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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de lenceria en el
distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal, para el recojo de informacién se utiliz6 una poblacion muestral de 20
micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas,
a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 60% tiene
cierto conocimiento del término gestion de calidad, el 70 % manifest6 que su personal
no implementa gestion de calidad porque desconocen el puesto, el 65% tiene cierto
conocimiento del término de atencién al cliente, el 55 % a veces aplica la gestion de
calidad en el servicio que brinda, un 55% no utiliza ninguna herramienta para un
servicio de calidad, 70 % considera que la atencién que brinda a los clientes es regular
debido a una mala organizacion de los trabajadores. La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes estan dirigiendo sus empresas de forma empirica, debido
a que desconocen temas empresariales fundamentales como la gestion de calidad en
atencion al cliente, ademéas no cuentan con personal capacitado en atencién al publico
lo que genera que sus trabajadores no sepan como tratar y comunicarse con sus clientes

por ende no fidelizan a sus clientes y tienen negocios poco rentables.

Palabras clave: Atencién al cliente, Calidad, Microempresa.
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ABSTRACT

The present research had the general objective: To determine the main characteristics
of quality management in customer service and improvement plan in micro and small
companies in the trade sector - heading retail of lingerie in the district of Chimbote,
2018. The research was of non-experimental - cross-sectional design, for the collection
of information, a sample population of 14 micro and small companies was found, to
whom a questionnaire of 23 questions was applied, using the survey technique,
obtaining the following results: 60% have some knowledge of the term quality
management, 70% state that their staff do not implement quality management because
they do not know the job, 65% have some knowledge of the term customer service,
55% sometimes apply management of quality in the service it provides, 55% do not
use any tool for quality service, 70% consider the attention it provides to customers It
is regular due to poor organization of workers. The investigation concludes that most
of the representatives are managing their companies empirically, because they do not
know fundamental corporate issues such as quality management in customer service,
they also do not have trained personnel in customer service, which generates their
workers not They know how to treat and communicate with their clients, therefore they

do not retain their clients and have unprofitable businesses.

Key words: Customer service, Quality, Microenterprise.
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I. INTRODUCCION

Las Micro y Pequeiias Empresas tienen un papel sumamente importante ya
que contribuyen significativamente a la generacion de empleo y al desarrollo
socioecondémico de los lugares en los que se encuentran establecidos. Estas micro y
pequefias negocios son considerados, fuente principal de crecimiento econémico,
generacion de empleo y disminucién de la pobreza en paises en desarrollo.

Sin embargo, las micro y pequefias empresas tienen que enfrentar una serie
de problemas que frustra su permanencia y crecimiento en el mercado. Asi lo
comprueba un estudio realizado en el Perq, el cual sefiala que 9.2 millones de
peruanos estan involucrados en una actividad emprendedora, de los cuales el 75%
tiene un periodo de operaciones de entre 0 y 42 meses, Yy solo el 25% sobrepaso
este periodo, considerandose como empresas consolidadas (Avolio, Mesones y
Roca, “s.f).

La causa de este problema se debe a que gran parte de los duefios del
negocio, toman decisiones de forma empirica y con un conocimiento limitado en
gestion de calidad, la mayor parte desconoce que, al implementarse de forma
efectiva, se impulsa el negocio, se logra aumentar sostenidamente el valor
economico y la calidad de lo ofrecido a los clientes. Ademas, muchos
emprendedores no tienen una adecuada atencion al cliente, ya que desconocen su
importancia en la captacion de nuevos clientes y la prosperidad del negocio.

Hoy en dia las personas que desean obtener un bien o un servicio, exploran
diversidad de alternativas y se quedan con la alternativa que les haga sentir bien,
los escuche y sobre todo los valore, ya que, si no reciben un trato agradable se
tendra como consecuencia que los clientes se alejen, no regresen y no recomienden
el negocio, muy por el contrario, comentaran su desagradable experiencia y cabe
decir que sin clientes la empresa quebraria y se veria obligada a retirarse del
mercado, debido a esto la atencion al cliente es una herramienta indispensable que
permitira ser competitivos y determinara el tiempo de permanencia en el mercado.
Por ello la solucidn es desarrollar una gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente, ya que esta técnica administrativa es sumamente importante
para que un negocio prospere.

Situaciones similares atraviezan las mypes en los diversos paises a nivel
mundial especialmente en aquellos que se encuentran en desarrollo, esto conlleva a
que su crecimiento se encuentre estancado, principalmente por la falta de un
sistema de gestion de calidad que les permita tener un servicio y producto de
calidad para hacer frente a la competencia. Asi como tambien por la inadecuada
atencion al cliente que brindan.

En Chile se encuentran aproximadamente 1.5 millones de micro y pequefias
empresas, de las cuales 803 mil negocios son formales y se calcula que existen mas
de 710 mil mypes informales. Esta gran cifra evidencia que el sector empresarial se
representa en su mayoria por las micro y pequefias empresas. (Sercotec, 2013)

Por lo anteriormente mencionado el sistema chileno impulsa la formacién
profesional de las micro y pequefias empresas, promoviendo las capacitaciones



empresariales en gestion de calidad a través del SENCE, financiados con el
subsidio tributario, con el propdsito de que los emprendedores tomen mejores
decisiones en lo que respecta a su negocio. Las mypes beneficiadas tienen la
facultad para elegir el tipo de capacitacion que requieren como por ejemplo
capacitacion en atencion al cliente, fidelizacion del cliente etc. Es importante
mencionar que, en temas de gestion de calidad, el sistema chileno esté creando
proyectos de certificacion de competencias en trabajo conjunto con el sector
privado. (Villarzu, 2009)

En Brasil, se encuentran 6.5 millones de micro y pequefias empresas, las
cuales representan el 99% del total de las empresas brasilefias, generando 13
millones de empleos y contribuyendo con un 20% del PIB del pais. Debido a esto
Brasil es uno de los paises dentro de América Latina que mas apoya a este sector
empresarial. El SEBRAE - Servicio Brasilefio de Apoyo a las Micro y Pequefias
Empresas, promueve la competitividad y el desarrollo sustentable de los
emprendimientos de micro y pequefias empresas en todo el pais. Se trata de una
entidad privada sin fines de lucro que se financia con una contribucion social que
las empresas realizan mensualmente por medio del Instituto Nacional de Seguridad
Social. Esta entidad contribuye a las mypes, con programas e instrumentos publicos
para capacitacion y servicios de consultoria orientado hacia la gestion de calidad el
desarrollo de habilidades gerenciales y la comprension de la importancia de una
atencion de calidad en los clientes. (SEBRAE, 2012)

Otra entidad en Brasil que promueve los temas de innovacion, tecnologia y
la adecuada atencion al cliente es la FINEP la cual representa uno de los ejes
principales de servicios para el desarrollo del sector privado, el crecimiento
dindmico de las mype y otros aspectos que en conjunto hacen de las mypes,
organizaciones con una alta gestion de calidad que conlleva a la fidelizacion de sus
clientes. (Furtado, 2012)

En el Pert un 96.5 % de los negocios que existen son micro y pequefias
empresas, segun la Sociedad de Comercio Exterior del Pert (Comex Per0), esta
cifra se eleva progresivamente, generando millones de puestos de trabajo que
conllevan al crecimiento econémico del pais. De acuerdo a la Asociacion de
Emprendedores del Per (Asep), se calcula que las micro y pequefias empresas
contribuyen con el 40% del PBI, lo cual hace que se las considere como fuente
fundamental del incremento monetario del Perd. (PQS, 2018)

Sin embargo, las mypes en el Per( estan atravesando diversas situaciones
conflictivas que obstaculizan su crecimiento y permanencia, asi lo comprobo la
encuesta nacional de empresas 2015, que ha sido realizada por el Ministerio de la
Produccion en cooperacidon con el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI). En donde se evidencian las diversas complicaciones que tienen que afrontar
las mypes para su desarrollo y especializacién, lo cual provoca una menor
rentabilidad y las hace menos competitivas a nivel local e internacional. Segun el
estudio los problemas que se hallan frecuentemente son la carencia de planificacion
y mejoramiento de los procesos productivos, la poca inversion en las
certificaciones, una inadecuada gestién de calidad y atencién al cliente entre otros.
(PRODUCE, 2017)



En la Provincia de Lima y el Callao, también llamada Lima Metropolitana
se encuentra el mayor nimero de empresas, porque en este ambito geogréfico se
concentra la tercera parte de la poblacion del pais. De las 961 mil 240 empresas
inscritas en Lima Metropolitana, el 93,2% son microempresas, el 5,7% pequefia
empresa y solo el 1,0% son grandes y medianas empresas, haciendo de Lima
Metropolitana el &rea geogréfica con méas produccion y creacion de puestos de
trabajo. Durante el afio 2015, el Directorio Central de Empresas informo que 434
mil 272 empresas se dedicaban al comercio en Lima Metropolitana y que ese afio a
comparacion del anterior tuvo un aumento de 5,5%, debido al incremento del
comercio minorista de alimentos, productos, nuevos en comercios especializados,
de prendas de vestir y calzado. Cabe resaltar que el comercio minorista simboliza el
69,8% del total de empresas comerciales registradas en Lima Metropolitana. (INEI,
2015)

El rol que asumen las mypes en Lima Metropolitana es de suma
importancia, en la creacién de empleos y en la colaboracion significativa del
crecimiento socioecondémico de los lugares en donde estan establecidas dichas
mypes. A pesar de ello, las mypes en Lima Metropolitana afrontan diversidad de
dificultades que limitan su permanencia a largo plazo. Esto se debe a que la
mayoria de los duefios que dirigen estas mypes no cuentan con los conocimientos
basicos para el adecuado manejo de una empresa, obviando aspectos importantes
como procurar tener una gestion de calidad en la empresa y brindar una atencién de
primera a los clientes, lo cual estd demostrado que promueve significativamente el
nivel de ventas. (Avolio, Mesones y Roca, “s.f”).

En Arequipa el sector empresarial esta formando considerablemente por
micro y pequefias empresas, las cuales en su mayoria son empresas familiares y que
les permite tener una economia de subsistencia. Un estudio aplicado en esta region,
determino que estos negocios no invierten en contratar personal calificado, y les
parece innecesario contar con programas de formacion y capacitacion en gestion de
calidad al personal con el que cuentan, asi como tampoco los capacitan en atencién
al cliente. Esta situacion perjudica a las mypes en la Region de Arequipa
volviéndolas menos competentes frente al mercado. Segln lo que manifiestan estas
mypes es que debido al bajo presupuesto con el que cuentan, les es imposible
formar a sus empleados. (Centty, 2011).

La Region Ancash posee un 2.9% de las mypymes formales del Per(, de las
cuales 43,112 son micro empresas y 1, 584 son pequefias empresas. Ancash posee
ocho mipymes por cada 100 personas en la PEA ocupada. EI 5.6 % de la PEA
ocupada lo ocupa el sector comercio. Ademas 8% de las microempresas que
iniciaron el 2007, ahora son pequefias empresas, pero aun hay una gran cifra de
mypes que Se encuentran estancadas y se ven obligadas a cerrar por una mala
gestion de calidad en atencion al cliente. (DEMI, 2016)

En Chimbote gran parte de las micro y pequefias empresas fracasan o
cambian de rubro sin tener al menos 3 afios en el mercado. Esta informacion se
obtiene de la ultima medicion de la Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria (Sunat) que en el 2007 detectd que de 38.061 micro empresas
registradas, tan solo 16.116 estaban vigentes. Ademas, se informa que en la



localidad en las microempresas de servicios y de comercio son las mas numerosas
y también las que mas cierran. Segun el estudio esta lamentable situacion se da
porque los duefios no estan capacitados adecuadamente para dirigir sus empresas, y
mucho menos en temas tan importantes en la actualidad como la gestion de calidad,
la correcta atencion al cliente, tampoco buscan especializarse y por ende cometen
errores que a largo plazo ocasionan el fracaso de la empresa. (Correo, 2014)

Por lo anteriormente expresado se planteo la siguiente pregunta de
investigacion ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018 y como se
mejoraria®?.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, se plante6 el siguiente
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad en
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018.

Para alcanzar el objetivo general, se plante6 los siguientes
objetivos especificos: Identificar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, afio 2018. Describir las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018. Determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018. Elaborar un plan de mejora
a la investigacion de gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de lenceria en el
distrito de Chimbote, 2018.

El presente trabajo de investigacion se justifica porque sera de ayuda para
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de lenceria, quienes seran objeto de estudio con el fin de detectar
los errores que no les permiten desarrollarse y posicionarse en el mercado para asi
guiarlos hacia una atencion de calidad a sus clientes y brindarles las técnicas que
conduciran a la prosperidad de sus empresas.

Se justifica porque servira de material informativo en los posibles
emprendedores quienes al informarse como la atencion al cliente influye
significativamente en el éxito o fracaso de una mype, comprenderan la importancia
de brindar una adecuada atencion de calidad y provocara en ellos la necesidad de
profundizar en el tema con el fin de utilizar a su beneficio esta técnica
administrativa esencial para la vitalidad de una mype.

También se justifica por beneficiar a la sociedad, ya que al proponer un plan
de mejora a las mypes del sector comercio, rubro venta minorista de lenceria
estaremos colaborando con su crecimiento y posicionamiento en el mercado, lo
cual incrementa la economia en la localidad.



Ademas, se justifica por contener informacion de gran utilidad en el &mbito
de los negocios y por lo tanto en nuestra carrera profesional, para que los
estudiantes que hagan lectura de este trabajo de investigacion tengan conocimiento
de como gestionar calidad en atencion al cliente.

Para finalizar esta investigacion se justifica porque servira como
orientacion a futuras investigaciones sobre el empleo de una gestion de calidad en
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas y en otros
tipos de estudios similares en la ciudad, region y pais.

Esta investigacion no posee efectos negativos para la sociedad, al contrario,
la beneficiara, por lo que es factible su realizacion en beneficio de la micro y
pequefia empresa bajo los principios éticos de confidencialidad y respeto a la
persona humana.

En la investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal —
descriptivo, fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente a la
variable gestidn de calidad en atencién al cliente, solo se observé conforme a la
realidad sin sufrir ningn tipo de modificaciones; fue transversal porque el estudio
de investigacion gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de lenceria
en el distrito de Chimbote, 2018 se desarroll6 en un espacio de tiempo
determinado teniendo un inicio y un fin especificamente en el afio 2018 y fue
descriptivo porque solo se describi6 las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018.

A su vez para el recojo de informacion se utilizé una muestra poblacional
de 14 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 23
preguntas, las 5 primeras preguntas referidas a las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes referidas a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 14 ultimas referidas a las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente, esto a través de la
técnica de la encuesta donde se obtuvieron los siguientes resultados: El 57.14 %
manifestd que su personal no implementa gestion de calidad porque desconoce el
puesto, el 85.71 % tiene cierto conocimiento del término de atencidn al cliente, el
71.43% a veces aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda, 64.29 % no
utiliza ninguna herramienta para un servicio de calidad, 64.29 % considera que la
atencion que brinda a los clientes es regular debido a una mala organizacion de los
trabajadores. La investigacon concluye que la mayoria de los representantes estan
dirigiendo sus empresas de forma empirica, debido a que desconocen temas
empresariales fundamentales como la gestion de calidad en atencion al cliente,
ademas no cuentan con personal capacitado en atencion al pablico lo que genera
que sus trabajadores no sepan utilizar ninguna herramienta para garantizar la
calidad en su servicio por ende no fidelizan a sus clientes y tienen negocios poco
rentables.



1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Ariza y Flechas (2018) en su trabajo de investigacion Disefio del sistema de
gestion de calidad 1SO 9001:2015 para la comercializadora de ferreteria en Colombia
R.F.C. S.A.S. Tuvo como objetivo general: Disefiar el sistema de gestion de calidad
ISO 9001:2015 para la comercializadora de ferreteria en Colombia R.F.C. S.AS. Y
planteo los siguientes objetivos especificos: Realizar un diagndstico de la situacion
actual en la empresa comercializadora de ferreteria en Colombia R.F.C. S.A.S., que
permita identificar la posicién de la empresa respecto a los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Elaborar la documentacion del sistema de gestion de calidad bajo los
requerimientos de la norma 1ISO 9001:2015 para la normalizacion de la empresa.
Definir la politica de calidad de la empresa de acuerdo con la norma 1SO 9001:2015.
Disefiar un sistema de control por indicadores de gestion, que permita mediante control
estadistico de la calidad, mejorar los procesos de la empresa. Establecer los beneficios
de la puesta en marcha de propuesta de planeacién y desarrollo del sistema de gestion
de calidad de la comercializadora bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.
La investigacion fue cualitativa, utilizando una poblacion de 5 empleados y una
muestra de 3, a quienes se les pidio hacer un diagndstico de la situacion actual de la
empresa considerando lo que establece la ISO 9001:2015; obteniendo los siguientes
resultados: El 72% sefiala que hay un buen liderazgo en la empresa. Un 20%
consideran que requieren mejoras en su estructura interna. EI 25% refiere que no hay
una buena organizacion. El 50% esta deacuerdo con la planificacion en la empresa. El
51% indica que existe apoyo entre los colaboradores para el logro de las metas. El
41% sefiala que hay deficiencias en la parte operativa. EI 22% sefiala que hay bajo
desempefio. El 90% de los empleados tienen un conocimiento en relacion a la calidad
y a su gestion. El 100% refieren que han planificado en funcion de los objetivos
organizacionales. EI 100% del personal se involucro en el proceso del sistema de
gestion de calidad. Concluyendo que: Se estableci6 la documentacion de los procesos
de la compafiia de acuerdo a las directrices dadas por la norma 1ISO 9001:2015
cumpliendo asi los requisitos minimos exigidos por la norma con respecto a la
documentacion. Implementacion del sistema de indicadores por medio de una
herramienta de ofimética. La hoja en Excel se establecio para el continuo
mejoramiento y medicion de los indicadores. El personal tanto administrativo como
operativo vinculado al sistema de gestion de calidad es el principal factor a tener en
cuenta al momento de su implementacion, un buen programa de gestion del cambio y
divulgacion de estrategias y resultados resulta de gran apoyo para la consecucion de
los resultados esperados. La herramienta de gestion desarrollada, contara con la
posibilidad de tomar decisiones con un mayor grado de precision dado a que cuentan
con un mayor control de sus procesos internos.

Luna (2015) en su trabajo de titulacion Disefio de un sistema de gestion de
calidad fundamentado en la norma Iso 9001:2008 para la empresa paneles eléctricos



Panelec S.A. Tuvo como objetivo general: Disefiar un sistema de gestion de calidad
fundamentado en la Norma ISO 9001-2008 para la empresa paneles eléctricos Panelec
S.A. Y planteo los siguientes objetivos especificos: Levantar la informacién de los
procesos y procedimientos de todas las &reas de la empresa. Analizar cada uno de los
procesos y procedimientos levantados. Estandarizar procesos operativos y
administrativos. Crear el mnual de calidad. La metodologia utilizada fue de disefio
analitico y diagndstico, haciendo un andlisis a los problemas encontrados en los
diferentes departamentos y areas de productivas de la empresa paneles eléctricos
Panelec S.A. Los problemas han sido analizados en base a la Norma ISO 9001-2008,
obteniéndose los siguientes resultados: No se evidencia que la politica de calidad es
comunicada y entendida dentro de la organizacion. No existe un plan de calibracién
y/o verificacion de los equipos. No se evidencia el nombramiento del representante de
la alta direccion. No se encuentran definidas las responsabilidades, frecuencias y
métodos para la realizacion de las inspecciones de productos o servicios antes de ser
entregados al cliente. Incumplimiento de procedimiento de control de documentos: uso
de documentos desactualizados, manual de calidad, procedimiento de acciones
documentos desactualizados, manual de calidad, procedimiento de acciones
preventivas, procedimientos de acciones correctivas. Concluyendo que: No se ha
demostrado la conformidad con los requisitos de la norma auditada y dicha
documentacion. No proporciona estructura suficiente para apoyar la implantacion y
mantenimiento del sistema de gestion. La organizacion no ha demostrado el
establecimiento y seguimiento de adecuados objetivos y metas clave, de desempefio a
través del proceso de auditoria. No se ha demostrado la total conformidad del sistema
de gestidn con los requisitos de la norma auditada ya que se han encontrado no
conformidades mayores y menores.

Rivera (2019) en su tesis de posgrado La calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador. Tuvo como objetivo general:
Evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del modelo teérico Servqual a fin de
identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes
Ecuador. Y planted los siguientes objetivos especificos: Describir los principales
conceptos y teorias acerca de la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes del
sector naviero, para construir la fundamentacion del marco teérico. Analisis situacional
de la empresa Greenandes Ecuador, para comprender los factores internos y externos
que afectan al negocio naviero. Identificar las percepciones y expectativas de la
calidad del servicio y satisfaccion a los clientes de Greenandes Ecuador, aplicando la
metodologia Servqual. Proponer un disefio de estrategias de mejora del servicio a fin
de garantizar la satisfaccion a los clientes exportadores de Greenandes Ecuador. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo y ademas
aplico el esquema deductivo a través dela herramienta Servqual, con el que se
midieron 5 dimensiones (tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y
empatia), para lo cual se utilizo una poblacion de 336 clientes exportadores de
Greenades y una muestra de 180, a quienes se les aplicé dos cuestionarios, uno de
ellos para medir las expectativas y el segundo cuestionario para medir las percepciones
del servicio de Greenandes Ecuador; ambos cuestionarios constan de 22 preguntas con



sus respectivas cinco dimensiones de calidad. El cuestionario de percepciones de los
clientes, tuvo los siguientes resultados: Un 47% de los encuestados estuvieron
totalmente de acuerdo en que la empresa utiliza equipos de tecnologia modernos, el
47% estuvo totalmente de acuerdo que la empresa cuenta con instalaciones fisicas
cdémodas, atractivas y modernas; asi mismo el 63% totalmente de acuerdo que los
empleados de la empresa estan siempre bien uniformados y con una apariencia limpia
y agradable; un 60% esta totalmente de acuerdo con la informacion que recibieron
acerca de los materiales asociados al negocio tales como itinerarios, bookings,
cotizaciones; un 46% estan en desacuerdo con la fiabilidad del servicio, el 17% estan
bastante en desacuerdo con respecto a la resolucion de problemas por parte de la
empresa, el 28% de encuestados estuvo en desacuerdo con las respuestas a tiempo
desde la primera vez, el 34% estan en desacuerdo con respecto a la entrega de
documentos de exportacion a tiempo, por otro lado el 33% manifestaron estar en
desacuerdo acerca de la culminacion de servicios en tiempo promedio. El 38% se
encontraron bastante en desacuerdo con respecto a que la empresa mantiene informado
a los clientes en lo referente a la ejecucion de los servicios (revision de costo locales);
el 26% de encuestados estuvieron en desacuerdo y un 26% no estan de acuerdo ni en
desacuerdo con respecto a la prontitud de los servicios, un 47% de encuestados
estuvieron totalmente de acuerdo en que la resolucién de problemas por parte de la
empresa si estan dispuestos a ayudarlos; el 31% estuvieron bastante de acuerdo en que
los empleados de la empresa estan ocupados para responder sus requerimiento, con
respecto a la seguridad que sienten los clientes trabajando con la Empresa Greenandes
Ecuador el 29% expreso estar totalmente de acuerdo.; con respecto a la amabilidad y
respeto de los clientes un 34% indicaron sentirse totalmente de acuerdo, los empleados
deben tener conocimiento naviero para responder las preguntas un 41% expresaron
estar totalmente de acuerdo, 24 un 44% indicaron estar totalmente de acuerdo en que
los empleados inspiran confianza. Con respecto a la atencion personalizada un 53% se
mostraron totalmente de acuerdo; el 44% estuvo totalmente de acuerdo en que la
empresa si se preocupa por cuidar los intereses de los clientes, en cuanto a la atencion
de necesidades especificas un 47% estuvieron totalmente de acuerdo, en cuanto a la
amabilidad y el buen trato un 48% se mostraron totalmente de acuerdo, en lo referente
a los horarios el 47% se encuentro bastante de acuerdo. El cuestionario de expectativas
de los clientes, tuvo los siguientes resultados: Con respecto que las empresas deben
tener equipos de computo modernos el 53.33% lo consider6 muy importante; el
62.78% considerd muy importante que las instalaciones de la empresa deben estar en
buen estado, los empleados deben estar siempre pulcros y bien vestidos el 59.89%
manifestaron que es un factor muy importante; el 53.33% consideraron muy
importantes que los materiales asociados con el servicio naviero deben ser visualmente
claros y entendibles, el 63.33% manifestaron que es muy importante que las empresas
cumplan el servicio en tiempo promedio, el 52.22% consider6 muy importante que los
problemas sean resueltos de manera oportuna, el 38.89% consideraron muy importante
que deben desemperiar bien el servicio desde la primera vez del contacto, el 48.33%
consideraron muy importante que el tiempo de demora en atender los requerimientos
sea el adecuado, el 51.11% opinaron que las empresas navieras cumplan con el
servicio en el tiempo ofrecido, un 44.44% considerd bastante importante que los



empleados tengan informado a los clientes acerca de la ejecucion del servicio, el
42.78% manifestd ser muy importante brindar un servicio con prontitud; 25 Asi mismo
el 42.22% indicé muy importante la disponibilidad para resolver problemas, el 37.22%
manifestd ser bastante importante la disponibilidad de respuesta ante sus
requerimientos, un 43.89% opina que es muy importante la seguridad en sus
transacciones, el 56.11% opina que es muy importante la flexibilidad con los pagos,
49.44% indico ser muy importante que los empleados tengan conocimiento de la
industria, el 50% consider6 muy importante que el comportamiento de los empleados
inspire confianza, un 54.44% considerd que es muy importante la atencion
personalizada, el 47.87% manifestd que es muy importante los horarios flexibles para
los clientes, 47.87% opinod que es muy importante que los empleados deben atender
necesidades especificas, el 48.89% manifestd que es muy importante proteger y cuidar
los intereses de los clientes y el 41.67% considero6 bastante importante que los
empleados deben ser amables y respetuosos con los clientes. Concluyendo que: De las
evidencias anteriores mostradas la empresa debe trabajar con orientacion enfocada en
atencion al cliente, calidad y cultura de servicio, ya que ofrecer un servicio de calidad
permite tener clientes satisfechos, ya que la satisfaccion, durante todo el proceso del
servicio antes y durante es clave para mantener una relacion a largo plazo desde la
perspectiva del cliente. En otras palabras, asegurar una satisfaccion constante del
cliente y traducir estas en beneficios sostenidos. Esta investigacion tuvo como
propdsito evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa
Greenandes Ecuador, aplicando el modelo teérico SERVQUAL, cuya herramienta
estadistica confiable permitié conocer las diferencias que existen entre las
percepciones y expectativas de la calidad del servicio de la empresa estudiada y la
insatisfaccion que la misma representa para los clientes. Ademas, permitié conocer con
exactitud qué es lo que realmente esperan los clientes al momento de contratar los
servicios, y que es lo que la empresa esta haciendo a fin de mejorar la experiencia de la
calidad del servicio.

Antecedentes Nacionales

Salas (2017) en su tema de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, en las mypes del sector comercial boutique de damas, provincia de
Satipo, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar si las mypes del sector
comercial, boutique para damas de la provincia de Satipo afio 2017, se gestionan con
un enfoque de atencion al cliente. Y planteo los siguientes objetivos especificos:
Determinar si las mypes del sector comercial, boutique de damas se gestionan con
calidad. Determinar si las mypes del sector comercial, boutique de damas, tiene
disefiado y aplican un plan de atencidn al cliente. La investigacion fue de tipo
cuantitativa, de nivel descriptivo y de disefio no experimental — correlacional,
utilizando una muestra de 22 micro y pequefias empresas de una poblacién de 32, a
quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 24 preguntas a través de la técnica
de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:



El 50% estan en el rango de 29 a 39 afios de edad. Un 81.8% de los
encuestados son del género femenino. EI 40.9% tienen grado de instruccion técnica. El
36.4% de los emprendedores estan en el rango de otras especialidades. El 81.8% de las
mypes se encuentran formalizadas. EI 81.8% no aplica. El 81.8% de las mypes del
sector estan constituidas como persona natural. El 68.2% a constituido su empresa en
el regimen RUS. EI 81.8% indican que no recibieron asesoria sobre formalizacién
empresarial. El 36.4% refiere como principal beneficio de la formalizacién el acceso a
créditos bancarios. El 45.5% tiene a su empresa entre 1 a 2 afios en el mercado. Un
81.8% de empresas cuentan con 1 a 2 trabajadores. El 77.3% no tienen a sus
trabajadores registrados en planilla. Un 63.6% no conoce cudles son los alcances de
una gestion de calidad. Un 72.7% de negocios no han definido su mision, vision y
valores. El 54.5% si posee un plan de negocios. Un 59.1% si esta enfocada en las
acciones de atencion al cliente. Un 54.5% no tiene disefiado un protocolo de atencion
al cliente. EI 59.1% de los emprendedores encuestados indica que la capacitacién a sus
trabajadores es imprescindible y de manera constante. Un 63.6% si recoge las
sugerencias y reclamos por parte de los clientes. Un 72.7% si disefia y recoge nuevos
productos y disefios segun los atributos que valora el cliente. Un 63.6% consideran que
la mejora al servicio al cliente ha contribuido con los resultados para el negocio. Un
59.1% consideran que los clientes si valoran el servicio y genera fidelizacion. Un
45.5%, indica que brindar una buena atencion al cliente tiene impacto en el
posicionamiento. Concluyendo que: Las mypes del sector comercial, boutique de
damas, son iniciativas mayormente de empresarias jévenes que estan en el rango de 29
a 39 afios de edad. EI 59.1% de los emprendedores son empiricos. El 81.8% de las
mypes encuestadas si se encuentran formalizadas, teniendo toda su documentacion
conforme a ley. Estan constituidos como persona natural, estan en el RUS y consideran
al acceso bancario como principal ventaja de la formalizacion. Son mypes jovenes, el
45.5% de las encuestadas estan entre el primer y segundo afio de operaciones. Las
mypes encuestadas del sector comercial boutique de damas, no conoce los alcances de
una gestion de calidad, ocasionando comportamientos negativos a la hora de brindar
un servicio de atencién al cliente. El 72.7% no definido la mision, vision y valores de
su empresa, siendo aspectos claves para conformar un adecuado servicio de calidad.
Solo un 54.5% posee un plan de negocios definido, logrando mayores alcances sobre
temas de servicios, calidad, gestion, enfocados en el cliente. Las acciones enfocadas en
el cliente han sido empiricas y solo algunas practican un protocolo de atencion al
cliente. Respecto a la capacitacion de sus trabajadores se percibi6 un interés parcial de
las encuestadas. Toman en cuenta las sugerencias de sus clientes, las consideran
oportunidades de mejora y esta practica permite satisfacer las expectativas de sus
clientes.

Kanematsu (2019) 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 caballeros, del
centro de la ciudad de Huacho, afio 2018. Y planted los siguientes objetivos
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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. 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. La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal — descriptivo y se utilizd una poblacion muestral de 10
micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas, a
través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: EI 70%
estan en el rango de 31 a 50 afios de edad. Un 60% de los encuestados son del género
femenino. EI 40% tienen grado de instruccion secundaria. EI 70% tienen el cargo de
duefios. El 50% tiene de 0 a 3 afios en el cargo. El 50% tiene de 4 a 6 afios de
permanencia en el rubro. EI 100% tiene 1 a 5 trabajadores. EI 70% refiere que sus
trabajores son no familiares. EI 100% indica que su objetivo de creacidn es generar
ganancias. El 90% conoce el término gestion de calidad. EI 90% conoce otras técnicas
modernas de gestion de calidad. EI 50% tiene poca iniciativa para implementar gestion
de calidad. EI 50% utiliza la observacion como técnica para medir el rendimiento del
personal. EI 90% considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. EI 90% considera que la gestion de calidad ayuda alcanzar
los objetivos y metas trazados por la organizacion. EI 100% conoce el término de
atencion al cliente. EI 80% aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda. El
100% cree que la atencidn al cliente es fundamental para que este regrese. EI 100%
considera que brinda una buena atencion a sus clientes. EI 100% considera que brinda
una buena atencion a sus clientes. EI 90% refiere que la empresa es eficiente cuando
atiende y da solucion a los reclamos de los clientes. EI 100% cree que la atencion al
cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado. Concluyendo que: La
mayoria absoluta de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boutiques para caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018 tienen como
representantes a sus propios duefios, que en su mayoria relativa se desempefian de 0 a
3 afios en el cargo y cuentan con estudios de superior universitaria; asimismo en su
mayoria absoluta son dirigidas por mujeres con edades que flucttan de 31 a 50 afios.
En su mayoria relativa las micro y pequefias empresas del rubro boutiques para
caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018 tienen de 4 a 6 afios de
permanencia en el mercado, en su mayoria absoluta las personas que trabajan son
personas no familiares, asimismo en su totalidad son de 1 a 5 colaboradores y estas
Mypes fueron creadas con el objetivo de generar ganancia. 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 evaluacién. Por Gltimo, en su
mayoria indican que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del

11



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 atencién al cliente y la consideran fundamental para que
éste regrese al establecimiento, sefialan de buena la atencion que brindan. Ademas, en
su mayoria consideran la gestion de calidad en el servicio que brinda, siendo eficiente
dando solucion a los reclamos y en su totalidad mencionan que la atencion al cliente
permite el posicionamiento en el mercado.

Asuncion (2018) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad bajo el
enfoque de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercial, rubro boutiques en el distrito de Trujillo, 2017. Tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro
boutiques en el distrito de Trujillo, 2017. Y planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercial, rubro boutiques en el distrito de Trujillo,
2017. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercial, rubro boutiques en el distrito de Trujillo, 2017. Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro boutiques en el distrito de
Trujillo, 2017. La metodologia utilizada fue de disefio no experimental - transversal -
descriptivo y de nivel cuantitativo, utilizando una muestra de 47 micro y pequefias
empresas de una poblacién de 135, a quienes se les aplico un cuestionario de 15
preguntas, a través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
El 60% de los encuestados tienen de 18-30 afios. El 91% son del género femenino. Un
57% tiene grado de instruccién universitario incompleto. Un 55% son solteros. El
100% son de nacionalidad peruana. El 55% ocupan el puesto de encargado. Un 57% de
las micro y pequefias empresas tiene de 3 a 6 afios funcionando en el mercado. Un
83% cuentan con 1 a 4 colaboradores. EI 66% poseen una estabilidad laboral
permanente. Un 55% de los encuestados manifiestan que gestion de calidad son
normas de confianza. EI 100% si elaboran documentos de gestion. El 49% planifican
sus actividades mediante objetivos y estrategias definidas. Un 100% conocen la
atencion al cliente (100%). EI 98% si utilizan una buena atencion a los clientes. Un
74% realizarian capacitaciones para la mejora en la atencion al cliente. Concluyendo
que: La mayoria de los representantes encuestados tienen de 18-30 afios, la mayoria
son del género femenino, tiene grado de instruccion universitario incompleto mas de la
mitad, son solteros, la totalidad son de nacionalidad peruana y més de la mitad de los
encuestados ocupan el puesto de encargado. La mayoria de las micro y pequefias
empresas tiene de 3 a 6 afios funcionando en el mercado, cuentande 1 a 4
colaboradores, poseen una estabilidad laboral permanente. La mayoria de los
encuestados manifiestan que gestion de calidad son normas de confianza, si elaboran
documentos de gestion, planifican sus actividades mediante objetivos y estrategias
definidas, conocen la atencion al cliente y consideran que ayuda a mejorar la
rentabilidad, realizarian capacitaciones para la mejora en la atencion al cliente.
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Antecedentes Locales

Diaz (2019) en su informe de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa
para damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para
damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. Y planteo los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa
para damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, casco urbano, distrito
de Chimbote, 2018. Elaborar una propuesta de mejora sobre la gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de ropa para damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. La metodologia
utilizada fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, utilizando una
poblacion muestral de 44 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 22 preguntas, a través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: El 50% tienen edad entre 18 a 30 afios de edad. EIl 84.1% son del
sexo femenino. El 56.8% tienen un grado de instruccion superior no universitario. El
72.7% tiene el cargo de administrador en la empresa. El 50% tiene un tiempo en el
cargo de representante de 4 a 6 afios. EI 59.1% tiene un tiempo de permanencia en el
rubro de 4 a 6 afios. El 86.4% tiene de 6 a 10 trabajadores. Un 93.2% tiene como
trabajadores a personas no familiares. EI 79.5% tiene como finalidad generar
ganancias. El 38.6% tiene cierto conocimiento del término gestion de calidad. El
34.1% aplica la atencion al cliente como herramienta de gestion de calidad. El 40.9%
del personal tiene dificultar para implementar gestion de calidad debido a su poca
iniciativa. ElI 50% utiliza la técnica de observacion para medir el rendimiento del
personal. El 100% considera que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la
empresa. EI 100% conoce el término atencion al cliente. EI 81.8% aplica la gestion de
calidad en el servicio que brinda. El 93.2% cree que la atencién al cliente es
fundamental para que este regrese. El 38.6% utiliza la comunicacion como herramienta
para un servicio de calidad. El 43.2% considera que su factor de calidad es la rapidez
en el servicio. El 75% considera que brinda una buena atencion a sus clientes. EI 100%
considera que brinda una buena atencion a sus clientes. El 36.36% refiere que los
resultados de una buena atencidn es la fidelizacion de sus clientes. Concluyendo que:
La mayoria de los representantes son personas con una edad promedio entre 18 a 30
afios, del mismo modo son de género femenino, cuentan estudios superiores no
universitarios, del mismo modo los administradores y llevan en el cargo entre 4 a 6
afios. La mayoria de las Micro y pequefias empresas llevan en el rubro entre 4 a 6 afios,
del mismo modo cuentan con mas de 1 a 5 colaboradores, tienen a personas no
familiares trabajando para sus negocios y tienen como objetivo de generar ganancias.
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La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen cierto
conocimiento del termino gestidn de calidad, aplican la técnica de atencién al cliente,
consideran que el personal tiene poca iniciativa, miden el rendimiento del personal a
través de la observacion, consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento de
la empresa; por otra parte conocen el termino atencion al cliente, aplican gestion de
calidad en el servicio que brindan, consideran que la atencién es primordial para que el
cliente regrese, aplican la herramienta de comunicacion, consideran que la rapidez en
el servicio es un factor importante, consideran que si atencién es buena, finalmente han
logrado fidelizar a los clientes. Se elabora una propuesta de mejora para 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.

Zapata (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el
enfoque en la atencion 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, afio 2017. Y
planteo los siguientes 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 atencién 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. La
metodologia utilizada fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no
experimental — transversal, utilizando una muestra de 30 micro y pequefias empresas
de una poblacion de 90, a quienes se les aplico un cuestionario de 25 preguntas, a
través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: EI 50%
tienen edad de entre 20 a menos de 30 afios. El 100% son del sexo femenino. El 57%
tienen un grado de instruccion de secundaria. EI 63% son encargados de la empresa. El
50% tiene un tiempo de permanencia en el mercado de 3 a menos de 6 afios. El 77% si
cuentan con una mision y vision. El 33% de las empresas se crearon para satisfacer las
necesidades. Un 53% tiene otro local comercial. EI 57% conoce el término gestion de
calidad. Un 60% gestiona calidad en la empresa. ElI 57% EI planifica sus actividades
para gestionar calidad. EI 100% brinda un servicio de calidad. EI 100% considera que
satisface las necesidades de sus clientes. EI 100% considera que los clientes se
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identifican con la empresa. EI 80% no cuenta con un libro de reclamaciones. EI 73%
no cuenta con un &rea de recepcion de reclamos. EI 100% indico que no a
recepcionado reclamos por mala atencién. EI 80% capacita a su personal para que
brinde una buena atencion. Un 90% considera que el personal tiene claro sus tareas y
responsabilidades. Un 83% indica que hace encuestas para ver el grado de satisfaccion
del cliente. EI 100% comprende a los clientes exigentes. Un 100% utiliza canales de
comunicacion. El 67% utiliza comunicacion directa. EI 83% no cuenta con procesos
establecidos en atencion al cliente. EI 100% considera que su servicio satisface las
necesidades de sus clientes. Concluyendo que: Los representantes de las mypes, en su
mayoria son de género femenino, tienen mas de 20 afios de edad, la mayoria de los
encuestados tienen estudios secundarios, en su mayoria son representantes de las
mypes. Se recomienda capacitacion a los representantes para mejorar la atencion con
sus clientes. La totalidad de las mypes encuestadas tienen mas de 5 afios de
permanencia en el mercado, asi mismo en su mayoria las mypes encuestadas si cuentan
con una misién y vision. Se recomienda planificar estrategias acerca de su negocio a
largo plazo. En el presente estudio realizado se concluye que la totalidad de las mypes
da un servicio de calidad respecto al de su competencia, en su mayoria los encuestados
no cuentan con un libro de reclamaciones, asi mismo en su mayoria los representantes
si brinda capacitacion a su personal. Se recomienda tener un libro de reclamacién y un
area para recepcionar los reclamos de los clientes.

Landeo (2016) en su informe de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
comercializacion de lenceria del mercado modelo, Chimbote, 2014. Tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria, en el
mercado Modelo, Chimbote, 2014. Y plante6 los siguientes objetivos especificos:
Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro comercializacion de lenceria del mercado Modelo,
Chimbote, 2014. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro comercializacion de lenceria del mercado Modelo,
Chimbote, 2014. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria del
mercado Modelo, Chimbote, 2014. La investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo y disefio no experimental — transversal, utilizando una poblacién muestral
de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 15
preguntas, a través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
El 60% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas
tienen una edad de entre 30 a 50 afios. EI 80% son de género femenino. EI 70% de los
representantes tienen educacion minima de nivel secundario. EI 80% de las empresas
son dirigidas por sus propios duefios. EI 50% tiene de 7 afios a mas desempefidandose
en el cargo. El 90% tiene de 7 afios a mas de permanencia en el rubro. El 80% de las
empresas son formales. EI 60% se cred para generar ganancias. EI 80% tienende 1 a 3
trabajadores. EI 80% de los representantes de las empresas no conocen el término
gestion de calidad. EI 70% de ellos no tienen un plan estratégico para la conduccion de
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su empresa. El 70% desarrolla la diferenciacion de productos como criterio de gestion
de calidad. EI 90% no conoce a sus principales competidores. EI 60% no ha mejorado
la infraestructura de su empresa. EI 70% mide la gestion de calidad en base a un
indicador de rentabilidad. Concluyendo que: Estan representadas por personas adultas
entre 30 a 50 afios, son de sexo femenino, han culminado sus estudios secundarios y
son dirigidos por sus propios duefios y vienen desempefiandose en el cargo de 7 afios a
mas. Con respecto a las micro y pequefias empresas tienen de 7 afios a mas de
permanencia en el rubro, son formales, se crearon para generar ganancias para las
micro y pequefias empresas y cuentan de 1 a 3 trabajadores en su empresa. Con
respecto a la gestion de calidad, no tienen conocimiento sobre gestion de calidad y no
cuentan con un plan estratégico, sin embargo, la mayoria enfatiza en diferenciarse
mediante sus productos de calidad. Asimismo, la mayoria no conoce a sus
competidores en gestion de calidad, no han realizado mejoras de la infraestructura del
centro comercial y tienen como indicador de la gestion de calidad la rentabilidad. Por
lo tanto, las micro y pequefias empresas dedicadas a la comercializacion de lenceria, en
su mayoria, desconocen como deben de implementar y ejecutar el sistema de gestion
de calidad en sus negocios.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
La Micro y Pequefia Empresa

Podemos definir a la micro y pequefia empresa como un 6rgano administrativo
el cual tiene como propdsito el fin lucrativo. Segln la Ley 28015 (2003) nos dice:

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando esta Ley se hace
mencién a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y Pequefias Empresas,
las cuales no obstante tener tamafios y caracteristicas propias, tienen igual
tratamiento en la presente Ley, con excepcién al régimen laboral que es de
aplicacion para las Microempresas. (p.1)

Las micro y pequefias empresas son organizaciones formadas por personas
emprendedoras que invirtieron en una idea de negocio, asumiendo los diferentes
riesgos del mercado. Los gerentes de estos pequefios negocios son personas con mucho
ingenio y de habilidad, debido a ello consiguen establecerse en el mercado donde
operan. Generalmente, no cuentan con una disciplina académica y tampoco protocolos
economicos, pero saben resolver conflictos, los cuales sabemos se presentan dia con
dia en los negocios.
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Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Existen criterios que identifican y clasifican a una empresa como mype,
diferenciandola de una grande y mediana empresa. La ley 30056 (2013) nos dice:

Las micro y pequefias empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes
categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas
anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). (p.14)

Estos datos nos muestran los cambios que han tenido a lo largo del tiempo las
mypes, puesto a que antes las caracteristicas que identificaban a las mypes segun la ley
eran distintas. Actualmente clasificamos las empresas por su volumen de ventas,
aunque a mi opinidn hay otros criterios que también las identifican, como el sector al
que se dedican ya que se observa que la gran mayoria de mypes se dedican al sector
comercio y servicios.

Importancia de las Micro y Pequeiias Empresas

Hoy en dia las micro y pequefias empresas tienen un papel fundamental en la
situacién econdémica del Perd. Mungaray, Ramirez y Aguilar (2016) sefialan que:

El emprendimiento es considerado como capital pues trae beneficios eco-
nomicos tanto para los individuos y las organizaciones como para las re-
giones. Ello debido al impacto de la creacion de empresas sobre el rejuve-
necimiento del tejido empresarial, aumento de la productividad, introduccién
de tecnologia e innovacion y generacion de oportunidades laborales. (p.17)

Las mypes son consideradas el motor que mueve la economia en los paises en
desarrollo ya que brindan una gran cantidad de empleo, disminuyen la pobreza a través
de actividades que generan ingresos, promueven en los ciudadanos el pensamiento
emprendedor, constituyen el medio primordial de progreso del sector privado,
optimizan el suministro del ingreso y favorecen el incremento monetario.

Los Emprendedores

Los individuos que poseen motivacion al logro se identifican por tener en su
manera de pensar, una sucesion de ideas l6gicas que buscan conseguir el logro de sus
objetivos. Segun Cardozo (2015) los emprendedores consideran la:

Definicion de problemas, deseo de resolverlo, identificacion de los medios para
resolverlo, comprension de las dificultades para solucionarlo, visualizacién de
las personas que pueden ayudar y anticipacion de lo que ocurrira si se es
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exitoso o se falla. Los lideres empresariales poseen imaginacion, motivacion,
compromiso, integridad, pasion, tenacidad, trabajo en equipo y vision.
Enfrentan dilemas y toman decisiones. Ser empresario es una posicion de
construir y renovar la generacion de riqueza a largo plazo. (p.43)

Para abrir una empresa se necesita de paciencia y sacrificio. Sea cual sea, el
rubro y sector al que se dediquen, los emprendedores poseen ciertas caracteristicas que
los hacen triunfar en su negocio, entre ellos el compromiso, la iniciativa, resolucién,
creatividad e innovacion, optimismo, trabajo en equipo, manejan el dinero sabiamente,
saben que todo se trata del cliente y procuran construir una reputacion intachable.

Sistema de gestion de calidad

Es la gestion de diversos medios en la organizacion en busca de satisfacer las
necesidades del cliente, como planear, controlar, y mejorar todos los aspectos que de
alguna manera afectan o influyen en el producto o servicio ofrecido al consumidor.
Gonzales y Arciniegas (2016) sefialan que:

Un sistema de gestion de calidad puede ser considerado como la manera o
estrategia en que una organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo
relacionado con la calidad de sus productos (y servicios), y los procesos para
producirlos. Consta de la estructura organizacional, la documentacién del
sistema, los procesos, y los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de
calidad, cumpliendo con los requisitos del cliente. Los modernos sistemas de
gestion de la calidad, se preocupan primordialmente de la manera como se
hacen las cosas, asi como del porqué se hacen, especificando por escrito el
cdmo se realizan los procesos y dejando registros que demuestren, no
solamente que las cosas se hicieron de acuerdo a lo planeado, sino también de
los resultados y la efectividad del sistema. (p. 32)

El sistema de gestion de calidad es una serie de procesos relacionados entre si
los cuales tienen el objetivo de cumplir con los estandares de calidad para ofrecer
productos de calidad y garantia. Un SGC incentiva en la organizacion la adopcién de
un enfoque basado en procesos y promueve la mejora continua, ademas fomenta la
participacion y eleva la motivacion y eficiencia de los trabajadores lo que nos lleva a
garantizar la capacidad para ofrecer productos y servicios que cumplan con lo que el
cliente necesita.

Beneficios de un sistema de gestion de calidad

El implementar un sistema de gestion de calidad le proporciona a la mype
beneficios que la destacaran de entre los demas sobretodo cuando los directivos y el
personal estan comprometidos en llevar cada proceso adecuadamente y tienen en
cuenta los principios mencionados anteriormente. Carrefio y Camacho (2016) sefialan
lo siguiente:

-Aumentar la satisfaccion de los clientes: Un SGC ayuda a que la
organizacion planifique sus actividades con base en los requisitos de los
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clientes y no solamente en los requisitos que establezca la organizacion, por lo
que la calidad se integra en el producto o servicio desde la planificacion,
conduciendo asi a que se tengan clientes satisfechos. Hay que recordar que la
calidad no es sélo cumplir requisitos, sino tener clientes satisfechos. (p.26)

-Reducir variabilidad en los procesos: a través de un SGC es posible
estandarizar los procesos de una organizacion, reduciendo asi la variabilidad
que se presentan en éstos, lo cual hace que aumente la capacidad de producir
productos consistentes. (p.26)

-Reducir costes y desperdicios: un SGC ayuda a crear una cultura proactiva y
de de mejoras y corregir problemas potenciales, lo que conlleva a que ésta
tenga numerosos ahorros en recursos. (p.27)

-Mayor rentabilidad: el SGC ayuda a la organizacién a aumentar la
satisfaccion de los clientes y reducir costes y desperdicios, su rentabilidad
aumenta, produciendo asi mayores ingresos 0 un mayor margen de beneficios,
asi como mejor un posicionamiento en el mercado y a tener no solo clientes
satisfechos, sino leales. (p.27)

Implantar un sistema de gestidn de calidad no solo mejora la calidad del
producto y servicio que se brinda al cliente si no ofrece ademas una serie de aspectos
positivos en toda la organizacion como generar mayor eficiencia en el personal,
estimular la moral de los trabajadores, nos permite obtener un reconocimiento
internacional dandole prestigio a nuestra empresa, mejora la gestion de procesos y
ofrece niveles superiores de satisfaccion al cliente.

Principios de Gestion de Calidad

Cuando se instaura un sistema de gestion de la calidad teniendo en cuenta estos
principios, la empresa adquiere una cierta garantia de que su sistema, sera exitoso en el
logro de sus objetivos. Gonzales y Arciniegas (2016) mencionan estos principios:

1) Enfoque a las partes interesadas: La mision y el objetivo principal de
cualquier organizacion tienen como base la satisfaccion de las necesidades de
las partes interesadas. (p.44)

2)  Liderazgo: La funcion del lider al interior de una organizacion consiste
en establecer la unidad de proposito, la mision y vision y los objetivos
generales, pero lo mas importante, motivar, guiar y dirigir a la gente hacia la
consecucion de las metas establecidas. (p.45)

3) Involucrar a la gente: Siendo la gente el factor esencial y principal del
éxito o fracaso de los propositos de la organizacion, resulta vital involucrar y
hacer participe a todo el personal en el disefio, desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad, y en general, en la operacién de toda la
organizacion, motivando su sentido de pertenencia hacia la empresa,
comprometiéndose en el alcance de sus metas. (p.45)

4)  Orientacion a procesos: En contraposicion al antiguo enfoque orientado
a las «funciones», los nuevos sistemas, ya sean de gestion de la calidad o de
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cualquier otra indole, se concentran mas en el estudio, desarrollo y
mejoramiento de los procesos, es decir, las actividades y los recursos asociados,
que conducen a la obtencion de un resultado o producto esperado. (p.45)

5)  Enfoque sistémico: Para que el sistema de gestion de la calidad funcione
correctamente, este debe ser disefiado e implementado como uno de los
subsistemas que componen el sistema global e integral de la organizacién. El
enfoque sistémico ve a la organizacion como un todo integrado por partes
interrelacionadas, y no como entes autdnomos y aislados cuyos objetivos no
mantienen una relacion directa con el objetivo general de la empresa. (p.46)

6) Mejoramiento continuo: ElI mundo no se construyé en seis dias como
dice Las Sagradas Escrituras, sino que es el resultado de la evolucion de
millones de afios. Los adelantos cientificos y tecnoldgicos, son también el fruto
de ir mejorando continuamente gracias a los descubrimientos de las ciencias y
sus aplicaciones précticas a la solucion de los problemas de la humanidad.
(p.46)

7)  Decisiones tomadas con base en datos y hechos: Es comUn que muchas
de las decisiones que toman los gerentes y el personal directivo de una empresa,
se base en la intuicion y en la experiencia. Aunque en toda decision siempre
habréa algo de inteligencia emocional y por consiguiente, de intuicion,
solamente las decisiones que se toman con base en hechos reales y datos ciertos
conducen a resultados correctos. (p.47)

8)  Relaciones mutuamente beneficiosas entre la organizacion y sus
proveedores: La organizacidn hace parte de un sistema mucho mayor, que se
conoce con los nombres de Cadena del valor y mas concretamente cadena de
abastecimiento, en el cual el proveedor es el primero y el cliente o usuario el
ultimo eslaboén. Para que la cadena no se rompa por la falla en uno de sus
eslabones y el sistema pueda conseguir sus objetivos en forma eficiente y eficaz
,es necesario que el proveedor este integrado a la organizacion, para lo cual se
requiere que se establezcan relaciones mutuamente beneficiosas para las dos
partes, organizacion y proveedor, en lo que los expertos en negociacién llaman
ganar, donde ninguna de las partes saca ventaja de la otra, sino que por el
contrario, se complementan en la basqueda de la «creacion de valor» para el
cliente. (p.47)

Estos ocho principios de gestion de calidad mencionados nos van a encaminar
a implantar un sistema de gestion de calidad exitoso que cumpla con los estandares de
calidad que le proporciona confiabilidad al producto o servicio y que satisfaga
plenamente la expectativa de los consumidores. Lograndose este aspecto fundamental,
la empresa alcanzara los objetivos planteados.

Requisitos para un sistema de gestion de calidad

Anteriormente para constatar la calidad de un bien o servicio se usaban técnicas
y métodos muy rudimentarios. Hoy en dia debido a la alta competitividad se produjo la
necesidad de implantar normas que aseguren la calidad de un producto. Carrefio y
Camacho (2016) nos dicen lo siguiente:
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La Norma 1SO 9001:2008 no es méas que un documento que establece los
requisitos para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad, y que
pertenece a la familia ISO 9000, la cual es un conjunto de normas que
representa un consenso internacional en buenas practicas de gestion con el
objetivo de que una organizacion pueda entregar productos y servicios que
satisfagan los requisitos de calidad del cliente. La familia de normas 1SO 9000
se divide en tres;1SO9001:2008 Requisitos para un SGC Norma certificable,
ISO 9000:2005 Fundamentos y vocabulario, ISO 9004:2009 Guia para la
obtencion del éxito sostenido. Sirve como complemento para la 9001 No
provee requisitos por lo tanto no es certificable. (p.19)

Es necesario aclarar que la Norma 1SO 9001 sdlo establece requisitos, es decir,
indica que tenemos que hacer pero no dice como debemos hacerlo, por lo que
contribuye a que el documento sea flexible y pueda ser aplicado a diversos
sectores. (p.20)

Las Normas ISO 9000 son el origen de normas que tienen como proposito el
aseguramiento de la Calidad por medio de un conjunto de acciones previamente
planificadas y sistematizadas que proporcionaran la suficiente confianza a los usuarios
de que el producto lanzado por la empresa es un producto que cumple estandares de
calidad.

Documentacion para un sistema de gestion de calidad

Es necesario contar con documentos que nos indiquen las pautas a seguir para
lograr llevar adecuadamente una reforma en la manera de trabajo que conlleve a la
calidad esperada. Acefia (2017) nos dice:

Cualquier sistema de gestion de la calidad (SGC) necesita estar perfectamente
documentado para ser eficaz. En este caso, consiste en plasmar en una serie de
documentos (procedimientos e instrucciones), las actividades que se van a
llevar a cabo en la empresa, describiendo paso a paso como se van a realizar. Si
la empresa desea que las personas trabajen de una determinada forma, incluidas
las sustituciones de personal y las nuevas incorporaciones, necesitara una
herramienta para transmitir los conocimientos y la experiencia acumulados. Por
tanto, para evidente que es necesario crear un soporte documental que recoja
esto, como por ejemplo. (p.128)

-Manuel de calidad: Que contenga la politica de calidad, actividades y
presentacion de procedimientos. (p.128)

-Procedimientos: Descripcion de cada actividad ¢Qué? ;Quién? ;Cémo? ;Con
que? ¢Cada cuanto? ;Dénde?. (p.128)

-Documentacion técnica: Aspectos tecnicos de servicios, procesos, verificacion
y ensayos. (p.128)

21



-Instrucciones de trabajo — Normas: Descripcion detallada de la actividad o
tarea. (p.129)

-Registros: son los documentos que contienen los datos resultantes de realizar
alguna actividad. (p.129)

Una empresa es un equipo encaminado hacia el logro de un objetivo, el cual es
maximizar la satisfaccion de los clientes para obtener rentabilidad. Ahora, para que los
mienbros de tu equipo se desempefien como espera la empresa, ellos tienen que estar
informados de lo que se quiere conseguir, los pasos a seguir para conseguirlo, las
herramientas necesarias a utilizar para alcanzarlo es decir tienen que ser orientados de
todo lo g respecta a su trabajo para que alcanzen la calidad que se espera.

Guiay Control de Calidad

Un control de calidad es el seguimiento detallado de los procesos dentro de una
empresa la cual busca con ello mejorar la calidad del producto o servicio ofrecido. Lo
cual permite a la organizacion asegurar el cuidado de los procesos asi como su mejora
continua. Gonzalez (2017) nos dice que:

La comprobacion de la calidad esta orientada a la determinacion de que el
proceso de produccion de un determinado servicio se encuentra bajo control. La
comprobacion de calidad, nos debe permitir identificar las desviaciones con
respecto a las especificaciones de calidad, y de este modo, poder establecer una
accion correctiva. La comprobacion es clave en la empresa de hosteleria 'y
turismo, puesto que trata de evitar la “no calidad”, y por tanto prevenir los
posibles efectos negativos que puedan afectar a la satisfaccion del cliente.

(p.88)

Para realizar las comprobaciones de calidad, es preciso identificar los recursos
necesarios. La direccion ha de procurar en todo momento la identificacion y
adquisicion de recursos, equipos, medios de control y conocimientos necesarios
para lograr la calidad requerida, asi como, la actualizacién de las técnicas de
inspeccion, asignando el personal méas adecuado, ejecucion de los trabajos y
actividades de verificacion, incluyendo las auditorias internas de calidad y
medio ambiente. (p.89)

El recurso debe entenderse en un sentido muy amplio, los recursos pueden ser
las personas, las diferentes infraestructuras (instalaciones, equipos y servicios
variados), el ambiente de trabajo (conjunto de condiciones bajo las cuales se
realiza un trabajo, es decir, la prevencion de riesgos laborales, el orden, la
limpieza, la seguridad de las persona y de los inmuebles, y las técnicas de
mejora del desempefio del trabajo como la comunicacion y participacion, etc.),
la informacion (bases de datos, materiales entregados a los clientes, etc.), los
proveedores y socios de negocio, los recursos econdmicos y financieros, etc.

(p.89)
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Con respecto a los recursos humanos, se ha de realizar una adecuada seleccion
y se ha establecer las competencias necesarias para cada puesto de trabajo que
pueda influir en la calidad del servicio ofrecido, para ello existen
procedimientos detallados que alcanzan a la estructura organizativa (tareas y
responsabilidades), donde se detalla la seleccion, formacidn y capacitacion de
la empresa. (p.90)

Ejecutar un control de calidad significa ofrecer y satisfacer a los consumidores
plenamente para alcanzar los propo6sitos de la empresa. Para que su aplicacion sea
efectiva, el control de calidad debe darse en todos los procesos de la empresa. Para ello
hay que informarse de los estandares de calidad que el mercado espera, con esa
informacion de base se lleva el control de todos los procesos en los que intervenga el
producto o servicio.

La Atencion al Cliente

La atencién al cliente es sumamente importante para la prosperidad de
cualquier empresa, por lo tanto, el consumidor debe ser el centro de nuestra atencion.
Segln Mateos (2019) nos dice:

Hoy en dia, las empresas son conscientes de que la atencion al cliente es la
forma mas rentable, rapida y eficaz de cambiar la percepcion positiva y, por lo
tanto, el nivel de la satisfaccion de los clientes; de hecho, son muchas las
posturas que defienden que el principal activo de una empresa es el cliente, por
lo que se le debe el maximo respeto, ya que de su opinion hacia una empresa
dependeréa en gran medida el futuro de esta; de esta forma, el mayor respeto que
se le puede ofrecer a un cliente es escucharlo con sinceridad y honestidad, pues
a menudo el simple hecho de escucharle supone que este se marche tranquilo y
satisfecho. (p.15)

El triunfo de una empresa se dara principalmente si las necesidades de sus
consumidores son satisfechas plenamente, ya que ellos son los protagonistas del
ambito de los negocios. Si lamentablemente, la empresa no cumple las expectativas de
los clientes su permanencia sera corta.

Fases de la Atencion al Cliente

Para brindar una adecuada atencion al cliente, necesitamos conocer las fases de
la misma y descubrir como cada una de ellas suman en la calidad de la atencion
brindada. Tarodo (2015) menciona lo siguiente:

- Acogida: consiste en acoger al cliente en la empresa. Tenemos que tener en
cuenta que la imagen de la empresa es fundamental para que el cliente tenga
una buena acogida. El trato del cliente debe ser el adecuado, lo que implica que
debemos ser correctos, simpaticos, amables, etc. El cliente debe estar comodo
hasta que sea atendido por la persona correspondiente. Por tanto, la empresa
debe informarse previamente de los aspectos que le hacen al cliente estar mas
cémodos. Estos aspectos son muy diversos Yy, entre otros, se encuentran el de
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realizarle al cliente un servicio personalizado o tratarle de una determinada
manera segun el tipo de cliente que sea. El confort y la temperatura son dos
aspectos que hay que tener en cuenta a la hora de que el cliente se encuentre
coémodo en la empresa. El primero hace referencia al ambiente de la sala de
espera y el segundo hace referencia al acondicionamiento y ventilacion de la
sala de espera. (p.165)

-Seguimiento: La fase de seguimiento consiste en la espera que tiene que
realizar el cliente hasta que sea atendido por la persona correspondiente. Para
ello, hay que tener en cuenta que cuando el cliente espera, lo primero que tiene
que hacer la persona que en ese momento le atiende es decirle quién le va a
atender, cuanto tiempo tiene que esperar y la razon por la que debe esperar.
Cuando la espera sea muy larga, la persona que en ese momento le atiende debe
hablar con el cliente de vez en cuando y preguntarle si necesita algo. (p.166)

-Gestion: La fase de gestion consiste en atender las necesidades del cliente. Es
el encuentro que tiene lugar entre el cliente y la persona encargada de atenderle.
Para atender las necesidades del cliente, la persona encargada de atenderle debe
gestionarle y resolver las dudas que tenga el cliente y realizar una atencion
personalizada. Es muy importante escucharle con mucho cuidado para evitar
que el cliente se sienta incomodo 0 no se responda a sus necesidades. (p.166)

-Despedida: La fase de despedida consiste en terminar con la entrevista que
tiene el cliente y la persona encargada de realizarle la entrevista. Para ello, antes
de despedirse, la persona encargada de realizarle la entrevista debera haber
resuelto todas las dudas que tenga el cliente, de tal manera que éste salga
satisfecho de la entrevista. (p.166)

Es necesario tener en cuenta estas fases para poder brindar una calidad de
atencion a nuestros clientes. Por ello se explica como se tiene que actuar en cada una
de las fases para que el cliente tenga una experiencia comoda y placentera en la visita a
nuestra empresa.

Cliente interno y externo

Los clientes en una empresa son la razon de ser de la misma por ello es
sumamente necesario brindar una atencion de calidad tanto a nuestros clientes internos
como externos: Acefia (2017) explica lo siguiente:

Una empresa consta, no solo de una clientela externa, con la cual podran
comercializar sus servicios, sino que las pro- pias personas que componen la
empresa, también son con- siderados clientes, es decir, podemos decir que el
cliente interno es el que se encuentra en estrecha relacion con la empresa
(personal operativo, administrativo o ejecutivo), son por tanto, consumidores
también de servicios y/o productos, y se les debe tener en cuenta a la hora de la
toma de decisiones. (p.116)
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El cliente externo son los proveedores, que son parte fundamental también del
proceso, pueden recomendar a la empresa a otros clien- tes, por lo que es
importante que las relaciones de la em- presa con los proveedores siempre sean
positiva y cordial. Los medios de comunicacién, organismos gubernamentales y
organismos de la sociedad civil tambien son otros ejemplos de clientes
externos. (p.117)

El cliente interno es la persona que es parte de la organizacion y es importante
procurar mantenerlo satisfecho ya que es el primer embajador de la marca. Un
trabajador desanimado Yy sin sentimiento de pertenencia a la empresa es perjudicial
para la imagen de la empresa. Los clientes internos necesitan sentir un entorno calido y
seguro que les permita hacer linea de carrera, y donde se reconozca sus capacidades y
habilidades. Hoy en dia, alcanzar la satisfaccion del cliente es primordial para tener la
preferencia de los clientes. Debido a ello, el propdsito de buscar la satisfaccion total
del cliente se ha convertido en el propdsito fundamental de toda la organizacion y de
todas sus areas comprometidas en la generacion del producto o servicio.

Tipologia de Clientes

Los clientes compran de acuerdo a su manera pensar sentir y razonar es por ello
que su personalidad y sentimientos influyen significativamente en el momento de la
compra. Tarodo (2015) menciona lo siguiente:

-Cliente dificultoso: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser exigente y
dificil ya que nunca queda satisfecho y siempre esta protestando. Ademas, se
cree que siempre tiene la razon, nadie debe contradecirle y su caracter, en
ocasiones, suele ser dominador, agresivo y prepotente. Para tratar a este tipo de
cliente, debemos tener mucha paciencia y mantener la calma, no cayendo en sus
provocaciones y evitando discutir con €l. A este tipo de cliente hay que
ofrecerle un servicio de calidad excelente, evitando que proteste. (p.161)

-Cliente complaciente: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser amable,
simpatico, cortés y, a veces, hablador. Para tratar con este tipo de clientes
debemos ser amables y amigables con él, pero manteniendo continuamente
cierta distancia para no darle demasiada confianza. Debemos intentar seguirlo
en su conversacion y en sus bromas, pero interrumpirlo cortésmente cuando el
dialogo se haya prolongado demasiado. (p.161)

Cliente retraido: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser timido,
introvertido, callado, inseguro e indeciso. Suele tener problemas para decidir su
compra, por lo que hay que dejarle tiempo para que se decida por un producto,
por lo que no hay que ni interrumpirle ni presionarle. Ademas, suele tener
problemas de comunicacion, por lo que debemos inspirarle confianza y hacerle
las preguntas indicadas que lo ayuden a comunicarse mejor. Este tipo de
clientes es facil de convencerlos para que compre un determinado producto,
pero si éste no le satisface puede que lo llegue a comprar y no vuelva a
visitarnos mas. (p.161)
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-Cliente inquieto: Es un tipo de cliente que se caracteriza porque es impaciente,
siempre tiene prisa y rdpidamente quiere entrar al negocio, comprar y salir lo
mas pronto posible. Ademas, este tipo de clientes quieren una atencién rapida,
sin importar que haya otros clientes que hayan llegado antes que él, por lo que
se pone nervioso cuando le hacen esperar. Para tratar a este tipo de clientes,
debemos hacerle creer que hemos comprendido que tiene prisa y procurar
atenderlo lo antes posible. (p.162)

Conocer cada uno de estos tipos de clientes es fundamental para una adecuada
comunicacion con el cliente con el objetivo de cerrar la venta. Si no tenemos en cuenta
las caracteristicas de cada tipo de persona no sabremos como atenderlos, como
manejar la situacion y por no sentirse comodo el cliente perderemos ventas vitales para
el éxito de la empresa.

La satisfaccion del cliente

En la actualidad la satisfaccion del clientes es primordial es una empresa, sin
importar el rubro en el que desempefies tu negocio, cuantos afos tengas en el mercado,
0 si haces costosas inversiones de marketing nada de esto servira si no tienes como
prioridad a tus clientes. Diaz (2017) nos dice:

Los clientes cada vez son mas exigentes, por lo que un buen servicio de
atencion al cliente creara una relacion de confianza entre empresa y
consumidor, también conllevara un mayor nivel de seguridad en relacion con el
producto o servicio. El grado de satisfaccidn de un cliente no se puede medir
objetivamente, ya que suele presentar un componente subjetivo, es decir, lo que
para un cliente puedes ser satisfactorio, para otro puede parecer deficiente. Si
un cliente tiene una percepcion sobre un producto o servicio, su modificacion
no sera cuestion de poco tiempo. Se necesita un esfuerzo continuado por parte
de la empresa para que el propio cliente presente algun grado de satisfaccion.
También hay que tener en cuenta que un cliente con un cierto grado de
satisfaccion con los productos o servicios de la empresa estara dispuesto a ser
maés flexible con los errores recibidos en la atencion. No todos los clientes son
iguales, ni tampoco sus necesidades, ni sus demandas. (p.67)

La satisfaccion del cliente se logra cuando las empresas a través de
procedimientos y métodos cumplen con las expectativas de los clientes, con productos
innovadores de un nivel superior del esperado por el consumidor. Por ello es
importante conocer estos cuatro aspectos que nos sefiala el autor ya que nos permitiran
un mejor manejo de la atencion al cliente.

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

De la satisfaccion plena del cliente depende el futuro de la empresa ya que un
cliente contento con el producto o servicio, bien atendido y tratado definitivamente
regresara y compartird su buena experiencia. Gonzalez (2017) sefiala lo siguiente:
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Entre los beneficios de contar con un cliente satisfecho, pueden subrayarse:
mayor consumo de productos y servicios, y, por tanto, mayores
ingresos/cliente, aumento de otros productos y servicios de la misma empresa,
menor sensibilidad al precio, aumento de las recomendaciones efectivas,
reduccidn de costes operacionales al conocer los gustos y preferencias de
nuestro consumidor, etc. (p.96)

La percepcion de la calidad cambia de un cliente a otro, y para conocer los
niveles generales de satisfaccion de los clientes para un determinado servicio, la
organizacion o empresa debe dedicar esfuerzos en identificar las necesidades de
los mismos y la forma en que estas necesidades afectan a la percepcion del
valor del servicio. (p.96)

Se pueden determinar los niveles generales de satisfaccion a traves de la
recogida de informacién de las necesidades de los clientes, la evaluacion que
realizan con respecto a diferentes aspectos del servicio y la intencion de volver
a contratar el mismo servicio. Esta informacion sirve de base, para identificar
tendencias que nos indiquen oportunidades de mejora para el servicio. (p.98)

Para ello, se precisan herramientas que permitan hacer de las mediciones, como
los indicadores que reflejen la realidad. Existen diferentes técnicas y medicion
de la satisfaccion de los clientes. Se pueden analizar la satisfaccion de nuestros
clientes en base a comunicacion directa con ellos, realizacion de cuestionarios
sencillos y el tratamiento de la informacion de interés resultante de los mismos,
tratamiento adecuado y registro de las reclamaciones, quejas y sugerencias.

(p.98)

En resumen, la organizacion u empresa debe obtener informacion relativa a los
puntos de vista y opiniones del cliente sobre la organizacion y sus productos y
servicios, y deben determinarse los métodos para obtener y utilizar esta
informacidn de forma adecuada. Segun las necesidades de cada organizacion se
ajustard mejor a una técnica o a otra. (p.101)

Hoy en dia para que una empresa este perenne en el competitivo mundo de los
negocios tiene que preocuparse primordialmente en la satisfaccion de sus clientes,
porque de lo contrario su negocio fracasara. Este es el motivo por el que satisfacer al
cliente es tan importante y vital para las empresas.

Principales motivos de no satisfaccion y consecuencias

Una queja no es lo mismo que la sensacion de insatisfaccion ya que al tener
una queja como empresa podemos buscar la manera de darle solucion para que el
cliente se vaya satisfecho sin embargo un cliente totalmente insatisfecho es muy dificil
recuperar. Arenal (2019) menciona las tres quejas mas comunes y la mejor forma de
solucionarlas:

-Producto defectuoso: Cuando un producto salié defectuoso de entrada el
cliente se sentira molesto con la idea de tener que regresar y perder tiempo
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solicitando un reemplazo o reembolso. Incluso en ocasiones algunos clientes
simplemente se resignan a utilizar un producto que no funciona al 100% y solo
evitaran comprar de nuevo desde luego esto depende del tipo de producto o
servicio. La mejor manera de saber si los clientes no han tenido ningun
inconveniente seria preguntandoles directamente. Aunque solamente una
persona comparta la queja no quiere decir que solo ella tuvo algln
inconveniente con el producto. Para poder tener un indice fidedigno se puede
emplear una encuesta de salida, de esta manera se podré calcular la proporcion
real de productos que no cumplieron con los estandares de calidad y los que no
tuvieron ningun problema. (p.96)

- Incorrecta descripcion del producto: Es muy importante tener la seguridad de
que el equipo de trabajo sepa en su totalidad las especificaciones del producto
que se encargan de promocionar. De lo contrario, es probable que incurran a
una de las principales causas de enojo de los clientes: sentirse engafiados al
haber comprado un producto que no cumple con las caracteristicas que le
prometieron. (p.96)

-Expectativas no satisfechas: A veces el problema no tiene que ver con el que el
producto haya tenido un fallo o que el personal no tenga una buena preparacion,
en muchas ocasiones tiene que ver mas con la estructura general del servicio de
atencion ofrecido. Este punto es especialmente importante porque es el mas
complejo de identificar. Es decir, los clientes a pesar de no tener un problema
en especifico al cual sostenerse, en términos generales, su experiencia no
cumplié con lo que tenian en mente. (p.96)

Es necesario conocer los principales motivos de insatisfaccion que los clientes
reportan para no incurrir en las mismos errores, ya que esto se traduce en perdida de
ventas y baja rentabilidad lo cual es perjudicial para el negocio por ende debemos estar
muy atentos a lo que nuestros clientes nos transmiten asi estamos buscando una mejora
continua de nuestros productos o servicios.

Pautas de comportamiento en el proceso de atencion a las reclamaciones

Las siguientes pautas nos ayudaran al manejo de quejas o reclamos del cliente
para que asi evites que la situacion pase a mayores problemas, y hagas de esos
conflictos oportunidades para cumplir con las expectativas del cliente. Segin Arenal
(2019) sefiala lo siguiente:

-No ignorar ninguna reclamacion: Es un punto muy importante, analizar el
coémputo global de quejas que han llegado porque se puede reconocer cuales
son aquellos puntos que no dejan satisfecho al cliente, ya sea en términos de
atributos del producto o del servicio que reciben. A partir de esta constatacion,
se pueden realizar aquellas acciones concretas para solucionar los problemas
que se han encontrado y mejorar el producto de acuerdo con las preferencias
gue han mostrado los clientes. Sirve, pues, como un claro elemento de
fidelizacion. (p.72)
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-Mantener la calma y practicar escucha activa: El personal de atencién al cliente
es el que recibe todas aquellas quejas o recomendaciones que los clientes hacen
llegar sobre el producto que han adquirido o el servicio que han recibido. Una
persona de atencion al cliente debe de ser tranquila, tiene que saber escuchar vy,
a la vez, disponer de aquellas herramientas para no perder los papeles y
mantener la compostura ante palabras poco o nada agradables. Ante una
situacion asi, es imprescindible mantener la tranquilidad, escuchar y tener el
méaximo de empatia con el cliente. Una vez controlada fisicamente la situacion,
se ha de escuchar a la persona consumidora o usuaria sin interrumpirla, de
forma que se desahogue de forma educada y exponga su problema, ya que si
esta alterada no se podréa establecer una comunicacion positiva. Incluso tomar
notas ayudara porque denota tener interés por el problema ademas se recogera
informacidn util por si el problema fuera por causa interna de la empresa. En
todo momento, es conveniente prestar atencion y dar sefiales o gestos que asi lo
indiquen. (p.72)

-Transmitir respeto y amabilidad: Hay que tener en cuenta que, en el momento
de la queja, puede que el cliente esté especialmente nervioso, tenso o enfadado.
Por lo tanto, su tono o forma de dirigirse puede ser poco amable o hasta hostil.
La sensacion de no haber recibido el servicio esperado genera una frustracion
que se acostumbra a pagar con la primera persona de la compafiia con quien se
tiene el contacto. No es adecuado dar un “No” como respuesta en un primer
momento, sino que hay que exponer soluciones que muestren que la empresa
realmente tiene la voluntad de resolver aquel problema o inconveniente. (p.73)

-Pedir disculpas: Aungue la solucién del problema no esté en sus manos, son
las personas encargadas de transmitir al cliente el resultado de todo el proceso
de resolucion y pedir disculpas. La queja o reclamacion puede ser justificada o
no. Si no es justificada: se hara ver a la persona consumidora 0 usuaria que esta
en un error, evitando expresiones que causen rechazo (“eso es mentira”, “no se
ha enterado bien”, etc.). Se le presentaran datos objetivos para que se dé cuenta
de su error (legislacion vigente en materia de consumo o comercio, el contrato,
copias de facturas, etc.) Si es justificada: se hara ver a la persona consumidora o
usuaria que se asume la responsabilidad del error, aunque lo creara un
compariero/a o un proveedor de la empresa. (p.73)

-Ofrecer una solucion o tramitacién lo mas rapida posible: Un efecto que
también provoca una buena gestion de las quejas de los clientes es poner en
contacto departamentos distintos ya que puede que un determinado problema
precise de la intervencion de mas de un departamento de la empresa. En este
caso, la tarea del personal es poner en contacto a estos departamentos para que
sean capaces de coordinar su actuacion Es importante realizar recomendaciones
a los otros departamentos porque cada departamento, ante un determinado
problema, tiene un protocolo de resolucion.. Se consigue a su vez, transmitir a
los responsables de cada sector las mejoras que los clientes les trasladan los
clientes, a través de sus reclamaciones, dan muchisima informacion y de mucho
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valor para el desarrollo del producto o, también, para encontrar nuevas
oportunidades de mercado en los cuales introducir nuevos productos. (p.74)

-Despedida y agradecimiento: Sobre todo, el proceso que se ha llevado a cabo
para resolver su duda o queja es importante que los clientes sepan todo el
proceso de resolucion. De esa forma, entienden la preocupacion que han
mostrado diferentes elementos de la empresa para conseguir su satisfaccion y
que valoren la tarea hecha. Se debe comprobar si se ha satisfecho al cliente para
lo cual se ha de preguntar si quedo satisfecho con las soluciones aportadas por
la empresa. Emitiendo un compromiso de que la misma situacion no volvera a
ocurrir. (p.74)

Es normal que nos equivoquemos al elaborar un producto, ofrecer un servicio o
atender un cliente, habré situaciones en las que nos topemos con clientes muy
exigentes y que no se complacen con nada, siempre en los negocios habré quejas o
reclamos, pero marcaremos la diferencia si manejamos el conflicto adecuadamente.
Una queja o reclamo manejado incorrectamente ademas de hacernos perder clientela,
provoca gue estos clientes cuenten su mala experiencia a otras personas,
desprestigiando la imagen de la empresa, mientras que una queja o reclamo manejada
correctamente seria una oportunidad para conocer nuestros errores y mejorar la
atencion al cliente, que este sienta que su peticion ha sido escuchada y atendida con
mucha atencion, y que se cumplié con sus expectativas.

Recursos Humanos

En una empresa se denomina recurso humano al grupo de empleados que
colaboran con su trabajo en una organizacion. Pefia (2016) sefiala que:

La competitividad de las empresas se debe, en gran medida, a la calidad de sus
recursos humanos, de forma que las competencias de los empleados y su
continuo desarrollo (en el que la formacion ocupa un puesto primordial) se
convierten en un factor permanente de ventajas competitivas. Por eso dedicar
tiempo y recursos a adquirir, mantener y desarrollar las competencias de los
recursos humanos de la empresa es un objetivo estratégico fundamental. (p.24)

La capacidad para proveer energia al sistema de los recursos humanos de una
organizacion en gran medida depende de los criterios iniciales de seleccion que
favorezcan la participacion sinergica de los empleados en los procesos de la
empresa. Algunas de las consideraciones que se deben tener a la hora de
seleccionar a los empleados, que dificilmente se adquieren con capacitacion, es
la honestidad y espiritu de responsabilidad de los empleados. (p.24)

El recurso humano de una organizacion juega un papel muy importante ya que
son ellos los que interactuan directamente con el cliente, los atiendes, recepcionan sus
quejas y consultas por ende es necesario que este tenga las habilidades necesarias para
el puesto de trabajo segun sea el rubro.
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La preventa, venta y post venta

Es necesario diferenciar estos conceptos puesto a que cada uno tiene
actividades especificas y objetivos distintos. Cortés (2017) define lo siguiente:

Servicios de preventa son los relacionados con el asesoramiento al cliente asi
como los informativos que se demandan, entre los cuales, los més frecuentes
son las demostraciones de las funcionalidades y calidad de los productos y
servicios. (p.209)

La calidad del proceso de venta estd ubicada en asegurar la disponibilidad de
los productos yservicios, proporcionar al cliente informacion del estado, y la
logistica de los mismos. (p.210)

La postventa es la fase del proceso de ventas en la que mas tipos de servicio y
mas variados, pueden ofrecerse al cliente. Los servicios de postventa incluyen
informacidn, instalacion. o mantenimiento, reparacion, asesoramiento,
consultoria etc. Asi pues, el servicio postventa, debe ser considerado como una
fuente de valor afiadido para los clientes y para la supervivencia de las
organizaciones. (p.211)

Ya seas el representante de una mype o colaborador es necesario que tengas
claro cada uno de estos conceptos y sepas que su correcta atencion son muy
importantes y cada una de ellas suma en la mente de los consumidores cuando eligen a
cierta marca o empresa. Por ello tienes que procurar brindar una atencion amable y
rapida en estas 3 etapas que conllevaran a la fidelizacion de tus clientes.

2.3. Marco conceptual

Venta Minorista

En el comercio minorista se compra productos en poca cantidad a fabricantes,
importadores 0 mayoristas para después ser revendido al por menor con un margen de
ganancia. Es un negocio muy rentable puesto a que la mayoria de las personas
compramos para uso personal y a detalle del producto. El aspecto de la venta que
designa como venta minorista es que el consumidor final es quien realiza la compra.

Lenceria

Se denomina lenceria a las prendas que componen la ropa interior de la
vestimenta, y que tienen como como principales caracteristicas la delicadeza y
elegancia en sus disefios. La lenceria se diferencia de la ropa interior tradicional por
ser una prenda gue cuenta con un alto nivel de sensualidad, femineidad y delicadeza.

Definicién de Mype

La micro y pequefia empresa también llamada mype, es un 6rgano econémico,
es decir es una organizacion en donde el fin principal es obtener medios econémicos a
través de la venta de un bien o servicio ofrecido por la empresa. Puede estar formado
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por una persona natural o juridica y pueden adaptarse a cualquier sector y rubro, sin
embargo, las mypes predominan més en los sectores de comercio y servicios.

Gestion de calidad en atencion al cliente

La gestion de calidad en atencion al cliente se refiere a las actividades
coordinadas en toda la organizacion en busca de una mejor atencién al cliente. Este
aspecto es muy importante en las empresas, ya que ellas saben que se deben a sus
clientes, ya que sin clientes la empresa fracasaria. Por eso se busca maximizar la
satisfaccion del cliente mediante procesos que garanticen una gestion de calidad
idonea.
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018 no se planteo hipotesis por ser
una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion:
Para la elaboracion de la tesis se utilizo el disefio de investigacion no
experimental -transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a la variable
gestion de calidad en atencion al cliente, es decir solo se observo el fenomeno tal y
como se presenta dentro de su contexto, conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo
de modificaciones.

Fue transversal porque el estudio de investigacion gestion de calidad en
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018 se realizd
en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin, especificamente en
el afio 2018.

Fue descriptivo, porque solo se describid las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de lenceria en el distrito de
Chimbote, 2018.

4.2. Poblacién y Muestra:

Se utiliz6 una poblacién muestral de 20 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de lenceria, en el distrito de Chimbote, 2018. La
informacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo.

4.3. Definicion y operacionalizacién de la variables e indicadores:
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Aspectos Definicion Definicién | Dimensién | Indicadores item Medicion
Comple- conceptual | operacional
mentarios
Represen- | Principales Los
tantes de las | caracteristi- | represen- Edad Edad Razon
micro y cas de los | tantes de las
pequefias | representan- micro y
empresas tes de las pequefias Nominal
micro y empresas Género Género
pequefas son Caracte-
empresas. | personas de risticas
distintas de los
edzdne]sgo); de represen .Grado de _Grado de Nominal
géneros, tantes instruccion instruccion
tienen
diferentes
grados de
instruccion, Cargo Cargo que Nominal
y asumen desemperia
un cargo el
cual llevan Tiempo en el Tiempo que
desempe- cargo desempefia el Razon
fidndo por cargo
un
determinado
tiempo.
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Aspectos

Comple- Definicion | Definieion Dimension | Indicadores Item Medicién
mentarios conceptual operacional
Micro y | Principales Una
pequefas | caracteristi- microy Permanen- Tiempo de Razon
empresas cas de las pequefia Caracte- ciadela |permanenciade la
micro y empresa en isticas empresa empresa en el
pequefias el desarrollo rubro
empresas qle_sus de las
actividades .
, micro y
tendra un ) )
tiempo de peque- Numero Num_ero de Razén
i de trabajadores
permanen fas
ciaenel trabajado-
mercado, en | €MPre- res
donde sas
laborara con
un namero
de Trabajado- | Las personas que | Nominal
trabajadores es trabajan en su
, los cuales empresa son
pueden ser
familiares o
lo contrario
IZ i::;’l icdoar:j Objetivo Objetiv_g de Nominal
creacion
de lograr su
objetivo.
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Variable | Definicion | Definicion Dimension Indicadores item Medicion
conceptual | Operacional
Gestion | Lagestion | La gestion de Conoci- Conoce el Nominal
de de calidad calidad se miento término
calidad | enatencidn | relaciona con gestion de
en al cliente es | la aplicacion calidad
atencion | un aspecto de técnicas
al cliente | fundamental | administrati- Qué técnicas | Nominal
que vas, con el Teécnicas modernas de la
tenemos fin de modernas gestion de
que afrontar las calidad conoce
considerar dificultades Caracteris- Dificultades Que Nominal
en las ensu ticas de para dificultades
empresas ya | implantacion, | gestion de implementar tienen los
que utilizando calidad en trabajadores
establece técnicas de atencion al que impiden la
diferencias | medicion de cliente implementacié
entre tu rendimiento o n de gestion de
competen- | del personal, calidad
cia, siendo este el
permitiendo uso de la
mantener a gestion de Técnicas para | Que técnicas | Nominal
la clientela | calidad para medir el para medir el
cautiva, e el rendimiento rendimiento
incluso rendimiento del personal
atraer amas | del negocio, conoce
clientes, lo | lo cual para
cual se el logro de La gestion de | La gestion de | Nominal
traduce en | sus objetivos calidad y el calidad
una mayor tienen que rendimiento contribuye a
rentabilidad conocer mejorar el
del negocio | como brindar rendimiento
por ende es | una atencion del negocio
una de calidad
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herramienta | con el que los Gestion de La gestion de | Nominal
esencial clientes se calidad enel | calidad ayuda
para crecer sienten alcance de a alcanzar los
enel importantes y objetivos objetivos y
mercado. satisfechos. metas trazados
La atencidn por la empresa
al cliente
influye — .
e y_ Conocimient Conoce el Nominal
significativa- - o
0 de atencion término
mente en el . L
, al cliente atencion al
numero de .
clientes, por cliente
P Gestion de Aplica la Nominal
ende en el . .
. calidad en el gestion de
crecimiento . .
servicio calidad en el
de la .
empresa servicio que
' brinda a sus
clientes
Atencién al Cree que la | Nominal
cliente para el atencion al
retorno del cliente es
mismo fundamental
para que este
regrese al
estableci-
Miento
Herramientas | Herramientas | Nominal
para un
servicio de
calidad
Factores para Principales | Nominal
la calidad al | factores para la
servicio calidad al
servicio que
brinda
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La atencion

La atencion
que brinda a
los clientes es

Nominal

Razén de una Porque Nominal
mala atencion considera
al cliente usted que se
esta dando una
mala atencién
atencion al
cliente
Resultados de | Qué resultados
una buena ha logrado
atencion brindando una | Nominal
al cliente buena atencion

al cliente
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

La técnica que se utilizé en la tesis fue la encuesta porque es una técnica que sirve
para obtener datos de los representantes de las micro y pequefias empresas.

El instrumento que se utilizé para el recojo y registro de informacion fue el
cuestionario, el cual estuvo estructurado con 23 preguntas, distribuidas en tres partes, las
5 primeras preguntas estan referidas a las caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas, las 4 siguientes estan referidas a las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas y las 14 ultimas preguntas estan referidas a las caracteristicas de la
gestion de calidad en atencidn al cliente.

4.5 Plan de Anélisis

Luego de haber realizado la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la
encuesta se empled el programa Microsoft Excel para el procesamiento de la informacion
y elaboracion de las tablas y figuras estadisticas; del mismo modo se utilizé el programa
Microsoft Word para la redaccion del trabajo de investigacion, también se utilizé el
programa PDF para la presentacion del informe de investigacion final, ademas se empled
el programa power point para la elaboracion de la ponencia y por Gltimo el programa anti
plagio Turnitin para medir el porcentaje de similitud del presente trabajo de investigacion
con otros estudios.

4.6 Matriz de consistencia
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Problema Objetivos Variable Metodologia
Poblacién y Método Técnicas e Plan de
muestra instrumentos analisis
¢Cuéles | Objetivo General: Gestion | Se utilizé una | Tipo: Técnica: -Microsoft
Determi I incipal i Descriptivo Word
son las . eterminar as principales de poblacion p Encuesta
caracteristicas de gestién de calidad muestral de 20 - Microsoft
principales L, . calidad _— Instrumento: Excel
en atencion al cliente y plan de micro y Nivel:
caracteristi mejora en las micro y pequefas | en pequefias Cuantitativa Cuestionario -Power point
. atencidn
cas de empresas del sector comercio, rubro alcliente | empresas  del | | estructurado | -PDE
venta minorista de lenceria en el Disefio:
estion de - . sector -Turnitin
g distrito de Chimbote, 2018 _ No con 23
. comercio, .
calidad en ; experimental- preguntas.
atencion al | OPietivos Especificos: rubro venta | transversal.
e Identificar las caracteristicas de los minorista  de
cliente y . | : |
representantes de las micro y enceria, en e
plan de pequefias empresas del sector distrito de
mejora en comercio, rubro venta minorista de Chimbote,
lenceria en el distrito de Chimbote, 2018. La
las microy
2018 informacion se
pequefias

obtuvo a través
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empresas
del sector
comercio,
rubro venta
minorista
de lenceria
enel
distrito de
Chimbote,

2018?

Describir las principales
caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista
venta minorista de lenceria en el
distrito de Chimbote, 2018
Determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad
en atenciéon al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de lenceria en el
distrito de Chimbote, 2018

Elaborar un plan de mejora a la
investigacion de gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de
lenceria en el distrito de Chimbote,
2018

de la técnica

del sondeo.
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4.7. Principios Eticos:

La presente tesis esta basada en los siguientes principios éticos establecidos en el
codigo de ética aprobado por el consejo universitario de la Uladech catdlica

Proteccidn a las personas, al efectuar la recoleccion de datos de la poblacién en
estudio, sélo se publico la informacion que los representantes de las mypes autorizaron;
respetando su privacidad, identidad, ideas, comentarios, creencias y habitos

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, ya que se empled la
plataforma virtual para el envio y revision del trabajo de investigacion y solo se
imprimié documentos finales para ahorrar papel, también se priorizé el ahorro de
energia eléctrica apagando los monitores y CPUs, una vez finalizada las tareas del dia.

Libre participacion y derecho a estar informado, porque se les pidio la
aceptacion para aplicar el determinado estudio a los representantes de las mypes
mediante un documento que informé al duefio de todo lo relacionado con el estudio.

Beneficencia y no maleficencia, puesto a que se priorizd no incomodar a la
poblacién con el estudio, visitdndolos a horas adecuadas y siendo lo mas breves posibles
para no perjudicarlos en la atencion del negocio y las ventas. Ademas, se detecto los
errores que los lleva a un bajo nivel de ventas, y se sugirio soluciones de beneficio para
las mypes.

Justicia, porque se brind6 la informacion y un trato igualitario a toda la
poblacién de estudio por igual.

Integridad Cientifica, porque se declaré los conflictos de interés que pueden
afectar al curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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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 lenceria en el distrito de Chimbote, 2018.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad del representante

18 a 30 arios 1 5.00
31 a 50 afos 13 65.00
51 a més afios 6 30.00
Total 20 100.00
Género

Masculino 1 5.00
Femenino 19 95.00
Total 20 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 12 60.00
Superior no universitaria 4 20.00
Superior universitaria 4 20.00
Total 20 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 16 80.00
Administrador 4 20.00
Total 20 100.00
Tiempo que desempefa en el cargo

0 a 3 afios 6 30.00
4 a6 afios 10 50.00
7 a mas afos 4 20.00
Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 2

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

minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018.

Caracteristicas de las mypes N %
Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 6 30.00
4 a 6 afios 10 50.00
7 amés afios 4 20.00
Total 20 100.00
NUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 18 90.00
6 a 10 trabajadores 2 10.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 20 100.00
Las personas que trabajan son

Familiares 13 65.00
Personas no familiares 7 35.00
Total 20 100.00
Obijetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 20 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de lenceria en el distrito de
Chimbote, 2018.

Gestion de calidad en atencion al cliente N %
Conoce el término gestion de calidad

Si 8 40.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 12 60.00
Total 20 100.00
Técnicas modernas de gestion de calidad

gue conoce

Benchmarking 0 0.00
Atencidn al cliente 20 100.00
Empowerment 0 0.00
Las5c¢ 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 20 100.00

Dificultades del personal para la
implementacion de gestion de calidad

Poca iniciativa 6 30.00
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 14 70.00
Otros 0 0.00
Total 20 100.00
Conocimiento de técnicas para medir el
rendimiento del personal
La observacion 20 100.00
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 20 100.00
Continua...
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Tabla 3

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

empresas del sector comercio, rubro venta minorista de lenceria
Chimbote, 2018.

en el distrito de

Gestidn de calidad en atencion al cliente N %

La gestién de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negocio

Si 20 100.00

No 0 0.00

Total 20 100.00

La gestién de calidad ayuda a alcanzar los

objetivos y metas trazados por la empresa

Si 20 100.00

No 0 0.00

Total 20 100.00

Conoce el término atencién al cliente

Si 7 35.00

No 0 0.00

Tengo cierto conocimiento 13 65.00

Total 20 100.00

Gestiona calidad en el servicio que brinda

Si 6 30.00

No 3 15.00

A veces 11 55.00

Total 20 100.00

La atencion al cliente es fundamental

para que este regrese al establecimiento

Si 20 100.00

No 0 0.00

Total 20 100.00

Herramientas que utiliza para un servicio

de calidad

Comunicacion 9 45.00

Confianza 0 0.00

Retroalimentacion 0 0.00

Ninguno 11 55.00

Total 20 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de lenceria en el distrito de
Chimbote, 2018.

Gestion de calidad en atencion al cliente N %

Principales factores para dar calidad
al servicio que brinda

Atencion personalizada 8 40.00
Rapidez en la entrega de los productos 0 0.00
Las instalaciones 9 45.00
Ninguna 3 15.00
Total 20 100.00
La atencidn que brinda a los clientes es

Buena 6 30.00
Regular 14 70.00
Malo 0 0.00
Total 20 100.00
Motivo de la mala atencién al cliente

No tiene suficiente personal 0 0.00
Mala organizacion de los trabajadores 14 70.00
Si brindan una buena atencion al cliente 6 30.00
Total 20 100.00
Resultados logrados brindando

una buena atencion al cliente

Clientes satisfechos 13 65.00
Fidelizacion de los clientes 4 20.00
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas 3 15.00
Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 4

Resumen del plan de mejora

Problemas Causa Solucién — Aplicacion de Responsable
encontrados mejora
(RESULTADOS)
Desconocimiento Mucho de los Capacitarse sobre temas
sobre gestion de representantes empresariales basicos para Administrador/
calidad solo poseen manejar adecuadamente una Duefio
(60%) estudios mype. Realizar estudios o
secundarios por especializaciones del ambito
ello dirigen sus empresarial para que
negocios sin tener |  profundicen conocimientos.
conocimientos
bésicos
empresariales.
Dificultad del

personal para la
implementacion
de gestion de
calidad
(70%)

Insuficiente

Desconocimiento

del puesto, y poco
interés.

Desconocen su

Evaluar las habilidades y

el proceso de seleccion de
personal para ver si esta
calificado para el puesto.

el tiempo que trabajen en la
empresa. Orientar al personal
constantemente para que este
ejecute correctamente sus

labores. Involucrar, empoderar

e inspirar a los trabajadores
para que muestren un buen
desempefio.

conocimientos del personal en

Evaluar su desempefio durante

Administrador/
Duefio

conocimiento
sobre atencion al
cliente
(65%)

importancia por
ende no tienen
interés sobre el
tema

importancia que tiene para las
mypes el ofrecer una adecuada
atencion al cliente, ya que la

Concientizar sobre la

razén de ser de la empresa son
sus clientes, y se debe procurar

Administrador/
Dueio
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maximizar la satisfaccion del
cliente para fidelizarlos.

Tan solo a veces
gestiona calidad

Falta de
motivacion y

Construir una vision de
servicio que todos los

Administrador/
Duefo

en el servicio actitud para miembros del equipo vean
brindado desempefiar un claramente, esto influira en la
(55%) buen trabajo en mentalidad de servicio al
funcion a un cliente.
servicio de
calidad
No utiliza Porque se han Entrenar al personal para que Administrador/
ninguna conformado con aprendan sobre el uso de Duefio

herramienta para
un servicio de

lo que pueden
realizar a través

herramientas que garantizan
calidad en el servicio.

calidad de sus Reconocer al personal cuando
(55%) conocimientos se eleven su numero de ventas
empiricos. para que se sientan motivados
a seguir empleando
herramientas de calidad.

La atencion que No estan Idear un protocolo de atencién | Administrador/
brinda a los capacitados ni bien disefiado, el cual cuente Duefio
clientes es preparados para con mecanismos de
deficiente una adecuada retroalimentacion para corregir

(70%) atencion. los malos resultados. Realizar
encuestas a los clientes para
conocer el grado de

satisfaccion y ver en que se
esta fallando con el fin de
buscar la mejora continua.

Hay una mala Falta de un Crear un manual de funciones Administrador/
organizacion de manual de en donde describa las Duefio
los trabajadores organizacion y responsabilidades que tiene
(70%) funciones. que cumplir el personal y de

qué manera debe realizar su
trabajo.
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5.2 Analisis de Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes

Edad de los representantes: EI 65% de los representantes tienen entre 31 a 50
afios; esto coincide con los resultados que obtuvo Landeo (2016), donde el 60% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios, asimismo coincide con los resultados hallados
por Kanematsu (2019), quien sefiala que el 70% tienen una edad de 31 a 50 afios, a su
vez coincide con los resultados de Silva (2016), quien manifestd en su trabajo que el
43.8% de los representantes tienen una edad de 41 a 50 afios, y por ultimo coincide con
los datos obtenidos por Gutiérrez (2016), donde el 35.7% tiene una edad de 40 a 50
afios, lo cual contrasta con los resultados obtenidos por Asuncion (2018) quien hallo
durante su investigacion que un 60% de representantes tienen entre 18 a 30 afios de
edad, asi mismo contrasta con la informacion encontrada por Diaz (2019) en la cual un
50% de representantes tiene la edad de 18 a 30 afios. A su vez contrasta con Salas (2017)
donde el 50% de los representantes tienen la edad de 29 a 39 afios. Por ultimo contrasta
con Zapata (2018) donde los representantes tienen de 20 a menos de 30 afios de edad.
Esto demuestra que en su gran mayoria los representantes de los negocios son individuos
de 31 a 50 afios de edad, esto debido a que la mayoria de las personas de esa edad ya
cuentan con experiencia laboral suficiente para sentirse seguros de poder manejar un
negocio; otro factor a tener en cuenta es el capital, a esa edad las personas ya cuentan
con mas capacidad monetaria como para invertir en un negocio y por ultimo el factor de
necesidad es otro aspecto importante que lleva a las personas a crear un negocio, ya que
esta edad en la mayoria de los casos los representantes ya tienen una carga familiar a la

cual necesitan proveer.

Género de los representantes: El 95% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son de género femenino; esto coincide con los resultados obtenidos
por Salas (2017), quien manifiesta que en su investigacion el 81.8% de representantes

son del género femenino, asimismo coincide con los resultados obtenidos por Landeo
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(2016), donde un 80% de los encuestados son de género femenino, a su vez coincide con
los resultados hallados por Kanematsu (2019), quien sefiala que un 60% de los
representantes son de género femenino, también coincide con Asuncion (2018), ya que
un 91% de representantes son de genero femenino, coincide con Diaz (2019), donde un
84.09% son del género femenino y por ultimo coincide con los datos obtenidos por
Zapata (2018) donde un 100% de los representantes son del género femenino. Esto
evidencia que el rubro comercio, en su gran mayoria es manejado por el sexo femenino
lo cual podria darse debido a que las mujeres son mas minuciosas en cuanto a la
mercaderia que ofrecen ademas de ser caracterizadas por su empatia, paciencia y
carisma en el momento de atender a los clientes lo cual influye considerablemente en la

captacion de las ventas.

Grado de instruccion de los representantes: EI 60% de los representantes
manifiestan tener estudios hasta nivel secundaria; esto coincide con los resultados
obtenidos por Kanematsu (2016), quien hallé en su estudio que un 40% tiene grado de
instruccion secundaria. Landeo (2016), quien manifiesta en su investigacion que un 70%
de los representantes cuentan con un grado de instruccion hasta secundaria, lo cual
coincide con Zapata (2018), quien encontr6 en su investigacion que el 57% de
representantes cuentan solamente con estudios hasta nivel secundario, lo cual contrasta
con la informacion encontrada por Salas (2017) quien indica que un 40.9% tienen grado
de instruccion técnico, a su vez contrasta con Asuncion (2018) quien indico en su
informe que un 57% tiene grado de instruccion universitario incompleto, y por Gltimo
contrasta con Diaz (2019) quien sefial6 en su investigacion que un 56.82% tienen
estudios hasta superior no universitario. Esto demuestra la falta de preparacion que
tienen los representantes en temas del &mbito empresarial al solo contar con estudios de
nivel secundaria , ya que estan dirigiendo sus negocios empiricamente sin conocer

técnicas y estrategias importantes para elevar el nivel de ventas.

Cargo que desemperian los representantes: EI 80% de los representantes

manifestaron ser los duefios de las micro y pequefias empresas; esto coincide con
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Landeo (2016), donde un 80% de los representantes refieren ser los duefios de los
negocios, asimismo coincide con los datos obtenidos por kanematsu (2019), quien sefiala
que un 70% de los representantes encuestados son los duefios de los negocios, lo cual
contrasta con Asuncion (2018) quien encontrd durante su investigacion que un 55% son
encargados del negocio, a su vez contrasta con Diaz (2019) donde el 72.73% son
administradores del negocio, por Gltimo contrasta con Zapata (2018) quien indica en su
trabajo que un 63% son encargados de la mype. Esto indica que las empresas ain son
muy pequefias como para contar con mayor personal, por lo que los duefios son los que
se hacen cargo de casi todos los aspectos relacionados con la empresa; como por

ejemplo la administracion y ventas.

Tiempo que desempefian en el cargo los representantes: EI 50% de
representantes tienen de 4 a 6 afios desempefiandose en su cargo; esto coincide con Diaz
(2019) quien sefiala que en su investigacion un 50% de los representantes tienen de 4 a 6
afos en su cargo, lo cual contrasta con los datos obtenidos por Landeo (2016) donde un
50% de los representantes tienen de 7 afios mas en su cargo Yy a su vez contrasta con
Kanematsu (2019) donde un 50% de los representantes tiene de 0 a 3 afios en su cargo.
Esto evidencia que los representantes ya tienen algunos afios de experiencia en el
comercio y el mundo de los negocios, lo cual les a servido para poder adquirir
conocimientos basados en la experiencia los cuales les han servido para mantener y
sobrellevar sus negocios, a pesar de no contar con estudios y especializaciones en el

ambito empresarial.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: EI 50% de micro y pequefias
empresas tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro; esto coincide con Diaz
(2019) donde un 59.9% de empresas tiene de 4 a 6 afos en el rubro, lo cual contrasta con
los resultados obtenidos por Landeo (2016), quien encontrd que un 90% de los negocios
se encuentran en el mismo rubro de 7 afios mas, a su vez contrasta con Salas (2017)
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donde un 45.5% tiene de 1 a 2 afios en el mercado, asi mismo contrasta con Zapata
(2018) donde un 50% de negocios tiene de 3 a menos de 6 afios en el rubro, por ultimo
contrasta con Asuncién (2018), donde un 57% tiene de 3 a 6 afios en el mercado. Esto
demuestra que las empresas estan luchando por mantenerse en el mercado, contando ya
con un tiempo de 4 a 6 afios, sin embargo, esta lucha seria mas eficaz si los duefios
conocieran herramientas y estrategias de marketing que les permita darle frente a la

competencia.

Numero de trabajadores de la empresa: El 90% de las empresas tienende 1 a5
trabajadores; esto coincide con la informacion encontrada por Landeo (2016), quien
sefiala en su investigacion que un 80% de las empresas tienen de 1 a 3 trabajadores, a su
vez coincide con Kanematsu (2019) donde un 100% de empresas tienende 1 a5
trabajadores, asi mismo coincide con Asuncion (2018) quien hallo en la investigacion
que el 83% cuenta con 1 a 4 trabajadores, coincide con Diaz (2019) el cual hall6 que el
86.36% de negocios tienen de 1 a 5 colaboradores, también coincide con Salas (2017)
donde 81.8% de negocios tienen de 1 a 2 trabajadores. Esto nos dice de que estos
negocios son aln muy pequefios y con bajo movimiento como para necesitar mas de 5

trabajadores para el manejo, control y la atencién de la mype.

Las personas que trabajan en la empresa son: ElI 65% de personas que trabajan en
las micro y pequefias empresas son los mismos familiares; esto contrasta con Kanematsu
(2019) quien encontrd que un 70% de los trabajadores son personas no familiares, asi
mismo contrasta con Diaz (2019) quien indica en su informe que un 93.18% de personas
que trabajan en las mypes no son familiares. Esto evidencia que la mayoria de los
negocios son familiares, lo cual puede deberse a que como son empresas inestables en
sus ventas y de bajo crecimiento econémico, aun no tienen la capacidad economica para
poder contratar personal y pagar un sueldo fijo. Por ello se distribuyen y planifican entre

la familia para poder supervisor, monitorear y atender el negocio.
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Obijetivo de creacion de la empresa: EI 100% de representantes manifiesta que
sus negocios fueron creados con el fin de generar ganancias, lo cual coincide con la
informacion encontrada por Landeo (2016) quien manifiesta en su investigacion que el
60% creo su negocio con el fin de generar ganancias, asi mismo coincide con
Kanematsu (2019) donde el 100% de empresarios indicaron que su objetivo es generar
ganancias, también coincide con Diaz (2019) quien hallé que un 79.55% de negocios
tienen como objetivo generar ganancias. Esto contrasta con lo encontrado por Zapata
(2018) donde un 33% busca satisfacer las necesidades. Esto demuestra las ganas de
superarse y de salir adelante, de los representantes quienes vieron en la idea del negocio

generar ganancias para crecer econémicamente y tener estabilidad financiera.

Tabla 3. Caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente

Conoce el termino gestion de calidad: EI 60% de los representantes manifiesta
que tiene cierto conocimiento del termino gestién de calidad; esto coincide con la
informacion encontrada por Diaz (2019) quien sefialé en su investigacion que el 38.64%
tiene cierto conocimiento, pero contrasta con Kanematsu (2019) donde un 90% conoce
el término gestion de calidad, asi mismo contrasta con Zapata (2018) quien indic6 en su
trabajo que el 57% si conoce lo que es gestion de calidad y por Gltimo contrasta con
Landeo (2016) quien manifiesta en su informe que un 80% no conoce el término gestion
de calidad. Esto quiere decir que cierto porcentaje de empresarios tiene nociones de lo
que significa e implica la gestion de calidad conoce y cierto porcentaje se encuentra en

la ignorancia de este término béasico en el &mbito empresarial.

Técnicas modernas de gestion de calidad que conoce: EI 100 % de los
representantes conoce la atencion al cliente como técnica moderna de gestion de calidad;
lo cual coincide con Diaz (2019) quien manifiesta en su investigacion que un 34.09%
conoce la técnica de atencion al cliente, pero contrasta con los datos obtenidos por
Landeo (2016), quien en su trabajo de investigacion sefiala que un 70% conoce la
diferenciacion de productos como técnica de gestion de calidad, a su vez contrasta con la
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informacién hallada por Kanematsu (2019) donde un 90% conocen otras técnicas
modernas de gestion de calidad. Esto evidencia que los representantes tienen
conocimiento de ciertas técnicas de gestion de calidad, como la atencién al cliente, sin
embargo, no es suficiente ya que los empresarios deben conocer las diferentes técnicas y
estrategias empresariales y aplicarlas segun su conveniencia para hacerle frente a la

competencia y crecer en el mercado.

Dificultades del personal para implementar gestion de calidad: EI 70% de los
representantes manifiesta que su personal no implementa gestion de calidad debido a
que no conoce su puesto (tabla 1); pero contrasta con Kanematsu (2019) donde un 50%
no implementa gestion de calidad debido a su poca iniciativa, asi mismo contrasta con
Diaz (2019) quien sefialé que un 40.91% no implementa por poca iniciativa. Esto quiere
decir que tanto el personal como el duefio no cuentan con los conocimientos basicos en
materia empresarial, desconocen los protocolos para una buena atencién al cliente por

ende no las aplican y brindan un servicio deficiente.

Técnicas que conoce para medir el rendimiento del personal: el 100% de los
representantes mide a su personal mediante la técnica de observacion esto coincide con
Kanematsu (2019) donde el 50% mide al personal con la observacion, asi mismo
coincide con Diaz (2019) quien en su investigacion sefiala que un 50% utiliza la
observacidén como técnica para medir el rendimiento de sus colaboradores. Esto deja
claro que la técnica de la observacion es una de las técnicas més sencillas y discretas al

momento de evaluar el desempefio de tus colaboradores.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: EI 100%
considera que la gestion de calidad si contribuye a la mejora del rendimiento de la
empresa; esto coincide con los resultados obtenidos por Landeo (2016), donde un 70%
de representantes considera que la gestion de calidad si influye positivamente en el
rendimiento del negocio, asimismo coincide con los resultados obtenidos por Kanematsu

(2019), quien en su trabajo de investigacion manifesto que un 90% cree que la gestion
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de calidad mejora el rendimiento del negocio, también coincide con Diaz (2019) donde
el 100% considera que si mejora el negocio. Esto indica que los representantes conocen
que la implantacién de un sistema de gestion de calidad trae consigo muchos beneficios
para la empresa, sin embargo, sabiendo esto, muchos no la aplican porque desconocen

como hacerlo o no tienen iniciativa para ejecutarlo en sus negocios.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa: EI 100% manifiesta que la gestion de calidad si ayuda a lograr los objetivos y
metas trazados. Esto coincide con Kanematsu (2019) quien indica en su informe que un
90% cree que si ayuda a alcanzar los objetivos y metas. Esto quiere decir que los
representantes tienen una idea positiva de lo que puede lograr la gestién de calidad en las
empresas, sin embargo, debido a diferentes factores se limitan a aplicarlo y prefieren

continuar con su gestion basica por no salir de su zona de confort.

Conoce el termino atencion al cliente: EI 65% tiene cierto conocimiento de lo
que es atencion al cliente; esto contrasta con Kanematsu (2019) quien en su
investigacion encontrd que el 100% conoce lo que es atencidn al cliente, asi mismo
contrasta con Asuncién (2018) donde un 100% conoce el término atencion al cliente, por
ultimo contrasta con Diaz (2019) donde el 100% conoce que es atencion al cliente. Esto
quiere decir que gran numero de representantes tienen nociones basicas de lo que
significa atencion al cliente. Sin embargo no lo aplican efectivamente y desconocen

protocolos de atencién para un servicio de calidad.

Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda: EI 55% refiere que a veces
aplica la gestion de calidad en su servicio; esto contrasta con los resultados encontrados
por Kanematsu (2019), donde un 80% considera que si aplican la gestién de calidad en
el servicio que brindan a los clientes, a su vez contrasta con los datos obtenidos por Diaz
(2019) quien en su investigacion sefialo que el 100% si aplica la gestion de calidad, por
ultimo contrasta con Zapata (2018) donde el 60% gestiona calidad en la empresa. Esto

significa que la mayoria de los representantes aplica gestion de calidad en su servicio
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porgue conocen su importancia y los beneficios que ofrece, sin embargo, ain existen
empresarios que obvian este aspecto importante que influye positivamente en la

empresa.

La atencidn al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento: El
100% considera que si es fundamental brindar una adecuada atencion a los clientes
para que este retorne a la empresa. Esto coincide con los datos encontrados por
Kanematsu (2019) donde el 100% considera que es fundamental una buena atencion, asi
mismo coincide con Diaz (2019) quien hall6é durante su investigacion que el 100%
considera fundamental la atencién al cliente para que este retorne al negocio. Esto indica
que los representantes son conscientes de que los clientes son la razén de ser de la

empresa y por ende se les debe brindar una excelente atencion.

Herramientas utilizadas para un servicio de calidad: el 55% de los representantes
manifestd que no utilizan ninguna herramienta para tener un servicio de calidad, esto
contrasta con los resultados encontrados por Diaz (2019), quien sefialo en su
investigacion que el 81.82% utiliza la comunicacién como herramienta para brindar un
servicio de calidad. Esto quiere decir que cierta cantidad de representantes se preocupa
por la atencion que da a su clientela, sin embargo, la gran mayoria no le da el debido
interés a estas herramientas tan importante e influyente en las ventas y la rentabilidad del

negocio.

Principales factores para dar calidad al servicio que brinda: el 45% utiliza sus
instalaciones como factor para dar calidad a su servicio; esto contrasta con Diaz (2019)
quien indica que un 36.36% aplica una atencion personalizada como factor para dar
calidad a su servicio. Esto evidencia la falta de capacitacion por parte de los
emprendedores al no aplicar los factores clave para brindar una buena atencion, ademas
del conformismo de las personas al no buscar herramientas o estrategias que le permitan

crecer y desarrollarse en el mercado.
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La atencion brindada a los clientes: EI 70%% indica que su atencién a los
clientes es regular; esto contrasta con la informacion hallada por Kanematsu (2019)
quien, en su trabajo de investigacion, el 100% considera que tienen una buena atencion a
sus clientes, asi mismo coincide con Diaz (2019) donde el 75% considera que ofrece una
buena atencion. Esto demuestra que un porcentaje de encuestados si se preocupa por
ofrecer una adecuada atencion, sin embargo, cierta cantidad de empresarios muestra
desinterés en este tema que deberia ser prioridad en sus negocios ya que no ofrece la

debida atencion que el cliente se merece, perjudicando el nivel de ventas.

Porque se estd dando una mala atencion al cliente: el 70% refiere que no dan
una adecuada atencion a sus clientes porque hay una mala organizacion de los
trabajadores; esto contrasta con los datos obtenidos por Kanematsu (2019) donde el
100% si brinda una buena atencion, de igual manera contrasta con Diaz (2019) quien
identifico que un 100% si brinda una adecuada atencion. Esto evidencia el manejo
empirico de la empresa por parte de los representantes ya que hay una mala organizacion

de los trabajadores, y el duefio no hace algo para cambiar dicha situacion.

Resultados logrados brindando una buena atencion al cliente: EI 65% refiere que
brindando una buena atencidn a sus clientes obtuvo clientes satisfechos; esto contrasta
con los datos obtenidos por Diaz (2019) en donde un 36.36% lograron fidelizacion de
clientes. Esto demuestra que el aplicar una ejemplar atencion al cliente trae consigo
multiples beneficios a la empresa, ya que hoy en dia el cliente no solo busca calidad y
buenos precios si no un excelente servicio al cliente, el cual te hara diferenciarte de tu

competencia.

PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales

e Nombre o razén social: MYPES de venta minorista de lenceria.
e Direccion: Chimbote - Pert
e Nombre del representante: Duefios de las lencerias.
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e Historia:

Los origenes de las tiendas dedicadas a la venta minorista de lenceria en el
distrito de Chimbote se dieron hace aproximadamente hace 63 afios, una de las primeras
tiendas en vender ropa intima femenina, fueron las tiendas del Mercado Modelo, que
hoy en dia aun se encuentran activas, al pasar los afios el negocio fue creciendo y
surgieron mas tiendas en la cuidad de Chimbote entre ellas, tiendas en el centro
comercial Los Ferroles, La Alameda, Gamarra. Actualmente este rubro sigue en
crecimiento debido al incremento del rol de la mujer en la sociedad y la aparicién del
concepto de sensualidad en la vestimenta, ya que la ropa intima ha dejado de ser una
prenda poco importante por estar cubierta, y ha pasado a ser una prenda fundamental en
la que las personas no solo buscamos comodidad si no también elegancia y sensualidad
en sus disefios.

2. Mision.

Complacer a nuestros clientes, brindandoles productos de calidad y al mejor
precio, pero sobre todo sirviéndoles con esmero, originalidad, y atencion a los detalles.

3. Vision
Destacar entre la competencia por ser una empresa lider en base a la atenciéon y
comercializacion de productos de lenceria, reconocida por su capacidad de generar

bienestar a nuestros clientes, colaboradores, accionistas, y nuestra comunidad en
general.

4. Objetivos

- Ser reconocido por los consumidores como la mejor empresa del rubro.

- Lograr diferenciarnos de la competencia por la calidad en la atencion a los
clientes.

- Ofrecer productos que cumplan con las expectativas de los clientes.

5. Productos y/o servicio.

- Venta minorista de lenceria
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6. Organigrama

Administracién

Contabilidad

Almaceén Ventas Logistica

6.1. Descripcion de funciones

Cargo Administrador

Perfil Licenciado en administracion de empresas, o a fines

*Con experiencia y conocimiento en el rubro.

Funciones *Su funcion es planificar, organizar, dirigir, controlar y asegurar el
crecimiento y la consolidacion de la tienda comercial.

Cargo Contador

Perfil *Estudios universitarios y/o técnicos en contabilidad
*Experiencia en laborales contables, en administracion de empresas, 0
a fines.

Funciones *Su funcién es llevar la situacion financiera de la empresa, los gastos
e ingresos, como los pagos y cobros pendientes de la empresa.

Cargo Jefe del Area de Logjistica

Perfil *Tener estudios universitarios y/o técnicos.

*Tener experiencia minima de un afio en el area de trabajo.
Funciones *La funcion del encargo de esta area es seleccionar correctamente a
los proveedores, conocer las necesidades que tiene el cliente y llevar
un control de las compras.
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Cargo Jefe del Area de Almacén

Perfil *Tener estudios universitarios y/o técnicos.
*Tener experiencia minima de un afo en el area de trabajo.

Funciones *Su misién es planificar, dirigir y coordinar las actividades de
abastecimiento, reposicion, almacenamiento y distribucion de los
materiales y productos de la empresa. Uno de sus objetivos
primordiales es optimizar tanto el espacio del almacén como las tareas
que alli se llevan a cabo.

Cargo Jefe del Area de Ventas

Perfil *Tener experiencia minima de un afio en fuerza de ventas.

Funciones *Contratar y formar al personal de ventas.

*Establecer metas u objetivos de ventas semanales, trimestrales,
mensuales y anuales, procurando mantenerlas reales y realizables.
*Desarrollar estrategias nuevas e innovadoras para la consecucion de
metas.
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6.2. Diagndstico empresarial

FACTORES
EXTERN

FACTORES INTERNOS

OPORTUNIDADES EXTERNAS

AMENAZAS EXTERNAS

O1: Aumento significativo de la venta de lenceria

Al: Modelos parecidos y a menor costo

O2: Competencia con baja calidad de servicios

A2: Ofertas de grandes y medianas empresas
dedicadas al rubro.

0O3: Los clientes buscan servicios de calidad

A3: Clientes exigentes en altos estandares de
calidad de producto y servicio

FORTALEZAS INTERNAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

F1: Anos de experiencia en el rubro

F1.03. Reforzar los conocimientos brindados por
los afios de experiencia_ con cursos Yy
c?_pautacmnes gestion de calidad en atencion al
cliente.

F1.Al. Otorgarle un valor agregado al producto
que te diferencie de la competencia.

F2: Evaltan el rendimiento del
ersonal constantemente mediante
a técnica de la observacion

F2. Ol. Identificar las actitudes positivas y
negativas del personal para entrenarlos y lograr
mayor numero de ventas.

F2.A3. Disefo de un proceso de servicio de
calidad al cliente.

F3: Cuentan con instalaciones
atractivas 'y comodas para sus
clientes.

F3.03. Idear puestas atractivas de prendas que
Ilamen la atencion de los clientes y los hagan entrar
a la tienda donde los trabajadores deben priorizar
su comodidad para fidelizar clientes.

F3.A2. Publicidad agresiva mediante redes
sociales mostrando e catélogio de prendas
disponibles asi como el local y las ofertas para
atraer clientes.

DEBILIDADES INTERNAS

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

D1: Falta de
empresariales

conocimientos

D1.01. Invertir en capacitaciones intensivas en
temas del &mbito empresarial para toda la empresa

D1.A3.  Investigacion  minuciosa  de
proveedores para ofrecer productos de calidad
al mejor precio y con el mejor servicio.

D2: Personal sin experiencia con
falta de conocimiento de sus

D2.03. Realizar procesos de seleccion para
contratar al personal. mas idoneo para los puestos
de ventas.

D2.A2. concientizacion de todos los miembros
del equipo sobre la importancia de
una adecuada atencion al cliente

labores.
D3: Desconocen el wuso de
herramientas para satisfacer a sus
clientes.

D3.02. Marcar la diferencia por trabajar en base a
una vision de servicio.

D3. Al. Brindar un trato personalizado a los
clientes.

D4: Mala organizacion debida a
una administracion deficiente.

D4. O3. Creacion de un manual de organizaciones
y funciones.

D4. A3. Creacion de un proceso para el
abordaje y solucion de quejas y reclamos
rapidamente
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de la
Micro y pequeias empresa.

Conoce el téermino gestion de calidad

Tienen cierto conocimiento sobre el
término gestion de calidad.

Dificultad del personal para implementar la
gestion de calidad

La dificultad que tiene al implementar la
gestion de calidad es el desconocimiento
de su puesto.

Conoce el término atencion al cliente

Tienen cierto conocimiento sobre el
término atencion al cliente.

Aplica la gestion de calidad en el servicio
brindado a los clientes

Solo a veces se aplica la gestion de
calidad.

Herramientas que utiliza para un servicio de
calidad

No se utiliza ninguna herramienta para dar
calidad al servicio ofrecido a los clientes.

La atencion que brinda a los clientes es

Se considera que la atencion brindada es
regular.

Porque considera que se estad dando una mala
atencion al cliente

Se considera que se esta dando una mala
atencion a los clientes debido a la mala
organizacion de los trabajadores.

8. Problemas.
Indicadores Problema Surgimiento del problema
No tienen claros conocimientos sobre gestion de
calidad puesto a que la mayoria de los
Conoce el término Tiene cierto | representantes solo poseen un grado de

conocimiento

gestion de calidad

instruccion de hasta secundaria por lo que no se
prepararon en temas del &mbito empresarial para
dirigir sus negocios.

Dificultad del
personal para
implementar la

Desconocimien
to del puesto

Esto se da porque el personal no recibe
capacitaciones 0 asesorias por parte del
representante sobre como debe ejecutar su labor.

L . Actla por instinto sin saber si se esta
gestion de calidad ~
desempefiando adecuadamente.
Conoce el término Tiene cierto | Esto es ocasionado debido a la falta de

atencion al cliente

conocimiento

preparacion de los representantes.

Aplica la gestion
de calidad en el

A veces

Esta falta de prioridad en la atencion al cliente se
da debido a que los representantes y sus
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servicio brindado a trabajadores desconocen la importancia de una
los clientes adecuada atencion al cliente
Herramientas que Poco interés en la atencion brindada por ende no
utiliza para un Ninguna aplican ninguna herramienta para un servicio de
servicio de calidad calidad.
La atencién que Es regular porque no estan teniendo en cuenta que
brinda a los Regular la razon de la empresa son los clientes por ende
clientes es no se enfocan en ellos.
Porque considera Mala El representante no cuenta con los conocimientos
que se esta dando organizacion | clave para dirigir una empresa y a sus
una mala atencion de los trabajadores por ende existe una mala
al cliente trabajadores | organizacion.

9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores Problema Accidn de mejora
Conoce el . _ Capac_:itarse sobre temas empresariales pésicos para
término gestion Tlene_ cierto | manejar a(_jecu_adamente,una_mype. Reall_zar estudios
de calidad conocimiento | 0 espeC|_aI|zaC|ones_, d_el ambito empresarial para que
profundicen conocimientos.
Evaluar las habilidades y conocimientos del personal
en el proceso de seleccidn de personal para ver si esta
Dificultad del Desconocimi calificado para el puesto. Evaluar su desempefio
personal para ento del durante el tiempo que trabajen en la empresa.
implementar la Orientar al personal constantemente para que este
gestion de calidad puesto ejecute correctamente sus labores. Involucrar,
empoderar e inspirar a los trabajadores para que
muestren un buen desempefio.
Concientizar sobre la importancia que tiene para las
Conoce el Tiene cierto | MYPES el ofrecer una adecuada atencién al cliente, ya
término atencién L que la razén de ser de la empresa son sus clientes, y
. conocimiento L . hy
al cliente se debe procurar maximizar la satisfaccion del

cliente para fidelizarlos.

Aplica la gestion
de calidad en el
servicio brindado
a los clientes

A veces

Construir una vision de servicio que todos los
miembros del equipo vean claramente, esto influira
en la mentalidad de servicio al cliente.
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_ Entrenar al personal para que aprendan sobre el uso
Her_rla_\m|entas que de herramientas que garantizan calidad en el
utslérz\?igirzsn Ninguna servicio. Reconocer al personal cuando se eleven su
calidad namero de ventas para que se sientan motivados a
seguir empleando herramientas de calidad
Idear un protocolo de atencién al cliente bien
La atencién aue disefiado, el cual cuente con mecanismos de
brinda a qus Reqular retroalimentacion para corregir los malos resultados.
clientes es g Realizar encuestas a los clientes para conocer el
grado de satisfaccion y ver en que se esta fallando
con el fin de buscar la mejora continua.
Porque considera Mala . .
ueqse ostd dando | oraanizacion Crear un manual de funciones en donde describa las
Sna mala atencion gde los responsabilidades que tiene que cumplir el personal
al cliente trabajadores y de qué manera debe realizar su trabajo.

9.2.

Estratégias que se desean implementar

N° Acciones de mejoraa | Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
Capacitarse sobre temas Baia Permitira  al
empresariales  bésicos a dJuisicién representante Empaparse de
para manejar q . adquirir los temas
economica o .
adecuadamente una . : conocimientos | basicos y
. . para invertir en 6
1 | mype. Realizar estudios o clave para el | fundamentales
. capacitaciones | meses
0 especializaciones del o estudios del buen para el buen
ambito empresarial para Ambito funcionamiento | manejo de la
que profundicen i y manejo de su | empresa.
- empresarial.
conocimientos. empresa.
Evaluar las habilidades y Personal Evaluar  con
conocimientos del Falta de idéneo para el | minuciosidad
person_e}l enel procesode | oyajuacién cargo que | los CV de los
) seleccion de personal | supervision, 7 dias ocupa y | postulantes al
para ver si esta calificado | monitoreo y consciente de | cargo, realizar
para el puesto. Evaluar | control de los que es evaluado | entrevistas para
su desempefio durante el trabajadores. constantemente | conocer
tiempo que trabajenen la por lo que se | aptitudes y
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empresa. Orientar al esfuerza para | habilidades de
personal constantemente dar resultados | los
para que este ejecute positivos a la | empleadores.
correctamente sus empresa. Realizar
labores. Involucrar, periodos de
empoderar e inspirar a prueba a cada
los trabajadores para que personal  que
muestren  un  buen ingresa  para
desempefio. evaluar su
desempefio.
Concientizar sobre la Personal

importancia que tiene

consciente de la

para las mypes el ofrecer | Poco interés importancia de
una adecuada atencion al | de los una buena | Involucrar  al
cliente, ya que la razon | miembros del 3 dias atencion al | personal con los
de ser de la empresa son | negocio  los cliente y | objetivos de la
sus clientes, y se debe | intereses de la preocupado por | empresa.
procurar maximizar la | empresa. ofrecer un
satisfaccion del cliente servicio de
para fidelizarlos. calidad.
Construir una vision de Realizar  una
servicio que todos los . charla
. . Equipo de .
miembros del equipo trabaio motivacional
vean claramente, esto | Falta de moti\J/ado o del porque es
influird en la mentalidad | compromiso N importante para
. . 3 dias | inspirado a
de servicio al cliente. del personal de . la empresa vy el
trabajar para el
la empresa. i . .| personal, el
mejor servicio
: ofrecer un
de los clientes. .
servicio de
calidad
Entrenar al personal para | Escaso Organizacién i L
. Dar induccion
que aprendan sobre el | presupuesto capacitada en
. al personal para
uso de herramientas que | para entrenar los protocolos .
: . . . mejorar sus
garantizan calidad en el | al personal y | 5dias | de atencion lo .
o habilidades en
servicio. reconocerle que genera -
e . atencion y
Reconocer al personal | bonificaciones clientes ventas

cuando se eleven su

por ventas.

satisfechos vy
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nimero de ventas para mayor numero | Crear un
que se sientan motivados de ventas, | registro del
a seguir empleando beneficiando a | nimero de
herramientas de calidad. los ventas por
colaboradores | colaborador
quienes para premiar a
adquieren aquellos  que
incentivos por | estén
buen ejecutando las
desempefio. herramientas de
calidad
adecuadamente.
Idear un protocolo de
atencion bien disefiado,
el cual cuente con Organizacién
. . Hacer una
mecanismos de S pendiente  de L
. ., Desinteres i reunion con el
retroalimentacion  para . las necesidades -
. para aplicar el . objetivo de
corregir  los  malos de los clientes
i proceso de| 15 i crear y escuchar
resultados. Realizar . . garantizando
. mejora de | dias | . propuestas para
encuestas a los clientes ., siempre la|’. "
atencion a los : disefiar un
para conocer el grado de | . mejora
. g clientes. . protocolo  de
satisfaccion y ver en que continua de la .
. . atencion.
se esta fallando con el fin empresa.
de buscar la mejora
continua.
Crear un manual de Evaluar las
funciones en donde habilidades 'y
describa las . conocimientos
- Empresa bien
responsabilidades  que | Personal poco . de cada
. i organizada con .
tiene que cumplir el | adaptable a trabajador para
. colaboradores
personal 'y de qué | nuevas formas | 1 mes hacer una

manera debe realizar su
trabajo.

de trabajo vy
organizacion.

que tienen sus
labores claras y
definidas.

distribucion de
labores de
acuerdo al
perfil de cada
colaborador.
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9.3. Recursos para la implementacién de estratégias

N° Estratégias Recursos | Econdmicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos
Alta
Empaparse de los temas | direccidn Internet
- S/150.00
1 | basicos y fundamentales para y Computadora | 6 meses
: - mensuales
el buen manejo de laempresa. | Adminis- Impresora
trador
Evaluar con minuciosidad los
CV de los postulantes al
puesto  laboral, realizar
entrevistas para  conocer A?rr;oilgirs- Computadora
2 | aptitudes y habilidades de los S/25 7 dias
empleadores. Realizar Internet
periodos de prueba a cada
personal que ingresa para
evaluar su desempefio.
Alta
direccion, Internet
3 In\./ol.ucrar al personal con los | adminis- S/ 50 Computadora 3 dias
objetivos de la empresa. trador y Impresora
Jefe de
ventas
Realizar una charla Internet
motivacional del porque es Alta Computadora
4 importante tanto para la dlreccllo.n S/ 100 Impresora 3 dias
empresa como para el | yadminis- Proyector
personal el ofrecer un trador Equipo de
servicio de calidad sonido
Dar  induccion a  los
colaboradores para mejorar | Adminis- Internet,
5 sus habilidades en atenciony | tradory S/ 100 Computadora 5 dias
ventas. Jefe de Impresora
Crear un registro del nimero ventas Proyector

de ventas por colaborador
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para premiar a aquellos que
estén ejecutando las
herramientas de calidad
adecuadamente.
L, Adminis-
Hacer una reunién con el Internet
objetivo de crear y escuchar tradory Computadora
6 | y e demés S/ 80 P 15 dias
propuestas para disefiar un Impresora
., colaborad
protocolo de atencion.
ores
Evaluar las habilidades y
conocimientos de  cada
trabajador para hacer una | Adminisad Internet
7 o S/ 50 Computadora | 1 mes
distribucion de labores de | or Imbresora
acuerdo al perfil de cada P
colaborador.
10. Cronograma de actividades
N ° Tarea Inicio Final Enero | Diciembre
Empaparse de los temas basicos
1 |y fundamentales para el buen | 01/01/20 | 01/07/20 |
manejo de la empresa.
Evaluar con minuciosidad los CV
de los postulantes al puesto
laboral, realizar entrevistas para
conocer aptitudes y habilidades
2 P y . 02/07/20 | 09/07/20 [
de los empleadores. Realizar
periodos de prueba a cada
personal que ingresa para evaluar
su desempefio.
Involucrar al personal con los [
3 10/07/20 | 13/07/20

objetivos de la empresa.
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Realizar una charla motivacional
del porque es importante tanto
para la empresa como para el
personal el ofrecer un servicio de
calidad

14/07/20

17/07/20

Dar induccion a los
colaboradores para mejorar sus
habilidades en atencion y ventas.
Crear un registro del nimero de
ventas por colaborador para
premiar a aquellos que estén
ejecutando las herramientas de
calidad adecuadamente.

18/07/20

23/07/20

Hacer unareunién con el objetivo
de crear y escuchar propuestas
para disefiar un protocolo de
atencion.

24/07/20

08/08/20

Evaluar las habilidades vy
conocimientos de cada trabajador
para hacer una distribucion de
labores de acuerdo al perfil de
cada colaborador.

09/08/20

09/09/20
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VI. CONCLUSION

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son del género
femenino, son duefias de las empresas, tienen entre 31 a 50 afios de edad, cuentan con un
grado de instruccion de hasta secundaria y tienen desempefidandose en el cargo un tiempo

de 4 a 6 afios en su cargo.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion
generar ganancias. La mayoria cuenta con 1 a 5 trabajadores, las personas que trabajan

son familiares, la empresa tiene un tiempo de permanencia en el rubro de 4 a 6 afios.

La totalidad de las micro y pequefias empresas conocen la atencion al cliente como
técnica moderna de gestidn de calidad, conocen la técnica de la observacion para medir el
rendimiento del personal, consideran que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, opinan que la gestion de calidad si ayuda a lograr los objetivos
y metas trazados por la empresa, si consideran que la atencion al cliente es fundamental
para gue este regrese al establecimiento. La mayoria no implementan gestion de calidad
porque los trabajadores tienen la dificultad de desconocer su puesto, la atencién que brinda
a los clientes es regular, se esta dando una mala atencion al cliente debido a una mala
organizacion de los trabajadores, hay cierto conocimiento del término atencién al cliente,
se lograron clientes satisfechos brindando una buena atencion al cliente, tienen cierto
conocimiento del término gestion de calidad, a veces aplica la gestion de calidad en el
servicio que brinda, no utiliza ninguna herramienta para un servicio de calidad. La minoria
manifiesta que el principal factor para dar calidad al servicio que brinda son sus

instalaciones.

Se elaboré un plan de mejora de acuerdo a los resultados obtenidos en el presente
trabajo de investigacion el cual consiste en capacitarse en temas del ambito empresarial
fundamentales para dirigir una empresa ya que los conocimientos adquiridos por la
experiencia no son suficientes. Evaluar los conocimientos y habilidades del personal en el

proceso de seleccion para verificar que estén calificados para el puesto de trabajo. Evaluar
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el desempefio de los trabajadores ya contratados. Construir una vision de servicio que los
miembros del equipo vean claramente, esto influira en la mentalidad de servicio al cliente.
Involucrar y empoderar a los trabajadores en el arreglo de los problemas de los clientes.
Concientizar a todos los miembros del equipo sobre la importancia de la correcta atencién
al cliente y como influye en la rentabilidad de los negocios. Reconocer el buen desempefio
de los trabajadores para que sientan motivados a seguir aplicando herramientas que
generen calidad en su servicio. Realizar un proceso de entrega de servicio bien disefiado,
el cual cuente con mecanismos de retroalimentacion para corregir los malos resultados.
Crear un proceso para abordar y solucionar quejas y reclamos, priorizando la satisfaccién
de cliente. Actuar con rapidez a la hora de resolver dudas y quejas, reducir todo lo posible
los tiempos de espera, los clientes lo valoran. Personalizar el trato al cliente, un pequefio
gesto puede marcar la diferencia. Vigilar el indice de satisfaccién para garantizar la
calidad del servicio. Entrenar continuamente a los miembros del equipo, es critico para el

negocio.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones

Realizar una capacitacion intensiva en temas del ambito empresarial y sobre todo
en gestion de calidad en atencion al cliente, dirigido a todo el personal de la empresa,
incluyendo a los representantes quienes segun el estudio de investigacion estan manejando

sus empresas de manera tradicional y empirica lo cual frena su desarrollo.

Concientizar al personal de la importancia que tiene para la micro y pequefa
empresa el ofrecer una adecuada atencion al cliente, ya que la razon de ser de la empresa

son sus clientes, y se debe procurar maximizar la satisfaccion del cliente para fidelizarlos.

Disefiar un sistema de gestion de calidad enfocado en ofrecer una excelente
atencion al cliente, ya que hoy en dia el cliente es sumamente exigente y no solo se fija en
la calidad del producto o lo precios si no en la atencién brindada, por ende, las empresas
deben hacer de la atencién al cliente su ventaja competitiva para diferenciarse de la

competencia.

Implementar la propuesta de mejora elaborada en base a los resultados obtenidos

en el presente trabajo de investigacion.

74



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Avolio, B., Mesones, A. y Roca, E. (s/f). Factores que limitan el crecimiento de las micro y
pequefas empresas en el Peru (MYPES). Recuperado de
file://IC:/Users/lUSUARIO/Downloads/4126-15740-1-PB%20(4).pdf

Banco de Desarrollo de América Latina. (2012). Desarrollo empresarial en Brasil. Recuperado
de http://publicaciones.caf.com/media/18886/caf libro_finep_web 120912.pdf

Blanco, G. C., Lobato, G. F., & Lobato, V. F. (2013). Comunicacion y atencion al cliente.
Recuperado de
https://ebookcentral.proguest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=3
217294&tm=1541230702860

Cardozo, A. P. (2015). Puro management: emprendedores, gerentes, colaboradores, y sus
empresas. Recuperado de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=5
487075&tm=1541170160433

Centty, V. D. B. (2011). La inversién en recursos humanos y la competitividad de las micro y
pequefias empresas de la region Arequipa. Recuperado de
https://ebookcentral.proguest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=8&docID=3
201636&tm=1540778136531

Clorinda, F. (23 de octubre de 2014). La Mypes mueren antes de los 3 afios. Correo. Recuperado
de https://diariocorreo.pe/peru/la-mypes-mueren-antes-de-los-3-anos-294734/

Cuatrecasas, A. L. (2011). Gestion de la calidad total. Recuperado de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=17&docID=
3175155&tm=1541197851433

75


file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/4126-15740-1-PB%20(4).pdf
http://publicaciones.caf.com/media/18886/caf_libro_finep_web_120912.pdf
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=3217294&tm=1541230702860
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=3217294&tm=1541230702860
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=5487075&tm=1541170160433
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=5487075&tm=1541170160433
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=8&docID=3201636&tm=1540778136531
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=8&docID=3201636&tm=1540778136531
https://diariocorreo.pe/peru/la-mypes-mueren-antes-de-los-3-anos-294734/
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=17&docID=3175155&tm=1541197851433
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=17&docID=3175155&tm=1541197851433

Cuellar, J. (10 de abril de 2018). Mypes por qué son importantes para la economia peruana
[Mensaje en un blog]. Recuperado de https://www.pgs.pe/economia/mypes-importancia-
economia-peru

Gonzalez, O., & Arciniegas, J. (2016). Sistemas de gestion de calidad: teoria y practica bajo la
norma N} 2015. Recuperado de
https://ebookcentral.progquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&dociD=4
870575&tm=1541195836759

Goodman, J.  (2014). Atencion  estratégica al cliente.  Recuperado  de
https://ebookcentral.proguest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=5
486850&tm=1541230819619

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica. (2015). Andlisis de la estructura empresarial de

Lima Metropolitana. Recuperado de
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1382/cap
05.pdf

Ley 28015. (03 de Julio de 2003). Ley de promocién y formalizacion de la micro y pequefia
empresa. Recuperado de
http://www.leyes.congreso.gob.pe/Documentos/Leyes/28015.pdf

Ley N° 30056. (02 de Julio de 2013). Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial. Recuperado de
http://www.leyes.congreso.gob.pe/Documentos/Leyes/Textos/30056.pdf

Mateos, D. P. B. M. A. (2012). Atencion basica al cliente (mf1329_1). Recuperado de

https://ebookcentral.proguest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=56&docID=
3211515&tm=1541251562281

Ministerio de Economia, Fomento y Turismo. (2013). La situacion de las micro y pequefias
empresas en Chile. Recuperado de:
https://www.sercotec.cl/Portals/O/MANUALES/situaci%C3%B3n%20de%20la%20micr
oempresa.pdf

76


https://www.pqs.pe/economia/mypes-importancia-economia-peru
https://www.pqs.pe/economia/mypes-importancia-economia-peru
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=4870575&tm=1541195836759
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=4870575&tm=1541195836759
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=5486850&tm=1541230819619
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=1&docID=5486850&tm=1541230819619
http://www.leyes.congreso.gob.pe/Documentos/Leyes/28015.pdf
http://www.leyes.congreso.gob.pe/Documentos/Leyes/Textos/30056.pdf
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=56&docID=3211515&tm=1541251562281
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=56&docID=3211515&tm=1541251562281
https://www.sercotec.cl/Portals/0/MANUALES/situaci%C3%B3n%20de%20la%20microempresa.pdf
https://www.sercotec.cl/Portals/0/MANUALES/situaci%C3%B3n%20de%20la%20microempresa.pdf

Ministerio de la Produccion. (2016). Ancash sumario regional. Recuperado de
http://demi.produce.gob.pe/Content/files/doc_03/Regionales/Ancash.pdf

Ministerio de la Produccion. (2017). Estudio de la situacion actual de las empresas peruanas.
Recuperado de

http://demi.produce.gob.pe/images/publicaciones/publi81171136fe74561a7_79.pdf

Servicio Brasilefio de Apoyo a Micro y Pequefias Empresas. (2012). El rol de SEBRAE en el

apoyo a las micro y pequefas empresas. Recuperado de
http://www.oas.org/en/sedi/desd/iidialogo/presentations/SEBRAE.pdf

Tarodo, P. C. (2014). Comunicacién empresarial y atencion al cliente. Recuperado de

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=164&docID
=3229607&tm=1541231665416

Tello, S. (2014). Importancia de la micro, pequefias y medianas empresas en el desarrollo del
pais. Recuperado de file:///IC:/Users/lUSUARIO/Downloads/Dialnet-
ImportanciaDeLaMicroPequenasY MedianasEmpresasEnEID-5157875%20(4).pdf

Uribe, M. M. E. (2011). Los sistemas de gestion de la calidad: el enfoque teorico y la aplicacion
empresarial. Recuperado de
https://ebookcentral.proguest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=22&docID=
4909300&tm=1541190264344

Villarzu, G. A. (2009). Elementos para la gestion de calidad en formacidn profesional: el sistema
chileno. Recuperado de
https://ebookcentral.proguest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=10&docID=
3185253&tm=1537895479660

Zapatero, A. A. 1. (2013). Manual actividades auxiliares de comercio: atencién bésica al
cliente. Recuperado de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=33&docID=
3216966&tm=1541249085821

77


http://demi.produce.gob.pe/Content/files/doc_03/Regionales/Ancash.pdf
http://demi.produce.gob.pe/images/publicaciones/publi81171136fe74561a7_79.pdf
http://www.oas.org/en/sedi/desd/iidialogo/presentations/SEBRAE.pdf
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=164&docID=3229607&tm=1541231665416
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=164&docID=3229607&tm=1541231665416
file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/Dialnet-ImportanciaDeLaMicroPequenasYMedianasEmpresasEnElD-5157875%20(4).pdf
file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/Dialnet-ImportanciaDeLaMicroPequenasYMedianasEmpresasEnElD-5157875%20(4).pdf
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=22&docID=4909300&tm=1541190264344
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=22&docID=4909300&tm=1541190264344
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=10&docID=3185253&tm=1537895479660
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=10&docID=3185253&tm=1537895479660
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=33&docID=3216966&tm=1541249085821
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=33&docID=3216966&tm=1541249085821

ANEXOS

Anexo 1.
Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Ao Afo
N° Actividades 2019 2020
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre |1
Mes Mes Mes Mes
112134123 112(3|4|1|2/3|4
1 | Elaboracion del proyecto  |x
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el jurado de
investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
jurado de investigacion
5 | Mejora del marco tedrico X
6 |[Redaccién de la revision de la X
literatura
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 [Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la
investigacién
10 (Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X
informe de
investigacion
12 | Redaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe X
final por el jurado de
investigacion
14 | Presentacion de ponencia en
jornadas de investigacion X
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2.

Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % o Total
Numero (S)
Suministros (*)
e Impresiones 24.30 7 170.10
e Fotocopias 5.30 4 21.20
e Empastado 35 2 70.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 30 3.00
e Lapiceros 2.50 7 17.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 381.80
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 1.50 18 12.00
Sub total 12.00
Total presupuesto desembolsable 393.80
de
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % o Total
NUumero (8/))
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1,045.80
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Anexo 3.

Cuadro de sondeo

Poblacion
N° Razo6n Social Stan Nombre del duefio o encargado
1 Galeria La Bella Moda A-5y6 Palomino Santos Felipe
2 Galeria Estilo Unico A-7y8 Honores Mendoza Edith
3 Galeria Novedades Lesly A-9 Juérez Castro Lesly
4 Galeria Jacki Fashion A-10y11 Cuba Milla Jackeline
5 Galeria Méxima Moda A-12y13 Castillo Gallarday Julio
6 Galeria Divas B-5y6 Obeso Vilela Celeste
7 Galeria Mari Style B-7 Villanueva Pastor Mariana
8 Galeria Karen Chic B-9 Palomino Honores Karen
9 Galeria El closet de la Moda B-10y 11 Donato Regal Vanessa
10 Galeria Adelle Moda B-12Y 13 Jimenez Verau Adelle
11 Galeria Alizeé Tendencias c-3 Diaz Pantigoso Alizeé
12 Galeria Coqueta C-4y5 Cardenas de la Cruz Kiara
13 Galeria Fashion Lovers C-6y7 Lépez Bazan Jordano
14 Galeria Vanidades Janet C-8 Fernandez Sanchez Janet
15 Galeria Mil Estilos C-9 Huerta Cerna Patsy
16 Galeria Es mioh C-10Vv11 Quesquen Aliaga Karla
17 Galeria Lucete C-12y13 Angeles Condemarin Luz
18 Galeria Tami C-14 Regalado Donato Tamara
19 Galeria Dulce Moda D-4 Horna Moncada Alejandro
20 Galeria Nataly D-5y6 Cruzado Ledn Nataly
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Anexo 4.

Validacién por Juicio de Expertos

I.  TITULO DE LA INVESTIGACION:

GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Y PLAN DE MEJORA
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO,
RUBRO VENTA MINORISTA DE LENCERIA EN EL DISTRITO DE
CHIMBOTE, 2018

Il.  TESISTA

Carrasco Swayne, Yasmin Minelly.

I1l. DECISION

Después de haber revisado los cuestionarios, se procedio a validarlos teniendo en cuenta
la estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tanto, permite recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y
utilidad.

APROBADOQO: SI

4
Limo Vasquez, Miguel Angel

DNI N° 18215927
CLAD N° 04926
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Anexo 5.

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de lenceria en el distrito de
Chimbote, 2018

Para obtener el titulo de licenciado en administracién. Se le agradece anticipadamente la informacion que
usted proporcione.

|.GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE 1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS. DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién

b) Educacion bésica

¢) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

€) 7 a mas afios

a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a més afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més 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
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2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE
CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢Conoce el termino Gestién de Calidad?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad
conoce:

a) Benchmarking

b) Atencion al cliente
¢) Empowerment
d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del
personal conoce:

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio?

a) Si

b) No

15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazados por la empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS
ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ;Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

17. ¢ Aplica la gestidn de calidad en el servicio que
brinda a sus clientes?

a) Si
b) No
c) A veces

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

a) Si

b) No

19. Herramientas que utiliza para un servicio de
calidad.

a) Comunicacion

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno

20. Principales factores que utiliza para dar
calidad al servicio que brinda.

a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

c) Las instalaciones

d) Ninguna

21. La atencion que brinda a los clientes es:

a) Buena
b) Regular
c) Malo

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

a) No tiene suficiente personal.

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Sibrindan una buena atencion al cliente.

23. Qué resultados ha logrado brindando una
buena atencion al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes
c) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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Anexo 6.

Consentimiento informado

Confidencialidad de la informacién

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

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con la investigadora principal
de Chimbote, Perl estudiante Carrasco Swayne Yasmin Minelly al celular
922058071, o al correo: yasmincarrasco95@gmail.com

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

Consentimiento / Participacién voluntaria

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

Declaracién del participante

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

\Rloweo Corles Aok 18 1. _oslos[da

Nombre participante Firma participante Fecha
SuntPQ . M. 20 am
Nombre del ' Firma del investigador Hora
investigador
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Anexo 7.

Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote,

2018
Frecuencia| Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion | Absoluta Relativa

18 a 30 afos I 1 5.0

31 a 50 afos - 1 13 65.0

Edad 51 a mas afios i 6 30.0
Total THEETH= THE 20 100.0

Género Masculino I 1 5.0
Femenino T = T 19 95.0
Total THEETH = T 20 100.0

Grado de Sin instruccién 0 0.0

instruccién Primaria 0 0.0
Secundaria T - 1 12 60.0

Superior no

universitaria I 4 20.0

Superior universitaria i 4 20.0
Total i 20 100.0

Cargo que Duefio - 1 16 80.0
desempefia Administrador 1 4 20.0
Total i 20 100.0

Tiempo que 0 a 3 afios (i 6 30.0
desempefia en el 4 a6 afios T 10 50.0
cargo 7 a mas afios i 4 20.0
Total i 20 100.0
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018

Frecuencia | Frecuencia

Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Tiempo de 0 a 3 afios [ 6 30.00
permanencia de 4 a 6 afos i 10 50.00
la empresa 7 amas afios il 4 20.00
Total TEHHT - T 20 100.00
Namero de 1 a 5 trabajadores NI - 1 18 90.00
trabajadores 6 a 10 trabajadores [ 2 10.00

11 a més trabajadores 0 -

Total TEHH = T 20 100.00
Las personas que Familiares (-1 13 65.00
trabajan son | Personas no familiares T 7 35.00
Total TEHH = T 20 100.00
Objetivo de Generar ganancia (- 20 100.00
creacion Subsistencia 0 0.00
Total T - T 20 100.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de lenceria en el
distrito de Chimbote, 2018

Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion | Absoluta | Relativa
Si [ 8 40.0
Conoce el No 0 0.00
termino gestion Tiene poco conocimiento Hinim- 1 12 60.00
de calidad Total IEEEERE = T 20 100.0
Técnicas Benchmarking 0 0.0
modernas de Atencion al cliente I - 20 100.0
gestion de calidad Empowerment 0 0.0
gue conoce Las5c 0 00
Outsourcing 0 0.0
Otros 0 0.0
Total IEEEEENE = T 20 100.0
Dificultad para Poca iniciativa i 6 30.0
implementar Aprendizaje lento 0 0.00
gestion de calidad "\ se adapta a los cambios 0 0.0
Desconocimiento del puesto |  [HIHIHI- 111 14 70.0
Otros 0 0.0
Total T = T 20 100.0
Técnica para La observacion - T 20 100.0
medir el La evaluacion 0 0.0
rendimiento del Escala de puntuaciones 0 0.0
personal Evaluacion de 360° 0 0.0
Otros 0 0.0
Total T = T 20 100.0
La gestion de Si T = TH 20 100.0
calidad mejora el No 0 0.0
rendimiento del
negocio Total NI 1 20 100.0
La gestion de Si sl 20 100.0
calidad No 0 0.0
contribuye a los
objetivos Total TTTT-Ten 20 100.0
Conoce el Si i 7 35.0
término atencion No 0 0.0
al cliente Tiene cierto conocimiento - 13 65.0
Total T = T 20 100.0
Gestiona calidad Si i 6 30.0
en el servicio que No 1 3 15.0
brinda A veces - | 11 55.0
Total T T 20 100.0
Si T T 20 100.0
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Considera que la No 0 0.0
atencion al cliente
para su retorno
Comunicacion VT 9 45.0
Herramientas Confianza 0 0.0
gue utiliza para
un servicio de Retroalimentacion 0 0.0
calidad
Ninguno M -1 11 55.0
Total T - 1 20 100.0
Atencion personalizada i 8 40.0
Rapidez en la entrega de 0 0.0
Principales los productos
factores para dar - -
calidad al servicio Las instalaciones I 9 45.0
que brinda Ninguna 1l 3 15.0
Total I - 20 100.0
Buena I 6 30.0
La atencion que Regular N - 1l 14 70.0
brinda a los
clientes es Malo 0 0.0
Total I - 20 100.0
No tiene suficiente 0 0.0
Debido a que se personal
estd dando una Mala organizacion N - 11 14 70.0
mala
atencion al cliente Si brindan buena atencién T 6 30.0
Total I - 20 100.0
Resultados Clientes satisfechos M -1 13 65.0
logrados
brindando una Fidelizacion de los i 4 20.0
buena atencion al clientes
cliente
Posicionamiento de la 0 0.0
empresa
Incremento en las ventas n 3 15.0
Total I = 20 100.0
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Anexo 8.
Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de lenceria en el distrito de
Chimbote, 2018.

= 18 a 30 aios
= 31 a 50 afios

= 51 a mas afos

Figura 1: Edad de los representantes

Fuente: Tabla 1

# Masculino

# Femenino

95%

Figura 2: Género de los representantes
Fuente: Tabla 1
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0%

| Sin instruccion
H Primaria

# Secundaria
20% 60% u Superior no universitaria

H Superior universitaria

Figura 3: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

H# Duefio

# Administrador

Figura 4: Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1
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= 0 a3afos
= 4 a6 afos

= 7 a mas afnos

50%

Figura 5: Tiempo que desemperia en el cargo
Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de lenceria en el distrito de Chimbote, 2018.

20%

= 0 a3afios
= 4 a6 afios

= 7 a mas afios

Figura 6: Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente: Tabla 2
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0% 10%

= 1 a5 trabajadores
= 6 3 10 trabajadores

11 a mas trabajadores

Figura 7: Numero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

= Familiares

= Personas no familiares

65%

Figura 8: Personas que trabajan en la empresa
Fuente: Tabla 2
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0%

= Generar ganancia

= Subsistencia

100%

Figura 9: Objetivo de creacion de la empresa

Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de lenceria
en el distrito de Chimbote, 2018.

= Si
= No

60% = Tengo cierto conocimiento

Figura 10: Conocimiento de Gestién de calidad

Fuente: Tabla 3
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0%

0,
OAWO%
0,

= Benchmarking

= Atencion al cliente
= Empowerment
=las5¢c

= Qutsourcing

= Otros

100%

Figura 11: Técnicas modernas de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3

= Poca iniciativa

= Aprendizaje lento

= No se adapta a los cambios
0% = Desconocimiento del puesto

= Otros

Figura 12: Dificultades para implementar gestion de calidad
Fuente: Tabla 3
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0% — 0%

= La observacion

= La evaluacion

= Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360°

= Otros

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

= Si

= No

100%

Figura 14: La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla 3
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0%

u Si
= No

100%

Figura 15: La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
Fuente: Tabla 3

= Si
= No

Tengo cierto conociminto
65%

Figura 16: Conocimiento del termino atencidn al cliente
Fuente: Tabla 3
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= Si

= No

55%
? = Aveces

Figura 17: Aplicacion de gestion de calidad en el servicio a los clientes
Fuente: Tabla 3

0%

= S

= No

100%

Figura 18: La atencidn al cliente y su importancia para que el cliente regrese
Fuente: Tabla 3
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45% L
= Comunicacion

Confianza
55% = Retroalimentacion

= Ninguno

0%

Figura 19: Herramientas que utiliza para un servicio de calidad

Fuente: Tabla 3

15%

= Atencion personalizada

= Rapidez en la entrega de los
productos

= Las instalaciones

Ninguna

Figura 20: Principales factores para la calidad del servicio que brinda
Fuente: Tabla 3
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= Buena

= Malo

Figura 21: La atencion a los clientes

Fuente: Tabla 3

= No tiene suficiente personal

= Mala organizacion de los
trabajadores

= Si brindan una buena Atencion
al cliente

Figura 22: Razones para una mala atencion al cliente
Fuente: Tabla 3

= Regular

99



15%

= Clientes satisfechos

= Fidelizacion de los clientes
20%
= Posicionamiento de la empresa

65% Incremento en las ventas

Figura 23: Resultados de una buena atencion al cliente
Fuente: Tabla 3
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Anexo 9.

TURNITIN

turnitin & YASMIN MINELLY CARRASCO SWAYNE  vassin cunbasco Yuomrw
i ADMINISTRACION | g
: 0,
GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Y ﬂ 4 /0
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS < )
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA P o i 44
MINORISTA DE LENCERIA EN EL DISTRITO DE Y '

CHIMBOTE, 2018

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA
CARRASCO SWAYNE, YASMIN MINELLY

ORCTD: 0000002401 70452
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