “No” considera importante atender los reclamos y sugerencias de
los clientes. Se observa que la mayoria consideran que no resuelve los reclamos
del cliente de manera réapida. Por este motivo las empresas deben invertir en
conocer cuéles son las necesidades de sus clientes y tratar de satisfacerlas, y
mientras las conoce y cuenta con el presupuesto adecuado para lograrlo, es
importante consentir a los clientes mediante detalles que pueden hacer la

diferencia entre un servicio y otro, mostrando asi la calidad con la que cuentan
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y consiguiendo la ventaja competitiva que todas las empresas necesitan para
lograr acaparar el mercado.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las microempresas tienen entre 18 a 30
afios, son de genero femenino, tienen grado de instruccion secundaria,
desempefian el cargo de duefio, y desempefia en el cargo de 7 a mas afios. Se
observa que la mayoria son personas adultas con experiencia en el rubro, del
mismo modo queda demostrado que las mujeres ocupan un gran porcentaje en
la venta de calzados, ademas son los fundadores de las empresas, y tienen un
buen tiempo en el cargo, es decir si lograron aplicar buenas estrategias de

gestion para mantenerse en el rubro.

La mayoria de las microempresas permanece en el rubro de 0 a 3 afios, tienen
de 1 a 5 trabajadores, las personas que trabajan en la empresa son familiares, y
se crearon para generar ganancia. Se observa que la mayoria tienen un largo
periodo de tiempo en la venta de calzados, por este motivo mejoraron su
participacion en el rubro, del mismo modo cuentan con poco personal puesto
que la empresa no tiene suficiente liquidez, asi también la mayoria prefieren
contratar a personas familiares con el objetivo de brindarles ayuda econémica

y se fundaron para generar mas ganancias y con ello apoyar a sus familiares.

La mayorias de los representantes no conoce el término gestion de calidad,
conoce la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal,
manifiestan que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, ademas que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazados por la organizacion, del mismo modo no conoce el término
atencion al cliente, si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus
clientes, indicaron que la atencion al cliente permite el posicionamiento de la
empresa, afirma que la atencion es fundamental para que regresen al
establecimiento, que la atencion que brinda es regular, consideran que la mala
atencion se debe a la mala organizacion del personal, e indicaron que no son
eficientes al atender y solucionar reclamos del cliente. Se concluye que la
mayoria no conocen el termino gestion de calidad, pero si aplican de algina
forma la atencién al cliente, ya sea a través de una buena comunicacion o

mostrar confianza con el cliente, cabe decir que consideran que la herramienta
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de atencion al cliente permite posicionamiento por excelencia. De igual forma,
al haber cada vez més competencia directa que, en cuanto a calidad y precio no
se diferencian mucho una de la otra, los clientes buscaran otros indicadores
para decidir qué marca prefieren, por lo cual el personal a cargado de la

atencion debe estar capacitado.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Disefiar un buzon de sugerencias debido a que invita a los trabajadores y
clientes a poder presentar sus propuestas, las recomendaciones, las ideas, las
quejas concretas Y las felicitaciones que consideren oportunas a través de este
medio que es un simbolo de escucha activa, ya que la empresa responde con
implicacion ante estas propuestas que facilitan la realizacion de programas de
calidad.

Implementar una base de datos de cliente con el fin de Mantener comunicacion
constante con tus clientes (ya sea por teléfono, por correo electrénico, etc.), del
mismo modo Desarrollar estrategias para publicitar tu producto o servicio, asi
también Proporcionar informacion sobre novedades, ofertas, cambios de
productos, o cualquier otra informacion de importancia y Conocer los gustos y
preferencias de cada uno de tus clientes.

Desarrollar un plan de incentivos debido a que esto permite mejorar la felicidad
y satisfaccion individual, es decir los programas de incentivos brindan a los
empleados una sensacion de control sobre sus ingresos que tiene consecuencias

muy positivas para su salud y la de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
2020 2020
Semestre | Semestre |1 Semestre | Semestre |1
N° Actividades
Mes Mes Mes Mes
2 (3|4 1|23 |4 |1]2 |3 |4]1 ]2 |3 |4
1 Elaboracion del Proyecto
2 Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion X
3 Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision de X
la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento  informado
(*)
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la X | X
investigacion
10 | Conclusiones y
recomendaciones X
11 | Redaccion del pre informe
de Investigacion. X
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacién del informe final X
por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacién de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccion  de  articulo X

cientifico

Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante
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Categorias Base % Numero |Total (S/.)
Suministros
Impresiones 70.00 0.2 14.00
Fotocopias 80.00 0.1 8.00
Empastado 0.00 0 0.00
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2.00 22.5 45.00
Lapiceros 3.00 0.8 2.40
Servicios 0.00
Uso del turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 169.40
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacién 120.00 1 120.00
Sub total 120.00
Taller de investigacion 0.00
Matricula 300.00 1 300.00
Pension 850.00 2 1700.00
Sub total 2000.00
Total de presupuesto desembolsable 2289.40
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero | Total (S/.)
Servicios
-UE?A(ES Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital 30.00 4 120.00
Busqgueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00
Ecl)?p;ﬁenil\r);(r)srirpﬁllc\;l)(gl}/cl:())dulo de Investigacién del 40.00 4 160.00
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 2941.40

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

N° Razon Social Direccion Nombre del
Representante
1 ZAPATERIA LA SAN JACINTO | AUGUSTO GARCIA.O
MERCED
2 Comercial Sheila MORO Sheila nolvarte
3 Novedades Stelsa SAN JACINTO STEFANY PABLO
GARCIA
4 Novedades RODRI MORO Vanesa Villega.
YMIA
5 COMERCIAL SAN JACINTO Onorato Pérez. C
PEREZ
6 Zapateria Mary MORO Andnimo
7 Zapateria Jose MORO An6nimo
8 Zapateria Modas MORO Andnimo
9 Zapateria Innova MORO An6nimo
10 Zapateria Felices MORO Andnimo
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Anexo 4. Consentimiento informado

DECLARACION JURADA

Yo, Castro Torres, Edwin Junior, identificado (a) con DNI 40984658 y codigo de
estudiante 0111152021 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo_juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacion son reales,
no han sido falsificados, ni duplicados,ni copiados. Los resultados fueron obtenidos
de los representantes de las micro y pequeias empresas quienes participaron en la
encuesta en Forma Voluntaria pero no quisieron firmar el Consentimiento
Informado proporcionando la informacion requerida para el desarrollo de la
investigacion titulada: Caracterizacion de la atencién al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados del distrito de moro, 2019. Trabajo de
Investigacién para optar el grado académico de Bachiller en Ciencia

Administrativas. P

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD
cualquier responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y
veracidad  del contenido del Trabajo de Investigacién. En consecuencia, me hago
responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy frente a terceros, de cualquier dafio
que pudiera ocasionar tantoa LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el
incumplimiento de lo declarado, Asimismo, por la presente me comprometo a
asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD
en favor de terceros con motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados
del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del
Trabajo de Investigacion.

De identificarse plagio, falsificacién o manipulacién de datos en el Trabajo de
Investigacion; asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven,
sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad de Catélica los Angeles de
Chimbote.

Lugar y fecha: Chimbote; 23/11/2020

—
Firma: C/*
Nombres y apellidos: Castro Torres, Edwin Junior

DN 409987 <y



Anexo 5. Cuestionario
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
Caracterizacion de la Atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de calzados del distrito de Moro, 2019. Para obtener el grado académico de bachiller
en ciencias administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted
proporcione.

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

1) Edad

a) 18 a 30 afos
b) 31 a50 afios
c) 51 amas afios

2) Geénero
a) Masculino
b) Femenino

3) Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4) Cargo que desempeiia

a) Duefo
b) Administrador
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5) Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0a3arios

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afos

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

6) Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afos

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afnos

7) Numero de trabajadores
a) 1ab trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a maés trabajadores

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

9) Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1.Gestion de calidad

10) ¢ Conoce el término gestién de calidad?
a) Si
b) No

11) ¢ Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) Laobservacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

12) ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?

a) Si

b) No
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13) ¢ La gestion de la calidad contribuye ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazados por la empresa?

a) Si

b) No

2.2.Referente a las técnicas administrativas: Atencién al cliente

14) ¢ Conoce el término atencion al cliente?
a) Si
b) No

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

a) Si

b) No

16) ¢ La gestion de calidad de permite posicionar a la empresa en el
mercado?

a) Si

b) No

17) ¢ La atencién es fundamental para que regresen al
establecimiento?

a) Si

b) No

18) ¢ La atencién que brinda es?
a) Buena

b) Regular

c) Mala

19) ¢ Cuél es la razon de la mala atencion al cliente?
a) No tiene suficiente personal

b) Por una mala organizacién del personal

c) Si brindan una buena atencion al cliente

20) ¢ La empresa es eficiente al atender y solucionar reclamos de los
clientes?

a) Si

b) No
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Anexo 6. Figuras

a) Referente los representantes de las micros y pequefias empresas:

51 afnos a mas.
20.00%

H18-30
M31-50

18-30
60.00%

Figura 1. Edad del representante

Fuente. Tabla 1

Masculino
20.00%

M Masculino

M Femenino

Femenino
80.00%

Figura 2. Género del representante

Fuente. Tabla 1

M 51 aflos a mas.

100



Superior
universitariaSin instruccion
0% Primaria

Superior no 10%
20%

universitaria
10%

Secundaria
60%

Figura 3. Grado de instruccion del representante

Fuente. Tabla 1

Administrador
10.00%

Dueno
90.00%

Figura 4. Cargo del representante

Fuente. Tabla 1

M Sin instruccion

M Primaria

M Secundaria

M Superior no universitaria

M Superior universitaria

M Dueio

M Administrador
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0 a 3 afos
10.00%

M0 a3afios

M4 a6 afios
7 afos a
60.00%

M 7 afios a mas
4 a 6 aios

30.00%

Figura 5. Tiempo en el cargo del representante

Fuente. Tabla 1

b) Referente a las micros y pequefias empresas:

7 aios a mas
10.00%

MO0 a 3afios
4 a6 ai

30.00% M4 a6 afios

M 7 afios a mas

0 a 3 aios
60.00%

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente. Tabla 2
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11 a mas
10.00%

6al0
20.00%

Mla5
M6al0
M11amas

1a5
70.00%

Figura 7. Trabajadores

Fuente. Tabla 2

Personas no
familiares
20.00%

M Familiares

M Personas no familiares

Familiares
80.00%

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE

Fuente. Tabla 2
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Subsistencia
20.00%

M Generas ganancias

M Subsistencia

Generas
ganancias
80.00%

Figura 9. Finalidad de la MYPE
Fuente. Tabla 2

c) Referente a la atencidn al cliente como factor relevante en las micros y
pequefias empresas:

H Si

M No

80.00%

Figura 10. Término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacion

M La escala de puntuaciones
M Evaluacion 360°

M Otros

La observacion
60.00%

Figura 11. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente. Tabla 3

No
20.00%

H Si

M No

Si
80.00%

Figura 12. Gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa

Fuente. Tabla 3
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No
20.00%

M Si

M No

Si
80.00%

Figura 13. Gestion de calidad mejora ayuda a cumplir con los objetivos

Fuente. Tabla 3

Si
30.00%

M Si

M No

No
70.00%

Figura 14. Termino atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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M Si

M No

Figura 15. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes

Fuente. Tabla 3

No
10.00%

H Si

M No

90.00%

Figura 16. Atencidn al cliente permite posicionamiento de la empresa

Fuente. Tabla 3
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M Si

Si M No

60.00%

Figura 17. La atencidn al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento

Fuente. Tabla 3

Buena
30.00%

M Buena
® Regular

M Mala

Regular
40.00%

Figura 18. La atencién que brinda al cliente es:

Fuente. Tabla 3
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Si brindan una

buena atencién No tiene
al cliente suficiente
10.00% personal

20.00%

® No tiene suficiente personal

® Por una mala organizacion
de los trabajadores

M Si brindan una buena
atencidn al cliente

Por una mala
organizacion
de los
trabajadores
70.00%

Figura 19. Porque considera usted que se esta dando una mala atencién al
cliente

Fuente. Tabla 3

Total
0.00% Si

M Si
M No

M Total

80.00%

Figura 20. Eficiencia al atender y solucionar reclamos

Fuente. Tabla 3
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