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RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn “Calidad de servicio en la micro y pequefias empresas
del sector comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022, cuyo problema se orientd
indagar ¢Cuéles son las caracteristicas de la calidad de servicio de las Mypes del sector comercio:
Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 20227, tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la calidad del servicio en las Mypes del sector comercio. Caso: Empresa

Comercial Gello — Tumbes, 2022.

La investigacion es de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio no experimental.
Dentro de las Mypes la poblacion es 01 Mype (Comercial Gello) y para la variable calidad del
servicio la poblacion es infinita y la muestra producto de la formula finita fue de 68 clientes. Se
utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario el cual estuvo compuestos por
22 preguntas con opciones de respuesta en escala de Likert. Dentro de los resultados se evidencio
que el 100% de los encuestados esta frecuentemente de acuerdo que el ambiente fisico es el
adecuado, esta bien estructurado, que la tienda comercial cumple con las herramientas de trabajo
correctas, que presta servicio de manera adecuada, que la competitividad en el mercado brinda un
buen servicio, que los trabajadores trabajan en equipo y que la competencia fue considerable en
su entorno. Como conclusién la empresa Comercial Gello presenta apropiada infraestructura,

presta un servicio de manera apropiada, refleja una aptitud de seguridad y brinda buena atencion.

Palabras clave: Comercio, Calidad, Mype, Servicio.
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ABSTRACT

The present research work called "Importance of the quality of service in the micro
and small companies of the commercial : Case of Empresa Comercial Gello - Tumbes,
2022", whose problem was oriented to investigate what are the characteristics of the
quality of service of the MSEs of the commercial sector : Case of the Commercial
Company Gello - Tumbes, 2022? Its general objective was to determine the
characteristics of the quality of the service in the MSEs of the commercial. Case: Gello

Commercial Company - Tumbes, 2022.

The research is quantitative, descriptive and non-experimental in design. Within the
Mypes the population is 01 Mype (Comercial Gello) and for the variable quality of service
the population is finite and the sample product of the finite formula was 68 clients. The
survey technique was used and the questionnaire was used as an instrument, which was
composed of 22 questions with response options on a Likert scale. Within the results, it
was evidenced that 100% of the respondents frequently agree that the physical
environment is adequate, well structured, that the commercial store complies with the
correct work tools, that it provides adequate service, that the Competitiveness in the
market provides a good service, that workers work as a team and that competition was
considerable in their environment. In conclusion, the Comercial Gello Company presents
appropriate infrastructure, provides a service in an appropriate manner, reflects a security

aptitude and provides good service.

Keywords: Trade, Quality, Mype, Service.
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. INTRODUCCION

Las Mipymes en el ambito internacional, son los fundamentos en cuanto a
generacion de empleo, dado a que representan al 99% del total de empresas y aglutinan
el 77% del empleo; no obstante, su nivel participativo respecto al PBI merm¢ al 51% y
en cuanto a las exportaciones el 11%, producto del bajo nivel de productividad; siendo
estas Mipymes menos de la mitad (41%) de productivas que las grandes corporaciones
asentadas en los paises de Latinoamérica. Ademas, aglutinan el mayor ndmero de
empresas (99.6%) en promedio; de manera particular las Mypes representan el 92.1%,
seguidas alejadamente de las pequefias empresas (7%), medianas (1.1%) y grandes
(0.4%). Vale resaltar la importancia de los paises europeos en mostrar bajos indices de
informalidad [...]; no obstante, el caso de los paises latinoamericanos presenta elevados
niveles de informalidad cuyo indicador real de las microempresas respecto a la totalidad

puede incluso ser mayor. (Adriano, 2019)

La falta de solucion de los problemas a lo que se exponen las Mypes, dificultan su
estabilidad y sostenibilidad, problemas como carencia de liquidez, inoperancias
productivas, estrategias erroneas de capital de trabajo, falta del control de gastos y
privacion de calidad de sus productos. Muchas carecen de una adecuada infraestructura
fisica, recurso humano especializado, ordenamiento en la documentacion, falta de
informacion de mercado y elaboracion de EE.FF.; todos estos elementos dificultan su

operatividad y el acceso al financiamiento. (Martinez, et. al., 2017, p.93)

En el Perd, los emprendimientos mas pequefios son los que predominan en la
economia, lo cual plantea importantes retos en toda politica publica de productividad,

formalizacion y, sobre todo, en el contexto de crisis que vivimos, en los esfuerzos por



reactivar la economia. (ComexPeru, 2020)

El afio 2019, las cifras segun la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho) elaboradas
por el Instituto Nacional de Estadistica (INEI), las Mype representaron el 95% del total
de empresas y emplearon a un 47.7% de la poblacion econdmicamente activa (PEA)
generando un crecimiento del 4% en el empleo, sus ventas anuales generaron un
crecimiento del 19.3% del PBI, monto de 6% mayor al que registro el afio 2018. Sin
embargo, la operatividad que estas realizan de manera permanente se ve sumergida en la
informalidad y en condiciones de desventaja competitiva. A tal punto que Enaho sostuvo
que la informalidad segun la condicion de registro en Sunat alcanzé un 83.8% en ese ario.
Por otro lado, los problemas en su mayoria, aparte de las ya mencionados dentro del
ambito internacional, evidencian limitaciones como la resistencia al cambio, falta de
atencion de calidad, estrategias inadecuadas e imperfectas, apego a tecnologias antiguas,
reducida inversion en educacion al personal, direccion inflexible, falta de planificacion y

compromiso a largo plazo por parte de la administracion del negocio.

La regién de Tumbes no esta ajena a esta realidad en que viven las Mypes mas aun
cuando en estos ultimos afos la pandemia del Covid-19 causo estragos econdmicos a la
economia nacional y las empresas mas perjudicadas fueron las pequefias empresas
dedicadas al sector comercial, a excepcién de aquellas dedicadas a la venta de abarrotes
por la necesidad que tiene la poblacion de abastecerse para su alimentacion; y las que
subsisten por lo regular adolecen de buena atencion al cliente, estructuras deficientes
donde desempefian sus actividades, seguridad, falta de planificacion y capacitacion al
personal que atiende, etc. Muchos lo hacen por ignorancia o por falta de capacidad
empresarial, otros por ser un pequefio negocio familiar que les permite sustentar sus

principales gastos de convivencia, y el resto por no contar los recursos suficientes para



contratar un asesoramiento.

El presente informe de investigacion denominado “Calidad de servicio en las
Mypes del sector comercio. Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022, pretende
mostrar las caracteristicas mas relevantes que en cierta manera influyen en el duro

itinerario que ellas realizan en el desarrollo de sus actividades.

La empresa en mencion se orienta al rubro del comercio de abarrotes en el mercado
principal del distrito de Tumbes, y como tal cuenta con tres trabajadores dedicados a la
atencion de clientes que a diario concurren a adquirir los distintos tipos de mercaderia
que esta provee al consumidor final. Por lo tanto en dicho trajinar de atencién, se reflejan
ciertos tipos de dificultades o problemas que por el grado de maniobraje y aglomeracion
en ciertos horarios establecidos son dificiles de percibir por el encargado o encargados,
pero que el usuario o cliente lo percibe y los siente al momento mismo de atencién;
problemas que muchas veces perturban e incomodan a los clientes y como tal muchos de
ellos deciden no regresar mas a comprar al negocio. Por ello, responde a una serie de
problematicas presentadas en este sector cuya interrogante general fue ¢Cuéles son las
caracteristicas relevantes de la calidad del servicio de las Mypes del sector comercio,
rubro Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022?, cuyo objeto principal se orienta a
determinar las caracteristicas relevantes de la calidad de servicio de las Mypes del sector
comercio. Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022. Y cuyos objetivos especificos
son: i) determinar las caracteristicas de los elementos tangibles de las Mypes, del Sector
Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022; ii) establecer la fiabilidad de
las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022; iii)
estipular la capacidad de respuesta de la Mypes del Sector Comercio: Caso Empresa

Comercial Gello — Tumbes, 2022; iv) determinar la seguridad de las Mypes, del Sector



Comercio : Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022; y v) medir la empatia de las

Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.

El presente trabajo investigativo tiene como propdsito aportar conocimientos
fundamentales, para mejorar la calidad de servicio y la atencion al cliente en la Empresa
Comercial Gello — Tumbes, 2022. Asimismo, se busca que la empresa desarrolle
estrategias apropiadas que le permitan brindar mejoras en la atencion al cliente. De tal
forma que los responsables del negocio adquieran un amplio conocimiento que les
permitird capacitar su personal, y este, por consiguiente logre mejorar y tomar las
precauciones del caso en brindar una atencion con calidad y calidez, permitiendo de esta
manera que la empresa avance en su propoésito de satisfacer las necesidades de los
usuarios. Por otro lado, satisface a la comunidad educativa en contar con un proyecto
investigativo que sirva a manera de consulta para posteriores trabajos de investigacion de

mayor profundidad.

La metodologia utilizada en la investigacion es de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental; dentro de las Mypes la poblacion es de 01 Mypes
dedicada al comercio de abarrotes en Tumbes, 2022, y para los clientes que visitan la
tienda se ha considerado la poblacion finita del cual al aplicar la férmula para poblaciones
finitas se obtuvo una muestra de 68 clientes, a quienes se aplicando técnica de la encuestas
y el instrumento cuestionario el cual consta de 22 items de preguntas con opciones de
respuesta en la escala de Likert, extraidas de cada dimension de la escala SERVPERF,

utilizada para medir la calidad del servicio.



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Padilla y Pullutasig (2020) en su investigacion “La gestion de marca y su
incidencia en las ventas del mini-market San Pedro de la ciudad de Ambato”. Tuvo
como objetivo general: Investigar la influencia de la gestion de la marca en las
ventas del mini market San Pedro. La metodologia es descriptiva, exploratoria. La
poblacion y muestra personas entre 19y 75 afios y 352 encuestados. Los resultados
obtenidos por la investigacion, sefialan que es importante trabajar en la gestion de
marca del mini market San Pedro, puesto que es un factor que influye en la decisién
de compra. Ya que el 89% de los encuestados consideran que, al mejorar la imagen
de la marca, comprarian con mayor frecuencia, de tal manera que permitiria el
aumento de las ventas. De tal manera la propuesta resultante de la investigacion se
direcciona a la implementacidn de una estrategia de gestion de marca adecuada, el
cual constara del disefio de la imagen de marca, su respectiva aplicacion y difusion
con el propdsito de generar mayor notoriedad de la marca del mini-market San
Pedro.

Granoble y Alvarado (2020) en su investigacion “Estrategia de
Comercializacion y su Impacto en la Sostenibilidad Econémica de las Tiendas de
Abarrotes en la Ciudadela Parrales y Guales del Canton JIPIJAPA” tuvo como
objetivo determinar las estrategia de comercializacion y su impacto en la
sostenibilidad econdémica de las tiendas de abarrotes en la Ciudadela Parrales y
Guales del canton Jipijapa”, Para el desarrollo del presente trabajo se utilizo el
método inductivo-deductivo, a su vez se requirié utilizar la técnica de encuesta que

fundamentaron la informacion presentada a los propietarios de tiendas de abarrotes



en la ciudadela Parrales y Guales del canton Jipijapa. Mediante los resultados se
logré conocer que en general las tiendas de abarrote de dicho sector no utilizan
estrategias comerciales en sus negocios lo cual ha ocasionado que con la apertura
de mas locales en cercania poco a poco las ventas disminuyan, provocando que la
sostenibilidad econdmica del negocio se vea afectada, volviendo mas dificil
competir en el sector y por ende, tenga que cerrar sus puertas al publico.
Franco-Angel y Urbano (2019) en su investigacion “Caracterizacion de las
pymes colombianas y de sus fundadores: un analisis desde dos regiones del pais”,
cuyo objeto fue realizar la caracterizacidn de las pequefias y medianas empresas
(pymes) y de sus fundadores. Metodologicamente la investigacion fue de tipo
estadistico cuantitativo a partir de una muestra de empresas colombianas ubicadas
en la ciudad de Bogota, Soacha, Shia y Girardot, seleccionadas en base al nimero
de identidad tributario (NIT); para la seleccion de la muestra se utilizé el muestreo
aleatorio estratificado la cual estuvo compuesta de 384 empresas. Dentro de los
resultado se tuvo que del total de empresas colombianas el 92.3% son
microempresas y el 7.2% son pymes, de los cuales el 42% se concentraron en el
sector comercio y el 40% en el sector servicio; en su mayoria el 91% tuvo 3.5 afios
de creada, el 81% fue pequefia en su tamafio, el 59% pertenece al sector industrial,
el 78.8% presentd un nivel de ventas de 5,000 millones de pesos anuales. Por otra
parte, el 13% disminuyd sus ventas los Gltimos 5 afios, y la mayoria los incrementd
entre 1% y 19%, el 21% de las empresas presentd aumentos superiores al 20%;
asimismo, mas de la mitad incremento mas de 3 veces la cantidad de personal con
la que contaba, confirmandose su importancia en la generacion de empleo por parte

de las pymes formales. Concluyendo que los empresarios de las pymes deben



conceder mayor importancia a la construccion de la reputacion y el prestigio de su

empresa en el mercado.

Antecedentes nacionales

Irribarren (2019) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la tienda comercial de abarrotes «San Martin» del distrito de Huanuco
— 20197, tuvo como objetivo general Determinar como la calidad de servicio influye
en la satisfaccion del cliente en la tienda comercial de abarrotes “San Martin™ del
Distrito de Huanuco - 2019. La presente investigacion se enmarca dentro del nivel
descriptivo, Para llevar a cabo el trabajo de investigacion se utiliza la poblacion, a
fin de ampliar la percepcion desde el punto de vista interno y externo del sector
objeto de nuestro estudio. La poblacién lo constituyen los colaboradores de la
empresa Café San Luis de la ciudad de Huanuco. En tal sentido los usuarios es un
promedio de 40 usuarios por dia ya que es una tienda comercial nueva, con un total
de 280 usuarios semanales. Muestra: En el presente trabajo de investigacion se
empleo el tipo de muestreo no probabilistico a criterio del investigador ya que se
selecciond a 100 usuarios ya que es elegido una sola area, siendo el volumen de
usuarios. Segun la evaluacion del investigador: Siendo el total de la muestra de 100
integrantes del grupo de investigacion para resolver las inquietudes de la
investigacion planteada.

Gonzales (2018) en su investigacion “Caracterizacion de la competitividad
y calidad de servicio en las MYPE comerciales rubro abarrotes de Castilla, afio
2018”. Tiene como finalidad determinar las caracteristicas de la competitividad y

calidad de servicio en las MYPES rubro abarrotes de Castilla. La investigacion es



de tipo cuantitativa, presenta un nivel descriptivo con un disefio no experimental de
corte transversal; la muestra estuvo conformada por 4 bodegas con un total de 12
trabajadores ademas se consider6 a 384 clientes a criterio de investigador. Dentro
de los resultados se tuvo que el 100% de los encuestados sefialaron que es
importante en una tienda la variedad de productos, 95% de los mismos sefialo que
su frecuencia de compra es diaria, 100% quedo satisfecho por los productos que
adquirieron, el 98% de los encuestados respondié que la aptitud del personal hacia
los clientes era buena, el 76% manifesté que siempre es bueno e importante la
limpieza del ambiente. Conclusiones es que las principales caracteristicas de las
MY PES si cuentan con un nimero regular de trabajadores, donde presentan algunas
bodegas buena calidad de producto, buena atencion al cliente, variedad de
productos y competencia. Las caracteristicas de la calidad de servicio es que los
clientes manifiestan que la atencion es buena, por otro lado en cuanto a la
amabilidad de los empleados los clientes la consideran regular ademas los clientes
requieren que capaciten al personal para una mejor atencion. Los factores de la
calidad de servicio que mas inciden son el precio y buena atencion.

Maceda (2019) en su investigacion “Caracterizacion de calidad de servicio
en las MYPES del sector servicio rubro restaurantes: “Caso Mis Tres Rositas” -
en el distrito de Corrales, afio 2019”, cuyo objeto fue establecer la caracterizacion
de la calidad del servicio en las Mypes del sector servicio del rubro restaurantes, en
especial al caso aludido. Metodologicamente la investigacion fue de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal; la
muestra estuvo representada por 68 clientes a quienes se les aplicé la técnica de la

encuesta y el instrumento cuestionario. Dentro de los resultados se tuvo que,



respecto al disefio de los productos y servicios que ofrece estdn de acuerdo a la
necesidad del cliente, el 68% de los encuestados respondi6 que si, mientras que un
32% sostuvo que no; en cuanto al nivel de uso correspondiente de los productos, el
53% manifestd que no a diferencia de un 47% que indico que si; en cuanto a la
solucion de controversias y problemas que resuelve el personal, el 59% manifesto
que no a diferencia del 41% que aseverd que si; respecto al lado bueno del
optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas, el 59% sostuvo que no y
el 41% sefalo que si. Del cual concluyo que en la microempresa Mis tres Rositas,
el personal no cumplié con los objetivos de la empresa, existio falta de atencion y
orientacion respecto a los platos y bebidas que se ofrecieron, lo cual permitio que
el cliente se sintiese insatisfecho, demostrando la empresa un calidad baja frente a

la competencia.

Antecedentes locales

Vinces (2020) en su investigacion “Caracterizacion de calidad de servicio
en las mypes del sector comercio rubro tiendas de abarrotes: “caso tienda Mi
Karlita” - en el distrito de Tumbes, afio 2019”. Tuvo como objetivo general:
Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las Mypes del sector servicio
tiendas de abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” —en el distrito de Tumbes,
afio 2019. Utilizando una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una poblacion de
una (01) empresa con una muestra de sesenta y ocho (68) clientes, aplicando la
encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos; se concluyé y

se identificd que las caracteristicas especificas que los clientes consideran que no



existe capacidad de compromiso por parte de los vendedores, la seriedad es muy
resaltante pero podria utilizar mayor comprension de los pedidos que pueden
realizar los caseros; la integridad genera formalidad y seguridad en el servicio de
atencion, ademas existe una disposicion natural en atencion, en su totalidad no
existe un buen trabajo en equipo por parte de los vendedores, pero su capacidad de
ver el lado bueno si se percibe a nivel medio.

Lingan (2018) en su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y
gestion de calidad de la mypes del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el
distrito de Tumbes, 2018, tuvo como objetivo general Determinar las principales
caracteristicas de la competitividad y Gestion de calidad en el sector comercio rubro
venta de abarrotes en el distrito de aguas verdes” El estudio de investigacion es de
tipo descriptivo, nivel de investigacion no experimental y el disefio de investigacion
es cualitativo, teniendo en cuenta la muestra de 20. De tiendas de abarrotes en el
distrito de Tumbes, Segun el objetivo especifico 01 se determinaron los productos
competitivos de las Mypes del sector comercio; en donde los encuestados
manifestaron que la publicidad trae como una herramienta poderosa por que les
permite facilitar muchos beneficios en hacer compras por pagina web , sin necesario
de ir a comprar en la tiendas de abarrotes Segun el objetivo especifico 02 se
concluye que las estrategias competitivas Para que una estrategia sea exitosa, ésta
debe ser coherente con los valores y las metas, con los recursos y capacidades de la
misma, con su entorno, con su estructura y sistemas organizativos bancarias y no
bancarias se ajustan a las necesidades de los microempresarios. Segun el objetivo
especifico 03 segln caracteristicas de la gestion de calidad de las Mypes del sector

comercio de las tiendas de abarrotes; en donde los encuestados manifestaron que
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siempre es necesario que las ventas de abarrotes a nivel de infraestructura y orden
deben estar bien estructurados, se debe demostrar amabilidad con todos y cada uno
de los clientes, y bajo cualquier circunstancia, que siempre se debe saludar, y
mostrar una sonrisa sincera, ser cortes y atento, servicial y rapido en la atencién.
Segun el objetivo especifico 04 segun las caracteristicas del atencion al cliente
calidad que utilizan las tiendas de abarrotes atender es preocuparse por el cliente,
intuir lo que pueda requerir y lo que le pueda hacerlo sentir seguro, la atencion es
lo que el cliente espera, ademas el producto o servicio basico.

Chota (2018) en el presente trabajo de investigacion, “Caracterizacion de la
gestion de calidad y competitividad en las Mypes en el sector comercio rubro
distribuidora de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2017”. Tiene como objetivo
general Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad en
las Mypes el sector comercio rubro distribuidoras en el distrito de Tumbes, 2017.
El tipo de investigacion Descriptivo, su nivel es cuantitativo y el disefio no
experimental; para este trabajo se usé una poblacion de 8 MYPES, aplicando el
cuestionario usando la encuesta como técnica a 68 clientes para la variable gestion
de calidad y competitividad; la informacion fue analizada mediante datos
estadisticos y su descripcion para identificar y determinar las caracteristicas que
presentan las distribuidoras de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2017.
Concluyendo que los principales elementos de la gestion de calidad en donde se
refleja que el elemento precio siempre es la pieza vital para asegurar la compra,
cabe indicar que el elemento impacto social busca interrelacionar al cliente y
trabajadores, es por ello que se manifestd ademas que siempre el negocio cumple

con satisfacer las exigencias de los clientes, puesto que siempre se ofrece un
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servicio de calidad, sintiéndose satisfechos de los productos ofrecidos por las

distribuidoras.

2.2.Bases tedricas de la investigacion

Philip Crosby

La filosofia fundamental de fondo de estos absolutos es una mentalidad
de conformidad, y queda interrumpida si el disefio 0 servicio es incorrecto o
no sirve con eficacia las necesidades del cliente. Ya que el lenguaje de la
direccion es sobre todo el dinero, tiene sentido poner los de no conformidad
en estos terminos. llustra claramente el efecto de la no conformidad y enfoca

la atencidn en temas de prevencion. (Méndez Rosey, 2013)

Edwards Deming

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfacciébn a un precio que el cliente pagara. La calidad es
multidimensional y debe definirse en términos de la satisfaccion del cliente.
Hay diferentes grados de calidad, dependiendo del cliente. (Méndez Rosey,

2013)
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Joseph Juran

“La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del
producto. Calidad consiste libertad después de las deficiencias” (Méndez

Rosey, 2013).

2.2.1 Bases Conceptuales
Conceptos de calidad
Se entiende por calidad a la adecuacion de un producto o servicio a las

caracteristicas especificadas. O en su caso, propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su valor. (RAE, 2020)

Segun la Optica esta tiene diferentes acepciones; es un término
subjetivo, dado a que un sujeto lo percibe de manera distinta que otro;
mientras que un producto o servicio para ciertos sujetos cubre sus
expectativas para otro no logra hacerlo. Por ejemplo, una individuo piensa
que un vehiculo tiene una calidad notable, en cambio otro puede disentir y
considerar que otro coche diferente es de mas calidad que el anterior que

propone el individuo. (Peir6, 2020)

Segun Farias, (2015) se considera calidad a los actos, procedimientos
y ejecuciones excelentes que realiza una organizacion al contar con los
instrumentos adecuados, con el objeto de satisfacer las necesidades de los
clientes a fin de asegurar su afianzamiento y permitir que estos vuelvan a

consumir el producto o servicio.
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Para Cuatrecasas Arbos , (2011), define “La calidad puede definirse
como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio
obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de
los requerimientos del usuario. La calidad supone el cumplimiento por parte
del producto de las especificaciones para las que ha sido disefiado, que

deberan ajustarse a las expresadas por el cliente”

Importancia de la calidad

El aseguramiento de la lealtad se refiere a cualquier actividad planeaba
y sistematica dirigida a proveer a los clientes productos (bienes y servicios)
de calidad apropiada, junto con la confianza de que los productos satisfacen
los requerimientos de los clientes. El aseguramiento de la calidad depende de
la excelencia de dos puntos focales importantes en los negocios: el disefio de
bienes y servicios y el control de la calidad durante la ejecucion de la

manufactura y la entrega de servicios. (Evans & Lindsay, 2008)

Calidad de servicio
Segun Fraser, Watanabe, & Hvolby (2013, como se citdé en Sanchez

Garcia & Sanchez Romero, 2016) argumentan que la busqueda de la calidad
del servicio se logra mediante la diferenciacion entre los competidores, una
mayor productividad en el proceso de servicio, el incremento en la
satisfaccion del cliente, el aumento de la moral de los empleados, la mejora
de su administracion y mejores relaciones laborales; englobando estos

aspectos como una ventaja competitiva en el mercado. (p. 111)
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“La calidad en el servicio tiene un efecto en la satisfaccion del cliente,
la lealtad y la intencidn de compra; por lo que se traduce en factor decisivo
para construir relaciones a futuro con los clientes” (Sanchez Garcia &

Sanchez Romero, 2016, p. 111).

Parasuraman, et. al., (1985 como se cito en Villalba, 2013) se apoyan
en Lewis Brooms para plantear que “la calidad del servicio depende de la

comparacion del servicio esperado con el servicio percibido” (p. 58).

Alvarez, (2006), sefialo que la calidad “Representa un proceso de
mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el

desarrollo de productos o en la prestacion de servicios . (p. 8)

Concepto de Servicio

Un Servicio representa un conjunto de acciones las cuales son
realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son
funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad de
que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos. La etimologia de la
palabra nos indica que proviene del latin «Servitium» haciendo referencia a
la accion ejercida por el verbo «Servir«. Los servicios prestados es una
comunidad cualquiera estan determinados en clases, a su vez estas clases

estan establecidas de acuerdo a la figura, personal o institucional que lo ofrece
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o0 imparte. Existen servicios publicos y servicios especializados. (Redaccion,

2021)

Se entiende por servicio a la prestacion que satisface alguna necesidad
humana y que no consiste en la produccién de bienes materiales.
Un servicio es una prestacion, un activo de naturaleza econémica pero que no
tiene presencia fisica propia (es intangible), a diferencia de los bienes que si

la tienen. (RAE, 2020)

“Un servicio, en el ambito econdmico, es la accion o conjunto de
actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes,

brindando un producto inmaterial y personalizado” (Sanchez, 2016)

De acuerdo a Lamata, F. (1994 como se citd en Vargas Quifiones & de
Vega Luzéngela, 2011), nos dice que el servicio es “la actividad o proceso
producido por el hombre (producto) que soporta un valor de utilidad (resuelve
un problema o satisface una necesidad) que puede y suele cambiarse por otros

bienes o servicios o por su valor en moneda”.

El concepto del servicio, tiene un elemento fundamental, el cual genera
la posibilidad del mismo y a su vez se enriquece en la accion, la persona
humana en toda su integridad. Una de las notas que la definen es la capacidad
de comunicar, de dar, caracterizada por la libertad. La persona es duefia de lo

que piensa, de lo que creay, a su vez, puede darlo a otro. La libertad del
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hombre es algo esencial en él, e implica apertura hacia el mundo y hacia las
demas personas. La apertura y la posibilidad de dar exigen un alguien que lo
reciba y establezca asi la relacion y las interrelaciones. (Vargas Quifiones &

de Vega Luzangela, 2011).

Caracteristicas de los Servicios

“Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los
servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega,
y la inseparabilidad de la produccion y el consumo” (Parasuraman, et. al.,

1985 como se citd en Villalba, 2013).

La intangibilidad

Los servicios son basicamente intangibles, debido a que carecen de
elementos tangibles, es decir, no es posible ser percibida por los sentidos. Esta
caracteristica hace que las empresas presenten dificultades para entender la
forma en que sus clientes perciben la calidad. (Sanchez Garcia & Sanchez

Romero, 2016, p. 111)

La heterogeneidad

“Los servicios regularmente son realizados por seres humanos, esto
hace que existan diferencias entre uno y otro; es por ello que se dificulta
mantener una calidad uniforme” (Sanchez Garcia & Sanchez Romero, 2016,

p. 111),
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(Duque 2005) “es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que
la empresa cree prestar puede ser muy diferente a lo que el cliente percibe que
recibe de ella”.

“Los servicios, especialmente, son poco estandarizables, lo cual quiere
decir que quien presta un servicio puede variar frente a otro, y por tanto la

calidad varia”

La inseparabilidad

“En la gran mayoria de los servicios su produccion esta inmersa en la
etapa de consumo. En ciertos servicios el personal, esta en directa interaccion
con el cliente, lo cual es un factor considerable en la calidad y su evaluacion”

(Gronroos, 1978 como se citd en Sanchez Garcia & Sanchez Romero, 2016).

Propuesta de Mejora

De acuerdo a Céardenas (2004, como se citd en Zufiiga Castillo et al.,
2008) una propuesta de mejora para que proporcione una alternativa de
solucion depende de la capacidad de identificar, priorizar y resolver
problemas; un problema es una desviacion entre lo que deberia estar
ocurriendo y lo que realmente ocurre, y que sea lo suficientemente importante
para hacer que alguien piense en que esa desviacion debe ser corregida (p. 2).

Con las propuestas mejoras se ofrecen soluciones a problemas como
por ejemplo en el caso que se describe, la reduccion de productos defectuosos,
gue a su vez genera una consecuencia positiva de ahorro en materias primas,
y que beneficia a producir solo lo necesario. Una empresa que soluciona sus

problemas y que obtiene un rendimiento en sus finanzas y mejora su
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produccion buscar competir en los mercados lo cual es de vital importancia

para la subsistencia de las organizaciones. (Zufiiga et al., 2008, p. 2)

Mypes

Definicion

Se entiende por Mype a la unidad econémica constituida por entes
economicos, bajo cualquier forma de organizacion, tiene como proposito
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion o prestacion de servicios. En el Per( se rigen por la Ley de
Promocién y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, el nimero total
de trabajadores en microempresas y pequefias empresas varia de uno (1) a
diez (10) trabajadores; en una pequefia empresa, incluye de uno (1) a
cincuenta (50) trabajadores. (Méndez, 2018).

De acuerdo a Bernilla, (2013), la Micro y Pequefia Empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacién 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.

Con las modificaciones de la ley N° 30056, se categoriza a las empresas
solo por sus ventas anuales y se crea un nuevo nivel de empresa:

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

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

maximo de 2300 UIT. (p.41)

Politicas del estado para promover las Mypes

El Estado empez6 a promover un entorno favorable para la creacion,
formalizacién, desarrollo y competitividad de la Mype, y el apoyo a los
nuevos emprendimientos, a traves de los Gobiernos Nacional, Regionales y
Locales; por lo cual establecié un marco legal en el que incentivo la inversién
privada, generando y promoviendo una oferta de servicios empresariales
destinados a mejorar los niveles de organizacion, administracion,
tecnificacion y articulacién productiva y comercial de la Mype, con el
propoésito de permitir que las organizaciones y asociaciones empresariales

logren el crecimiento econdmico con empleo sostenible.

Formalizacion de la Mype en el Pert

Actualmente en el Per(, la gran mayoria de Mypes alin se mantienen en
la informalidad, constituyéndose por ello mas que una ventaja una amenaza,
dado que al no estar reconocida por la ley, no se encuentran protegidas
juridicamente, sus trabajadores no cuentan con ningun beneficio, no
aprovechan los recursos publicos o compras del estado, no pueden ser
subcontratadas por empresas grandes y medianas, ni tampoco tienen la
oportunidad de ser reconocidas en el mercado interno y externo; mas aun,
cuando existe presion de parte de las autoridades para que estas se formalicen.

Por ello, el gobierno ha adoptado medidas que permitan la
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formalizacién de las Mypes, estas medidas se centran en el TUO de la Ley
del Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, D. Leg.
N° 007- 2008- TR (modificado por la Ley N° 30056) esta ley promueve el
registro de las Mypes formales en un tiempo maximo de 72 horas a través del
REMYPE, siempre que cumplan con las caracteristicas principales para estar
catalogadas como micro, pequefia 0 mediana empresa segun el articulo 5° de
esta Ley.

La importancia de los beneficios de la formalidad recae también sobre
el personal que ejerce sus labores al interior de la empresa ya que gozan de
los beneficios laborales basicos, como son sueldo minimo, seguro de salud,

pensiones, vacaciones, gratificaciones, etc.
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1. HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion no requiere de hipotesis.

No, no siempre se deben establecer hipotesis. Formulamos o no hipétesis
dependiendo del alcance inicial del estudio, el cual a su vez, depende del
planteamiento del problema. Las investigaciones cuantitativas que formulan
hipotesis son solamente aquellas que tienen alcance correlacional o explicativo, o
las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra, un

dato o un hecho. (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2019, p. 124)
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\V2 METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion sera de tipo descriptivo.

Los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan
informacion sobre diversos conceptos, Vvariables, aspectos, dimensiones o
componentes del fenémeno o problema a investigar. (Hernandez, et al., 2019,

p.108)

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion sera de tipo cuantitativo.

“El significado original del término cuantitativo (del latin “quantitas”) se vincula
conteos numéricos y métodos matematicos. Actualmente, representa un conjunto de
procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas suposiciones”

(Hernandez, et al., 2019, p.5).

Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio no experimental, de corte transversal.

Investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar
en forma intencional las variables independientemente para ver su efecto sobre otra

variable. (Hernandez, et al., 2019, p.174).
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4.2. Poblacion y muestra
Poblacion
La poblacidn es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones. Una deficiencia que se presenta en algunos trabajos de
investigacion es que no describen lo suficiente las caracteristicas de la
poblacién o consideran que la muestra la representa de manera automatica.

(Hern&ndez, et al., 2019, p.198)

En la investigacion, la poblacion fue infinita de clientes de la Mype Empresa

Comercial Gello, Tumbes 2022. .
Muestra:

“Una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que interesa, sobre
la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de

dicha poblacién” (Hernandez, et al., 2019, p.196).

Para la variable calidad del servicio, la poblacidn es infinita, entonces no se
conocen las caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la
muestra de dicha variable, se aplico la siguiente férmula estadistica infinita.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017)

Zz*p*q
n=———
e

Donde:
n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
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p = Probabilidad de éxito 50%
q = Probabilidad de fracaso (donde g= 1-p) g =50%
e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

_ (1.645)2(0.5)(0.5)
B (0.1)2

_ (2.706025) (0.25) _ 0.67650
n= 0.01 =001

n==67.65

n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes de la tienda comercial Gello para la variable
calidad de servicio en la Mype del sector comercio rubro tiendas comerciales

en el distrito de Tumbes, 2022.
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables
Operacionalizacion de variables.

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion

Amabilidad del servicio
Capacidad de personal

Empatia Trato esperado
Iniciativa oportuna
Espacios limpios
Buena ventilacién
Entendemos por calidad Instalaciones S;cg)[lzzzdable
de servicio a la
. y Materiales éptimos
tisfaccion I I .
8 Sa. stacclo .que se e Se describira la variable Buzdn de sugerencias
S brinda al cliente, muy isfaccion laboral d q ' i
s fundamental en g Satistaccion laboral de acuerdo a Percepcion de servicios _
o supervivencia de una Sléim?tli?rfcri]omOnedset:rr‘r:inndalfadosrsz Seguridad Relaciones interpersonales Likert
2 empresa, y su P L | Actividades desarrolladas
S crecimiento caracterl-stlcas respecto al grupo Actividades finalizadas
35
S . de estudio. -
empresarial. Horarios
(Larrea, 1991) Procesos Oferta de productos
Actividades amenas
Satisfaccion del trabajador
Satisf. Instalaciones
Servicios Satisfaccion servicios

Satisfaccion calidad

Satisfaccion general

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.5.

Técnica
“La técnica es un conjunto de procedimientos organizados para recolectar

datos correctos que conllevan a medir una o mas variables” (Cérdova, 2017,

p. 197).
Por lo tanto, la investigacion utilizé la técnica de la encuesta.

Instrumento

“El instrumento es un soporte fisico (papel, cartdn, etc.) que utiliza el
investigador para recolectar y registrar datos o informacion. La aplicacion de
las técnicas de acopio de datos se materializa a través de los instrumentos”

(Cérdova, 2017, p. 197).

Por lo expuesto, la investigacion utilizd el instrumento cuestionario
estructurado, el cual consta de 22 items de preguntas distribuidas para
elementos tangibles del 1 al 4; fiabilidad del 5 al 9; capacidad de respuesta

del 10 al 13; seguridad del 14 al 17 y empatia del 18 al 22.

Plan de analisis

Para el analisis de los datos se empled el aplicativo informatico hoja de
calculo, del cual se elaboraron las tablas de distribucion de frecuencias por
cada dimensién y se obtuvieron las graficas o figuras mediante barras, el
software de Microsoft Word para la digitacion de la informacidn relacionada
a la investigacion y el software de Power Point para la sustentacion de la

investigacion.
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4.6. Matriz de Consistencia

Matriz de consistencia.

Formulacion del Hipotesis Objetivos Variables Metodologia Poblacion y Pla,n_d_e
problema Muestra analisis
Objetivo general PobIaC|'o'n:
Determinar el nivel de calidad de servicio de las Mypes, Del !_a_ .poblamon &
Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022 infinita y  estuvo
constituida por
Objetivos especificos trabajadores, y esta
= Determinar la satisfaccién de los elementos tangibles del formada por la tienda
servicio dado de las Mypes, del Sector Comercio: Caso Disefio de | comercial GELLO a
¢Cudl es nivel de| investigacion es Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022. Investigacié |la cual se les
calidad de servicio| tipo descriptivano | * Establecer la fiabilidad del servicio dado por las Mypes, del n aplicaran encuestas a
de las Mypes, sector| . ente  se Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, _ sus clientes.
servicio, ubro o mula hipotesis 2022. v No :
i : ) . . Calidad de . Likert
Empresa Comercial (Hernandez et al. = Estipular la capacidad de respuesta del servicio dado por la i experimental Muestra:
Gello — Tumbes, 2017) ’ Mypes del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello SEIVIcIO Transversal 68 clientes
20222 — Tumbes, 2022. Descriptivo
= Determinar la seguridad del servicio brindado por las Mypes, De Propuesta. Muestreo:

del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello —
Tumbes, 2022.

Medir la empatia del servicio dado por las Mypes, del Sector
Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.
Establecer una propuesta de mejora de la Mypes, del Sector
Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.

No probabilistico

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




4.7. Principios éticos
Para el desarrollo de la presente investigacion se tiene en cuenta los principios

éticos establecidos en el cddigo de ética para la investigacion, version 004 de la

ULADECH.

1. Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se elaboré el
protocolo de consentimiento informado (ver anexo C), el mismo que fue
aceptado por los integrantes de la muestra, a través de la firma del protocolo,
en otros casos la aceptacién lo realizaron a través de los medios fisicos. A
través del consentimiento informado se les dio a conocer claramente el
propdsito de la investigacion que consistio en recabar informacién acerca de
la variable calidad de servicio de la Tienda Comercial Gello. Por consecuente
se les menciond que se respetara la confidencialidad de los datos recolectados,
no se vulnerara la privacidad de los participantes. Los productos provenientes
de la investigacion seran respetados en cada uno de los procesos solo se usaran
para los fines de la investigacion. Antes de iniciado el trabajo de campo, se
solicito a través de una carta dirigida a los gerentes de las empresas del rubro
en estudio la autorizacion para realizar la investigacion, las mismas que fueron

aceptadas a través de la aceptacién y firma en el mismo documento.

2. Principio de Beneficencia y no maleficencia, la investigacion por su naturaleza
no represento riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni para
el investigador, durante el recojo de informacion se fue informando de ello a

los integrantes de la muestra. En todo momento lo que se buscé fue maximizar
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los beneficios en favor de la investigacidn, sin ir en contra de los derechos de

los participantes.

3. Principio de justicia, una vez que se obtuvo la aceptacion del protocolo de
consentimiento informado, a cada integrante de la muestra se le explico que
es necesario que repasaran bien las preguntas del cuestionario y nos respondan
con sinceridad y no omitieran la respuesta de ninguna pregunta para no
invalidar el cuestionario. Como investigador asumo el conocimiento de las
bases tedricas de la variable y la linea de investigacidn en estudio, cuento con
las habilidades y capacidades necesarias para llevar adelante esta
investigacion titulada, Calidad del servicio en las micro y pequefia empresas
del sector comercio: Caso empresa Comercial  Gello — Tumbes, 20227,

investigacion que fue de tipo cuantitativo y nivel descriptivo.

4. Principio de integridad cientifica, en cada uno de los procesos de la
investigacion se respet6 las normas de conducta ética como investigador, las
cartas de autorizacion y la aceptacion de los protocolos de consentimiento
informado, los que fueron aceptados por los integrantes de la muestra, como
investigador no se false6 o alteré firmas de los participantes para lograr el
objetivo, asi mismo tampoco se manipuld los cuestionarios. No se tuvieron
conflictos de interés durante el desarrollo de la investigacion por lo que

permitié un adecuado desarrollo y resultado de la investigacion.

5. Principio de libre participacion y derecho a estar informado, para el inicio de

la aplicacion del cuestionario, se tuvo que obtener la aceptacion
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necesariamente del protocolo de consentimiento informado de cada
participante de la muestra, el mismo que se realiz6 a través de la firma expresa
del protocolo de consentimiento o la aceptacion del mismo a través de los
medios fisicos y digitales, de esta forma los participantes dieron su
consentimiento como parte de la investigacion. Asimismo, en el protocolo se
detall6 el propdsito, datos de la investigacion y el protagonismo que tomaron
por su participacion. Por otro lado, se les informo a los participantes que toda
duda que tuviesen debié comunicarse para poder resolverlos de manera

oportuna y evitarse todo tipo de contrariedades.

. Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, la muestra de la
investigacion fueron los clientes de la Tienda Comercia Gello de la ciudad de
Tumbes, por lo que no causé ningin dafio ni existié riesgo alguno que afect6
a los animales, plantas ni al medio ambiente. Por ello no se declararon dafios,

riesgos ni beneficios potenciales sobre ellos.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los elementos tangibles en las Mypes, del Sector Comercio: Caso
Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022

Caracteristicas de los elementos tangibles n %

Brindan una adecuada infraestructura

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
El local comercial esté bien estructurado

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100,00
Ambiente fisico es el adecuado

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Cumple con herramientas de trabajo correctas

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes, del Sector Comercio: Caso

Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022)



Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad en las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa
Comercial Gello — Tumbes, 2022

Caracteristicas de la fiabilidad n %

La tienda comercial presta el servicio de manera adecuada

Frecuentemente de acuerdo 67 98.53
Frecuentemente en desacuerdo 1 1.47
Total 68 100.00
Los trabajadores de la tienda trabajan en equipo

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100,00
La competitividad en el mercado, exige brindar un buen servicio

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Es considerable la competencia para su entorno

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Los trabajadores cumplen con la atencion sin cometer errores

Frecuentemente de acuerdo 67 98.53
Frecuentemente en desacuerdo 1 1.47
Total 68 100.00

Nota: Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes, del Sector Comercio: Caso
Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).
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Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en las Mypes, del Sector Comercial: Caso

Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022

Caracteristicas de capacidad de respuesta n %

Se siente satisfecho por la atencidn requerida

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Esté de acuerdo con la atencion brindada por los trabajadores

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100,00
Los trabajadores lo atienden de manera puntual y con rapidez

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Es eficiente el desempefio de los trabajadores

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes, del Sector Comercio: Caso
Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).



Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad en las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa

Comercial Gello — Tumbes, 2022

Caracteristicas de la seguridad n %
La empresa refleja una aptitud de seguridad

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Es seguro que la tienda cumpla con variedad de stock

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Los trabajadores brindan seguridad a sus clientes

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Son seguras las tiendas de abarrotes

Frecuentemente de acuerdo 67 98,53
Frecuentemente en desacuerdo 1 1.47
Total 68 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes, del Sector Comercio: Caso

Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).
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Tabla b

Caracteristicas de la empatia en las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa

Comercial Gello — Tumbes (2022)

Caracteristicas de la empatia n %
La empresa utilizan técnicas de calidad hacia los clientes

Frecuentemente de acuerdo 67 98.53
Frecuentemente en desacuerdo 1 1.47
Total 68 100,00
La atencién brindada es cordial y amable

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Los trabajadores muestran empatia en su centro de labores

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
El personal utiliza un lenguaje apropiado

Frecuentemente de acuerdo 68 100.00
Frecuentemente en desacuerdo 0 0.00
Total 68 100.00
Los trabajadores muestran la aptitud de saber escuchar

Frecuentemente de acuerdo 67 98.53
Frecuentemente en desacuerdo 1 1.47
Total 68 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes, del Sector Comercio: Caso

Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).
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Tabla 6

Propuesta de mejora de la Calidad del Servicio de la Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022

DIAGNOSTICO

Problema priorizado

Linea de Accidn

Breve resefia de la propuesta

Tiempo — Cronograma

de ejecucién

Carencia de

fiabilidad hacia el

cliente

Ausencia de
aptitudes

empaticas hacia el

cliente

Programa de
capacitacion de
desemperio laboral
y atencion al cliente

Programa de
capacitacion de
habilidades blandas

El representante legal del
negocio coordina con  sus
personal para programar una
capacitacion fuera del horario
laboral  establecido, dicha
capacitacion se realizara en 02
maodulos relacionados al
desempefio laboral y atencidn, al
cliente

El representante legal del
negocio coordina con su
personal para programar una
capacitacion fuera del horario de
atencion al publico, dicha
capacitacion se realizara en 02
modulos relacionados a las
capacidades blandas de
atencion, informacion y
colaboracion a los clientes y
usuarios de dicho servicio.

PROPUESTA
Destinatarios Recursos
No
presupuestado
Encargado o (Su calculo
representante asciende a
del negocio unos S/.3 mil

Nuevos Soles)

No
Encargado o presupuestado
representante (Se calcula en
del negocio unos S/. 3 mil

nuevos soles)

A comienzos
del mes de
agosto y a
finales del miso
del presente
afio.

A comienzos
del mes de
setiembre y a
finales del miso
del presente
afio.

Nota: Elaborado en base a los resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.
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5.2. Andlisis Resultados

En el primer objetivo especifico referido a la caracteristica de los elementos
tangibles de las Mypes del sector comercio: Caso empresa comercial Gello —

Tumbes, 2022.

Respecto a las preguntas 1y 3 referente a que si la empersa comercial Gello
brinda una adecuada infraestructura y si considera que el ambiente fisico con el
que cuenta la empresa es el mas adecuado; el 100% de los encuestados esta
frecuentemente de acuerdo de que el ambiente fisico es el adecuado y que brinda
una adecuada infraestructura. Este resultado en cierto modo coincide con
Gonzales (2018) quien sostiene que el 76% de los encuestados manifestd que
siempre es bueno e importante la limpieza del ambiente. Como aporte, lo
indicado demuesta la importancia de contar con una infraestrutura adecuada, en
donde los ambientes se conserven limpios y reflejen una buena impresion al
consumidor.

En cuanto a la pegunta, de que si el local comercial en donde se desarrolla
el negocio esta bien estructurado. ElI 100% de los encuestados esta
frecuentemente de acuerdo que el local comercial esta bien estructurado;
coincidiendo de esta manera con Lingan (2018) al sefialar que los encuestados
manifestaron que siempre es necesario que las ventas de abarrotes a nivel de

infraestructura y orden deben estar bien estructurados. Como aporte, demuesta
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que todo local comercial bien estructurado ofrece mayores beneficios a los
usuarios, en cuanto a perdida de tiempo y facilidad de ubicacién de los productos.

Respecto a la pregunta de que si la empresa cuenta con las herramientas de
trabajo correctas. ElI 100% de los encuestados esta frecuentemente de acuerdo
que la tienda comercial cumple con las herramientas de trabajo correctas. Esto
coincide con lo que sostiene Albrecht (1994) al definir coomo servicio al
conjunto de actividades, actos o hechos aislados o secuencias de actos trabajados,
de duracién y localizacion definida, realizados gracias a medios humanos y
materiles. Como aporte, lo indicado demuestra cuan importante son los medios

materiales que contribuyen a brindar calidad de servicio.

En el segundo objetivo especifico concerniente a la caracteristica del servicio de
fiabilidad de las Mypes del sector comercio: Caso empresa comercial Gello —

Tumbes, 2022.

Respecto a las preguntas 5 y 7 concernientes a que si la tienda comercial
presta el servicio de manera adecuada y que la competitividad en el mercado
exige brindar un buen servicio. EI 98.53% y 100% de los encuestados
manifiestan estar frecuentemente de acuerdo en que la tienda comercial presta el
servicio de manera adecuada y que la competitividad en el mercado, exige brindar
un buen servicio. Lo indiciado se asemeja en cierta forma con Rivera (2016) al
indicar que la calidad del servicio juega un papel fundamental en el

posicionamiento y prestigio que una empresa puede lograr en el mercado. Como
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aporte, lo indicado demuestra que el nivel competitivo en el mercado, muchas
veces se rige por la calidad de atencidn y servicio que cada negocio le brinde al
cliente

En cuanto a la pregunta, relacionada a que si los colaboradores de la
empresa trabajan en equipo. EI 100% de los encuestados esta frecuentemente de
acuerdo en que los trabajadores trabajan en equipo. Este resultado discrepa con
Vinces (2020) quien alude a que los encuestados sostienen en gue no existe un
buen trabajo de equipo por parte de los vendedores. Como aporte, lo indicado
demuestra que existen negocios del rubro sefialado en el que los trabajadores son
muy responsables y trabajan en equipo mientras que en otros negocios no existe
capacidad de compromiso por parte de sus vendedores.

Y al preguntar, si es considerable la competencia para su entorno. EI 100%
de los encuestados manifiestan estar frecuentemente de acuerdo en que la
competencia es considerable para su entorno. Coincidiendo con Lingan (2018) al
indicar que para que una estrategia competitiva sea exitosa, esta debe ser
coherente con los valores y metas, con los recursos y capacidades, con su entorno
y con su estructura y sistemas organizativos. Como aporte, lo indicado demuestra
que el nivel de competencia en el mercado, se basa fundamentalmente en
estrategias, muchas exitosas y otras no, las exitosas permitirdn que el negocio
perdure y se consolide en él.

Respecto a la pregunta de que si los trabajadores cumplen con la atencion
sin cometer errores. El 98.53 de los encuestados consideran estar frecuentemente

de acuerdo en que los trabajadores cumplen con la atencidn sin cometer errores.
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Este resultado coincide con Zeithaml (1981) al sostener que muchos servicios no
se pueden verificar por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su
calidad; por lo tanto, no son objetos, sino son resultados. Como aporte, lo
indicado demuestra que la calidad de servicio es el resultado de brindar la

atencion al cliente sin cometer errores.

El tercer objetivo especifico relacionado a la caracteristica de capacidad de
respuesta de las Mypes del sector comercio: Caso empresa comercial Gello —

Tumbes, 2022.

En cuanto a la pregunta 10 y 11 relacionadas al sentirse satisfecho por la
atencidn requerida y la atencion brindada por los trabajadores. EI 100% de los
encuestados manifiestan estar frecuentemente de acuerdo con la atencion
brindada por los trabajadores y se sienten satisfechos por la atencién requerida.
Esto resultado concuerda con Gonzales (2018) al sefialar que un 100% de los
encuestados quedo satisfecho con los productos que adquirieron; también
concuerda con Chota (2018) al indicar que siempre el negocio cumple con
satisfacer las exigencias de los clientes, puesto que siempre se ofrece un servicio
de calidad, sintiéndose satisfechos de los productos ofrecidos. Como aporte, lo
indicado demuestra que es importante que los trabajadores se sientan
comprometidos y brinden buena atencién a fin de que los usuarios se sientan

satisfechos por el servicio prestado.
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Y respecto a las preguntas 12 y 13 relacionadas a que si los trabajadores
atienden de manera puntual y con rapidez, y si es eficiente el desemperfio de los
trabajadores. El 100% de los encuestados revelan estar frecuentemente de
acuerdo en que el desempefio de los trabajadores es eficiente y atienden de
manera puntual y con rapidez. Esto concuerda con Lingan (2018) al expresar que
bajo cualquier circunstancia el trabajador siempre debe saludar, mostrar una
sonrisa sincera, ser cortes, atento, servicial y rapido en la atencion. Como aporte,
lo indicado demuestra la importancia para el trabajador de ser eficiente en el
desempefio de las actividades, y para ello tiene que mostrar sencillez, atencion,

sensibilidad y rapidez durante la atencion.

El cuarto objetivo especifico referido a la caracteristica de la seguridad ofrecida
por las Mypes del sector comercio: Caso empresa comercial Gello — Tumbes,

2022.

En lo concerniente a las preguntas 14 y 16 relacionadas a que si la empresa
refleja una aptitud de seguridad y si considera que los trabajadores brindan
seguridad a sus clientes. EI 100% de los encuestados manifestaron estar
frecuentemente de acuerdo que la empresa refleja una aptitud de seguridad, y que
los trabajadores brindan seguridad a sus clientes. Esto en cierta medida concuerda
con Vinces (2020) al expresar que la integridad genera formalidad y seguridad
en el servicio de atencidn, ademas existe una disposicion natural en atencion; del

mismo modo, concuerda con Lingan (2018) al enunciar que atender es
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preocuparse por el cliente, intuir lo que pueda requerir y lo que le pueda hacerlo
sentir seguro. Como aporte, lo indicado demuestra cuan importante es para las
empresas hacer sentir a su clientela segura; empezando por la seguridad que
deben reflejar sus empleados al atender a los clientes.

Respecto a la pregunta, es seguro que el negocio cumpla con una variedad
de stock. EI 100% de los encuestados manifestaron estar frecuentemente de
acuerdo que es seguro que la tienda cuente con una variedad de stock. Esto se
corrobora o concuerda con Gonzales (2018) en la que indica que el 100% de los
encuestados sefialaron que es importante en una tienda la variedad de productos.
Como aporte, lo indicado no hace méas que demostrar que todo negocio de este
rubro, siempre debe estar surtido y renovar su inventario de productos
frecuentemente.

Y, en cuanto a la pregunta los negocios de abarrotes son seguros. El 98.53%
de los encuestados manifestaron estar frecuentemente de acuerdo que las tiendas
de abarrotes son seguras. La cual se corrobora de la misma manera con lo
indicado en el primer parrafo de este objetivo. Como aporte, es importante que
todo negocio refleje seguridad tanto con sus empleados, como con el lugar donde

desarrolla sus actividades, de lo contrario la clientela termina por ausentarse.
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El quinto objetivo especifico enmarcado a la caracteristica de la empatia
brindada por las Mypes del sector comercio: Caso empresa comercial Gello —

Tumbes, 2022.

Respecto a la pregunta, de que si la empresa utiliza técnicas de calidad
hacia los clientes. El 98.53% de los encuestados esta frecuentemente de acuerdo
que la empresa utiliza técnicas de calidad hacia los clientes. Esto coincide con
Pullutasig (2020) al sefialar que es importante trabajar en la gestion de marca,
puesto que es un factor que influye en la decision de compra. Ya que el 89% de
los encuestados consideran que, al mejorar la imagen de la marca, comprarian
con mayor frecuencia, de tal manera que permitiria el aumento de las ventas;
también coincide con Lingan (2018) al indicar que la publicidad trae como una
herramienta poderosa por que les permite facilitar muchos beneficios en hacer
compras por pagina web; y con Chota (2018) al mencionar que el elemento precio
y elemento impacto social son piezas vitales para asegurar la compra y la
interrelacion cliente — trabajador. Como aporte, lo indicado demuestra la
importancia de aplicar técnicas de calidad que permitan asegurar la fidelizacién
de los clientes.

En lo concerniente a las preguntas 19 y 20 relacionadas a que si la atencion
brindada es de cordialidad y amabilidad; y que si los trabajadores muestran
empatia en su centro de labores. EI 100% de los encuestados esta frecuentemente
de acuerdo que la atencion brindada por la empresa debe ser cordial y amable; y

que los trabajadores muestren empatia en sus centro de labores. Esto coincide
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con Gonzales (2018) al sefialar que los clientes manifiestan que la atencion es
buena, que hay amabilidad de los empleados hacia los clientes; coincide también
con Lingan (2018) al sostener que los encuestados indicaron que los trabajadores
deben demostrar amabilidad con todos y cada uno de los clientes, que los
negocios de abarrotes deben de preocuparse por el cliente, intuir que pueda
requerir y hacerlo sentirse seguro. Como aporte, lo indicado demuestra que la
seguridad refleja confianza como factor determinante en cada negocio, lo cual
permitird que el cliente se fidelice por la calidad del trato, la amabilidad y
cordialidad depositada en sus trabajadores.

Y respecto a las preguntas 21 y 22 relacionadas a que si el personal utiliza
un lenguaje apropiado, y que si los trabajadores muestran la actitud de saber
escuchar. ElI 100% y el 98.53% de los encuestados manifestaron estar
frecuentemente de acuerdo que el personal utilice un lenguaje apropiado y que
los trabajadores muestren la aptitud de saber escuchar. Esto coincide con
Gonzales (2018) en el que sostiene que el 98% de los encuestados respondi6 que
la aptitud del personal hacia los clientes era buena. Como aporte, lo indicado
demuestra que toda persona que sepa escuchar y utilice un lenguaje apropiado es

empaético hacia los demas.
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PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA

COMERCIAL GELLO —2022

PROGRAMA DE CAPACITACION DE DESEMPENO LABORAL Y ATENCION AL

CLIENTE Y DE CAPACITACION DE HABILIDADES BLANDAS.

DATOS INFORMATIVOS:
1.1 Denominacion:
Programa de Capacitacion de Desempefio Laboral y Atencién al Cliente y de

Capacitacion de Habilidades Blandas.

1.2 Trabajadores:
3 colaboradores realizando labores de atencién a clientes.
@ Responsable: Olaya Silva, Rodin Gello

& Duracién: 02 meses

CONCEPTUALIZACION:

Se entiende por propuesta de mejora a la capacidad de identificar, priorizar y
resolver problemas en una determinada organizacion a fin de proporcionar la alternativa
de solucion que esta requiere. Entendiéndose, por problema a la desviacion entre lo que
deberia ocurrir y lo que realmente ocurre, la importancia de esto radica en la correccién
de dicha desviacion.

Con la propuesta de mejora se ofrece dar solucion a determinados problemas que
suelen presentarse en cualquier organizacién. En el caso que descrito el problema es la
carencia de fiabilidad hacia el cliente y la ausencia de aptitudes empéticas hacia el
cliente.

Una empresa que soluciona sus problemas, que obtiene un rendimiento en sus
finanzas, mejora situacion econdmica, y busca competir en el mercado; quiere
mantenerse en €l, lo cual es de vital para la subsistencia de la organizacion. Por ello es

importante no solo buscar mejorar en una sola area de la empresa, si no trabajar de
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manera conjunta para tener la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos
los miembros de la empresa. Se requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que
para obtener el éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la

organizacion

FUNDAMENTACION TEORICA

Fraser, et. al., (2013, como se citd en Sanchez Garcia & Sanchez Romero, 2016)
argumentan que hoy en dia, se trabaja en buscar la calidad en el servicio, logrando asi:
la diferenciacién entre los competidores, una mayor productividad en el proceso de
servicio, el incremento en la satisfaccion del cliente, el aumento de la moral de los
empleados, la mejora de su administracion y mejores relaciones laborales; englobando
estos aspectos como una ventaja competitiva en el mercado. (p. 111)

La calidad, especificamente la calidad de servicio, en la actualidad, se esta
convirtiendo en un requisito ineludible para competir en las organizaciones industriales
y comerciales a nivel mundial, al considerar que las implicaciones presentes en la cuenta
de resultados, en el corto y largo plazo, son positivas para las empresas inmersas en este
tipo de procesos. (Prieto & Villa, 2011, p. 92)

Las mejoras significativas de la calidad del servicio, dan como resultado que el
cliente obtenga una mayor satisfaccion, lo cual conduce a incrementar las ventas. Esto
equivale a un ciclo continuo de mejora 0 a una estrategia para alcanzar una ventaja
competitiva, que aparece como resultado de una serie de caracteristicas incorporadas a
la empresa, lo que conduce a los clientes a tomar la decision de hacer negocios con la
empresa y no con las empresas competidoras. Esto se consigue sélo cuando se analizan
constantemente las necesidades de los clientes y se trabaja para satisfacerlos. (Prieto &
Villa, 2011, p. 94)

Berry & Parasuraman (1993, como se citd en Sanchez Garcia & Sanchez Romero,
2016) sostuvieron que para las organizaciones el contar con clientes satisfechos es
sinbnimo de un incremento en el porcentaje de las ventas, la generacion de confianza y
seguridad en su personal y los clientes. Por el contrario las organizaciones que no optan

por brindar un servicio de calidad dificilmente lograran el éxito en el mercado. (p. 111).
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V.

El proposito de la gestion de la calidad es conservar a los clientes satisfechos y
conseguir nuevos clientes; pero la experiencia muestra que obtener nuevos clientes es
mucho mas dificil que conservarlos. Por ello, la gestidn de la calidad del servicio ensefia
a conocer a los clientes y sus necesidades; ademas, orienta sobre cémo
mantenerlos.(Prieto & Villa, 2011, p. 93)

OBJETIVOS (PROPOSITOS)

1.1 General:
Promover un programa de capacitacion de desempefio laboral y atencion al cliente

y un programa de capacitacion de habilidades blandas.

1.2 Especificos:
= Planificar, implementar y evaluar el uso de un programa de capacitacion de
desempefio laboral y atencidn al cliente.
= Planificar, implementar y evaluar el uso de un programa de capacitacion de
habilidades blandas, entendiéndose como tal a las aptitudes que asume cada
trabajador para interactuar y gestionar su tiempo.

= Promover propuestas consistentes para mejorar la calidad del servicio.

PRINCIPIOS

Los principales principios de la calidad del servicio son los siguientes:

@ Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deben
comprender las necesidades actuales y futuras, cumplir con los requisitos de los
clientes, enfocarse y esforzarse en sobrepasar sus necesidades.

# Liderazgo: La organizacion debe fomentar el liderazgo, estar en el ambiente en el
cual el personal puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.

@ Participacion del personal: El personal es la esencia de la organizacion y su total

implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para beneficio de la misma.
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VI.

@ Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se consiguen mas
eficazmente cuando los recursos y actividades se gestionan como un proceso.

#  Enfoque de sistema hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar un sistema
de procesos interrelacionados mejora la eficiencia.

@ Toma de decisiones por datos: Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de
los datos y la informacidn.

@ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Las relaciones
beneficiosas entre las organizaciones y sus suministradores intensifican la capacidad

de ambas organizaciones para crear valor. (Garcia, et. al., 2018, p. 340)

Y del desempefio laboral son:

% Probidad y responsabilidad. El personal de la empresa debe reflejar una conducta
laboral basada en valores de honestidad, integridad, resguardo del patrimonio
publico y lealtad en el desempefio de sus funciones en concordancia con las normas
existentes sobre probidad administrativa.

& Enfasis y objetividad en el desempefio. Es importante contribuir de manera
individual con la organizacion, generar una oportunidad de desarrollo, crecer de
manera personal en cuanto a trato, formas de atencion, cordialidad y respeto hacia
el cliente.

@ Gestion participativa. Los encargados deben generar espacios de participacion y
comunicacion formal, dirigidos al mejoramiento de la gestion y desarrollar la
capacidad creativa e innovadora.

@ Reconocimiento al meérito. Los encargados deberan establecer practicas de
reconocimiento a la innovacion y al cumplimiento éptimo de las tareas asignadas.
(Bernal, s/f.)

PROCESO DIDACTICO:

El proceso de aprendizaje se aplicara las siguientes fases:
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A. Inicio (Creacion de ambientes)
= Demuestra interés por el desarrollo de las actividades.
= Participa integrando el grupo de trabajo
= Presenta alternativas de mejora.
= Proporciona informacion

= Expresa sus intereses

B. Proceso o Desarrollo (Elaboracion de material)
= Utiliza la informacion para completar el trabajo.
= Leen la informacion para desarrollar el trabajo.
= Organiza las ideas.

= Resuelven ejercicios.

C. Final (Exposicion de material elaborado)
=  Trabajan en grupos.
= Intercambian Roles.
= Comparten informacion.

= Corrigen los errores del trabajo.

VILI. DISENO DE LA PROPUESTA:

O1 O

v
X
v

Donde:
O1: Pretest — Antes de la capacitacion
O,: Postest — Despues de la capacitacion
X: Programa de capacitacion de desempefio laboral y atencion al cliente y de

capacitacion de habilidades blandas.
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VIII.

IX.

ESTRUCTURA TEMATICA

Unidad N° de sesion Denominacion Contenido
Evaluacion de las . .
Necesidades 01 Diagnostico
02 Entrenamiento de personal
Mejoramiento del servicio de
- 03 ., .
Politica de atencion al usuario
Capacitacion 04 Estrategias de interactuacion en el
trabajo
05 Planificacion de actividades
06 Actitudes
Desarrollo Personal 07 Conocimientos
08 Habilidades

EVALUACION

Es interesante promover la evaluacién de las necesidades de la empresa por lo que
tanto el propietario como los trabajadores, realizaran un analisis de su actuacion hacia
los clientes, medir las bondades y deficiencias que ellos tienen a través de un
diagnostico, el cual sera necesario como una etapa de iniciacion del programa de

capacitacion; a fin de reorientar los objetivos planteados.

Para tal efecto, es recomendable utilizar politicas de capacitacion en
entrenamiento del personal, mejoramiento del servicio de atencién al usuario,
estrategias de interactuacion en el trabajo y planificacion anticipada de las actividades

a desarrollar.

Uno de los mayores retos asumidos es lograr el desarrollo personal identificando
sus potencialidades y su identificacion con la empresa, para ello se deben medir las
actitudes que cada uno de ellos tiene, sus conocimientos acerca del negocio donde ejerce
sus actividades y las habilidades con las que cada persona cuenta que lo hacen unico y

exclusivo.

No es pretencioso incluir como expectativa del programa, la valoracién personal,
el esfuerzo compartido por todos los trabajadores; y su grado de participaciéon y empefio
que cada uno le debe poner en el proceso de desarrollo del mismo.

51



X.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS:

Adriano Pérez, C. (2019). Comparacion Internacional del Aporte de las MIPYMES a la
Economia. Centro de Investigacion de Economia y Negocios Globales - ADEX, 3, 16.
Retrieved from https://www.cien.adexperu.org.pe/wp-
content/uploads/2019/09/Comparacion-Internacional-del-aporte-de-las-MIPY MES-a-
la-Economia-DT-2019-03.pdf

Bernal, M. (n.d.). Principios Fundamentales de Una Evaluacién de Desempefio. Retrieved
November 13, 2021, from SCRIBD website:
https://es.scribd.com/document/328628217/Principios-fundamentales-de-una-
evaluacion-de-desempeno-docx

Chota Oyola, R. J. (2018). Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad en las
Mypes en el sector comercio rubro distribuidora de abarrotes en el distrito de
Tumbes, 2017 (Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote). Retrieved from
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/3850

ComexPer0. (2020). Las MYPE Peruanas en 2019 y su Realidad ante la Crisis. Retrieved
October 31, 2021, from ComexPeru website:
https://www.comexperu.org.pe/articulo/las-mype-peruanas-en-2019-y-su-realidad-
ante-la-crisis

Cordova Baldeon, 1. (2017). El Proyecto de Investigacion Cuantitativa (1ra Edicid; A. E. S.
A. C. Paredes, Ed.). https://doi.org/informes@editorialsanmarcos.com

Evans, J., & Lindsay, W. (2008). Administracion y control de la calidad. (C. Sergio, Ed.).
Mexico: Cengage Learning Editores, S.A. De C.V.

Farias Iribarren, G. (2015). ;Qué es la calidad? Retrieved October 31, 2021, from GF -
Gabriel Farias Iribarren website: https://gabrielfariasiribarren.com/que-es-la-calidad/

Franco-Angel, M., & Urbano, D. (2019). Caracterizacion de las pymes colombianas y de
sus fundadores: un analisis desde dos regiones del pais. Estudios Gerenciales - EG,
35(150), 81-91. https://doi.org/https://doi.org/10.18046/j.estger.2019.150.2968

Garcia Guiliany, J. E., Ethel Duran, S., Garcia Cali, E., & Parra Fernandez, M. (2018).

Elementos y Principios de la Calidad de Servicios. ResearchGate, 328-353. Retrieved

52



from
https://www.researchgate.net/publication/326667785 Elementos_y principios_de la_
calidad_de_servicio_Elements_and_principles_of quality of service_in_institutions_
of _higher_education

Gonzales Carrion, I. F. (2018). Caracterizacion de la competitividad y calidad de servicio
en las MYPE comerciales rubro abarrotes de Castilla, afio 2018 (Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote). Retrieved from
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/6260

Granoble Chancay, P., & Alvarado Lino, L. A. (2020). Estrategia de Comercializacion y su
Impacto en la Sostenibilidad Econdmica de las Tiendas de Abarrotes en la Ciudadela
Parrales y Guales del Canton JIPIJAPA (Universidad Estatal del Sur de Manabi).
Retrieved from http://repositorio.unesum.edu.ec/handle/53000/2355

Herndndez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. (2019). Metodologia de la
Investigacion : Las Rutas Cuantitativa, Cualitativa y Mixta (1ra. Edici). México D.F.:
McGRAW-HILL INTERAMERICANA EDITORES, S.A.de C.V.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2017). Metodologia de la investigacion
(Sexta). México: Mc Graw Hill.

Hernadndez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. (2019). Metodologia de la Investigacion.
Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. (Respecto a). Universidad de Celaya -
Mexico: McCGRAW-HILL INTERAMERICANA EDITORES, S.A.de C.V.

Irribarren Criollo, C. D. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la tienda
comercial de abarrotes “San Martin” del distrito de Hudnuco — 2019 (Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote). Retrieved from
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/18732

Larrea, P. (1991). Calidad de servicio: del marketing a la estrategia. In E. D. de Santos
(Ed.), Ediciones Diaz De Santos, S.A. (primera ed). Madrid.

Lingan Calderén, J. M. (2018). Caracterizacion de la competitividad y gestién de calidad
de la mypes del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de Tumbes,
2018 (Universidad Catdlica Los Angles de Chimbote). Retrieved from
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/8199

53



Maceda Saldarriaga, C. Y. (2019). Caracterizacion de calidad de servicio en las MYPES
del sector servicio rubro restaurantes: “Caso Mis Tres Rositas” - en el distrito de
Corrales, afio 2019. (Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote). Retrieved from
https://hdl.handle.net/20.500.13032/25710

Martinez Rojas, M. A., Palos Cerda, G. C., & Vargas Hernandez, J. G. (2017).
Entrenamiento, capacitacion y financiamiento con crecimiento sostenido en las
pequefias empresas del sector industrial en San Luis Potosi. Revista EAN, 82, 91-118.
https://doi.org/https://doi.org/10.21158/01208160.n82.2017.1650

Padilla Martinez, M. P., & Pullutasig Chimborazo, D. P. (2020). La gestion de marca y su
incidencia en las ventas del mini-market San Pedro de la ciudad de Ambato
(Universidad Técnica de Ambato). Retrieved from
https://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/30758

Peiro, R. (2020). Calidad. Retrieved October 31, 2021, from Economipedia website:
https://economipedia.com/definiciones/calidad-2.html

Prieto, R., & Villa, C. (2011). Estrategias de mercadeo interno para optimizar la calidad de
servicio en empresas ferreteras. Researchgate.Net, (October 2011). Retrieved from
https://www.researchgate.net/profile/Ronald_Prieto_Pulido/publication/319653852_E
strategias_de_mercadeo_interno_para_optimizar_la_calidad_de_servicio_en_empresa
s_ferreteras/links/59b85b52aca272416188eb49/Estrategias-de-mercadeo-interno-para-
optimizar-la-c

RAE. (2020). Diccionario de la Lengua Espariola.
https://doi.org/https://dle.rae.es/rendimiento?m=form

Redaccion. (2021). Servicio. Retrieved October 31, 2021, from Economia website:
https://conceptodefinicion.de/servicio/

Sanchez Galan, J. (2016). Servicio. Retrieved October 31, 2021, from Economipedia
website: https://economipedia.com/definiciones/servicio.html

Sanchez Garcia, M., & Sanchez Romero, M. C. (2016). Medicidn de la calidad en el
servicio, como estrategia para la competitividad en las organizaciones. Revistras
Arbitradas Indexadas, 110-117. Retrieved from
https://www.uv.mx/iiesca/files/2017/03/11CA201602.pdf

54



Villalba Sanchez, C. (2013). La calidad del servicio: un recorrido historico conceptual, sus
modelos mas representativos y su aplicacion en las universidades. Punto de Vista,
4(7), 51-72. Retrieved from
https://journal.poligran.edu.co/index.php/puntodevista/article/view/445/415

Vinces Arcela, A. (2020). Caracterizacion de calidad de servicio en las mypes del sector
comercio rubro tiendas de abarrotes: “caso tienda Mi Karlita” - en el distrito de
Tumbes, afio 2019 (Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote). Retrieved from
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/15783

55



Materiales:

Inicio:

Proceso:

Final:

Variaciones:

Evaluacion:

EVALUACION DE LAS NECESIDADES

Diagnostico

Equipo multimedia, pizarra, separata, papelotes, plumones.

El facilitador solicita a cada integrantes definirse y de manera concienzuda realizar
un examen del como ha venido desenvolviéndose cotidianamente en su accionar
laboral, luego pregunta ;Qué importancia tiene realizar un examen de conciencia,
acerca del accionar de cada uno de ellos?; ¢De qué manera se beneficia o perjudica
la empresa con dicho accionar?; ¢Es importante realizar un diagndstico interno a
nivel de persona?; ;Considera que es importante realizar un analisis de las fortalezas,

oportunidades, debilidades, y amenazas - FODA?

La clase se organiza para observar el siguiente video

https://www.youtube.com/watch?v=I3FATvG6I0l (Métodos y Elementos de un

Diagnostico Organizacional — Martin G. Alvarez)
Una vez observado todo el video se pregunta ;Qué parte del video te gusto mas?;
¢Cudl cree usted que es el mensaje que aporta el video?; ;Qué es lo que no entendid

de €l?; ¢El video tiene relacion con lo que sucede en el negocio?
Una vez concluido el proceso cada integrante elabora un resumen. En este resumen
resalta las virtudes y diferencias existentes producto del andlisis del

desenvolvimiento obtenido en su accionar en la empresa.

Elaborar en Power Point o en papelotes los resimenes para registrar la informacion,

Archivar en la PC los Power Point y recoger todos los papelotes.

Se verifica la informacion y se toma en cuenta la intervencién, las propuestas que

participantes hacen llegar al facilitador.
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Materiales:

Inicio:

Proceso:
>

Final:

Variaciones:

Evaluacion:

POLITICA DE CAPACITACION 2

Entrenamiento del personal

Proyecto multimedia, pizarra, plumones

Los participantes manifiestan sus apreciaciones personales respecto a la
capacitacion y desarrollo personal, si es importante que se le capacite, cuales
son los beneficios que le aporta como trabajador y persona, y de qué manera

le contribuye a la empresa o negocio.

Observar el video de Ana Maria Godinez: “RR.HH. Capacitacién y Desarrollo
Laboral”

https://www.youtube.com/watch?v=afR9Bxfgzbw

Recursos Humanos Induccién Laboral — Ana Maria Godinez

https://www.youtube.com/watch?v=0Qma5 9jAnE

Los participantes responden a las siguientes preguntas: ¢ Cual considera usted
que es el mensaje central del video?, ¢Por qué se debe capacitar al personal en
una organizacion?, ¢ Es necesario sentir que lo que se aprende esté ligado a su

trabajo?, ¢ Es importante la induccion del personal?
El facilitador solicita a los participantes remarcar los aspectos importantes que
son necesarios en una capacitacion, si consideran oportuno enumerar algunos

temas en que se les pueda capacitar y porque los consideran oportuno.

Con ayuda del facilitador se podran optar con algunos temas que consideren

MAs necesarios.

Se evalUa la elaboracion de los aspectos mas importantes que son necesarios

en una capacitacion y los temas que consideran oportunos de capacitar.
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Materiales:

Inicio:

Proceso:

Final:

Variaciones:

Evaluacion:

POLITICA DE CAPACITACION 3

Mejoramiento del Servicio de Atencién al Cliente

Equipo multimedia, pizarra, guia, videos, papelotes, plumones.

Los participantes reciben una guia sin leerla, el facilitador forma un circulo
entre todos, pide a cada uno cerrar los 0jos y pensar desde su Optica laboral

que servicio de atencién del usuario se debe mejorar en el negocio.

Manifestar que le gusta y no le gusta del negocio, luego hacerle describir su
ambiente de trabajo y preguntarle si es indispensable mejorar el servicio de
atencion al cliente dentro del &mbito de su competencia.

Permitir que los participantes manifiesten desde su perspectiva cuales son las
deficiencias que se tiene en cuanto al servicio de atencion al cliente y que

propuestas tienen para mejorarla.

Elaboran un esquema indicando los aspectos relevantes a considerar: un
primer aspecto relevante a considerar es el esquema de trabajo en donde
desarrolla sus actividades, si cumple o no con las condiciones minimas de
seguridad que se requiere en el negocio y de esta manera puede ir

construyendo el esquema deseado.

Usar papelotes para registrar la informacion

Recoger todos los papelotes e intercambiarlos por participante.

Veracidad de la informacion, respeto a la opinién de cada participante.
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Materiales:

Inicio:
>

Proceso:
>

Final:

Variaciones:

Evaluacion:

POLITICA DE CAPACITACION 4

Estrategias de interactuacion en el trabajo

Equipo multimedia, pizarra, guia

El ponente o facilitador pide a los participantes sus opiniones acerca de las
estrategias de interactuacion que pueden aplicar en el trabajo, para que el
propietario promueva de alguna manera un sistema de incentivos laborales a
través de remuneraciones o de reconocimiento a la labor destacada de cada

trabajador.

Los participantes observan el video: Como mejorar mis relaciones
interpersonales — Guadalupe Manzano Sanchez

https://www.youtube.com/watch?v=eZJ46ab0S o

Los participantes responden las siguientes preguntas:

¢Consideras que tienes derecho a expresar tus necesidades?; ;¢ Consideras que
es importante centrarse en una situacién concreta?; ;Crees que es importante
poner en practica una verdadera escucha?; ¢ Valora las buenas actitudes?; ¢Es

importante para ti mantener un ambiente laboral positivo?

Los participantes elaboran un conjunto de estrategias que justifiquen su

actuacion en el trabajo.

Se utilizan papelotes para registrar la informacion y se graban de manera

virtual para utilizarla posteriormente de manera referencial.
Se respeta la opinién de cada uno de los integrantes, asi como su participacion.

Se compilan los resultados en los papelotes y se formalizan las posibles

estrategias sobre la manera de interactuar en el trabajo.
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POLITICA DE CAPACITACION 5

Planificacion de actividades

Materiales: Proyector multimedia, hoja de caso, papelotes, plumones

Inicio:

Proceso:

>

Final:

Variaciones:

Evaluacion:

El capacitador previa conveniencia de los trabajadores formula las siguientes
preguntas:

¢Qué entiende por planificacion?; ¢Por qué es importante la planificacion?;
¢Considera usted que es importante la planificacion de las actividades? Se

registran las ideas principales vertidas en el tratamiento del tema.

El facilitador presenta los siguientes videos: ¢Como hacer un plan de
negocios?, y ¢(Como planificar mis actividades? PROCEM.

https://www.youtube.com/watch?v=tTvfzqu422w;

https://www.youtube.com/watch?v=DNyobodHeZo

Se pide a los participantes contestar: ¢Es importante planificar?; ;Considera
usted que detrds de una planificacién debe haber un objetivo?; ;Considera

usted que un plan de negocios satisface las necesidades?

Se sugiere a los participantes realizar un cuadro sindptico a manera de
resumen o mapa conceptual sobre planificacion de las actividades que debe

realizar la empresa.

Las respuestas a las preguntas, quedaran asentadas en los papelotes, los

mismos que se grabaran para la conformacion de un archivo.
El facilitador tiene en cuenta el valor social y compromiso de superacién que

los integrantes ponen durante el desarrollo de la sesion, asi como la

participacion activa de cada participante.
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Materiales:

Inicio:

Proceso:
>

Final:

Variaciones:

Evaluacion:

DESARROLLO PERSONAL 6
Actitudes

Equipo multimedia, servicio de internet, pizarra, papelotes, plumones, guia,
videos.

El facilitador pide a los participantes cerrar sus 0jos y meditar acerca de su
sentido de pertenencia con la empresa. Luego pregunta ¢Para disponer de una
buena actitud es importante tener un sentido de pertenencia?; ;Se considera

una persona con buena aptitud para el trabajo?

El facilitador explica que para disponer de una buena aptitud es importante
tener un sentido de pertenencia, tal como lo tenemos con nuestro hogar. Pide

observar el siguiente video “El Poder de tu Actitud — Victor Kiippers”

https://www.youtube.com/watch?v=73sEuw3LYaM

Luego de concluido esté pregunta: ¢Por qué hay personas antipaticas? ¢Te
consideras una persona motivada en el trabajo? ¢ Consideras que el estado de
animo es la diferencia entre el tG en su peor version y el ti en su mejor version?

¢Las personas te aprecian por tu manera de ser?

Se les pide elaborar sus respuestas en un papelote y esquematizar las

principales actitudes que adoptaria de manera cotidiana en el trabajo.
Se les pide a los participantes complementar la aptitud de amabilidad con el
sentido de pertenencia a la empresa, con una dindmica de accion de su propia

realidad laboral.

Se medira la capacidad individual de los participantes para poder, responder,

proponer y dinamizar las acciones solicitadas por el capacitador.
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DESARROLLO PERSONAL 7

Conocimientos

Materiales: Equipo multimedia, Servicio de internet, videos, pizarra, papelotes y plumones.

Inicio:
>

Proceso:

Final:

Variaciones:

Evaluacion:

El facilitador solicita a los participantes realizar una ayuda memoria de los
principales inconvenientes que han tenido en el trabajo. Luego les formula las
siguientes preguntas: ¢Considera usted que es importante conocer la empresa
en donde usted trabaja?; ¢Cree usted que es importante conocer al cliente?;
¢El conocer a la empresa y al cliente nos facilita la atencion que se le debe

brindar al mismo?

Se solicita ver los videos: 10 frases de imprescindibles en tu crecimiento

personal - Tony Robbins: https://www.youtube.com/watch?v=r1k8jwJaY88

Como hacer un plan de negocios asertivo, efectivo y en una pagina — Victor Hugo

Manzanilla: https://www.youtube.com/watch?v=]Z7ubw2gNNA

Después formula las siguientes preguntas. ;Crees que es importante dedicar
el 95% del tiempo en la solucién y no en el problema?; ;Consideras que
existen pocos objetivos imposibles y muchos plazos irrealistas?; ¢ Tiene claro

cudl es tu punto diferenciador?; ¢ Cual es el beneficio de comprar mi producto?

Una vez concluido el proceso los integrantes de cada grupo resuelven las
preguntas formuladas y elaboran un resumen de las apreciaciones formuladas.

Las respuestas se registran en papelotes o en Power Point y se guardan en un

archivo en la PC.

El facilitador tiene en cuenta la participacion activa de cada participante,

evalla su desempefio y las respuestas y sus respuestas brindadas.
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DESARROLLO PERSONAL 8
Habilidades

Materiales: Proyector multimedia, hoja de caso, pizarra, plumones

Inicio:

Proceso:
>

Final:

Variaciones:

Evaluacion:

Se pide a los participantes expresar ¢Cudles son sus principales habilidades
personales relacionadas a la capacidad en el trabajo?; (Qué entiende por
habilidades gerenciales?, y si el propietario del negocio cuenta con habilidades

gerenciales.

Cada expresa que entiende por habilidad, luego observan el siguiente video
denominado ¢Qué son habilidades gerenciales? - Appxolot:

https://www.youtube.com/watch?v=1DHNoeCUxqY

Desarrollo de habilidades gerenciales — José Holmer Torres
https://www.youtube.com/watch?v=G7eBIOVQN4k

Luego se les pide responder las siguientes preguntas: ¢Consideras que el
autoconocimiento es la base para poder regular las propias emociones y ser
exitoso con los colaboradores?; ¢Crees que un problema o conflicto puede
surgir en el dia a dia?; ;Te consideras que puedes tomar tus propias

decisiones?, y ¢Qué entiendes por regulacion emocional?

Los participantes trabajan en conjunto y confeccionan diapositivas

relacionadas al tema, lo exponen y guardan en un archivo.

Se alcanza el archivo de trabajo al propietario del negocio, para su

conocimiento y fines.
El facilitador toma en cuenta y evalla las respuestas y participaciones

correspondientes de cada participante, sin perder el respeto y la autonomia

intelectual del resto de los compafieros.
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DESARROLLO METODOLOGICO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION DE

DESEMPENO LABORAL, ATENCION AL CLIENTE Y DE HABILIDADES

BLANDAS.

DETALLE

ACTIVIDAD

INDICADORES

MEDIOS DE
VERIFICACION

Evaluacion de las necesidades
Se reconoce la importancia realizar un
diagnéstico, el mismo que es producto
de un examen interno  del
desenvolvimiento cotidiano del
accionar laboral de cada trabajador.

= Anadlisis introspectivo a

nivel individual de cada
trabajador y propietario,
para  examinar las
deficiencias.

= 9 de asimilacion de las

deficiencias encontradas
(evaluacién).

Registro de asistencia
de participantes.

Entrenamiento de Personal
Parte importante del desarrollo personal
en el que la capacitacion es uno de los
ejes fundamentales que contribuye

Taller de capacitacion
que tiene como finalidad,
orientar al colaborador

% de participacion de las
actividades

Relacion o registro de
participantes.

entrenar al personal para un eficiente | €n la realizacion de sus |  encomendadas.
desempefio  en las labores | labores  de  manera
encomendadas. adecuada.
Mejoramiento del servicio de La sesion debe medir 1a
atencion al cliente % de valoracion vy

Eje central de cada empresa que se
brinda al cliente, dado a que este es la
razén de ser del negocio.

percepcion que tiene
cada participante del
servicio de atencion al
cliente.

participacion de los
participantes.

Registro de asistencia
de participantes.

Estrategias de interactuacion en el
trabajo
El reconocimiento como eje motor que
los seres humanos necesitan.

La sesion intenta medir
el grado de
interactuaciéon que se
tiene con el resto.

% de participantes que
sefialan interactuar con
los demés compafieros de
trabajo.

Relacidn o registro de
participantes.

Planificacidn de actividades
Los grandes retos se sacan adelante
cuando previo a ellos, se ha planificado
concienzudamente las actividades.

En el taller se intenta
medir si  se  han
planificado las
actividades.

% de asimilacion
producto de la sesion
realizada.

Relacion o registro de
participantes.

Actitudes
Cabe preguntar ¢Es lo mismo decir:
actitud con sentido de pertenencia con
la empresa?

El taller debe resaltar las
actitudes que debe poseer
cada colaborador para
motivarse en el trabajo.

% de participantes que
poseen buenas actitudes
y se motivan en el
trabajo.

Relacion o registro de
participantes.

Conocimientos
Se intenta ver como el conocimiento
que cada individuo asimila forma parte
importante de un plan de negocios.

En esta sesion se detalla
al conocimiento, como
elemento indispensable
de un plan de negocios.

% de participantes que se
tienen respecto a un
excelente plan de
negocios.

Registro de asistencia
de participantes.

Habilidades
Mide el grado de autoconocimiento,
autoconfianza, relaciones inter
personales y regulaciéon emocional que
posee cada individuo.

La sesion se orienta
identificar las principales
habilidades que

identifican o caracterizan
a cada colaborador.

% de habilidades con las
que cuenta cada
colaborador del negocio
en estudio.

Relacién de asistencia
de los participantes.

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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COSTO TOTAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

item DESCRIPCION Unidad | Cantidad | Precio | Parcial COSTO
UNITARIO
. Evaluacion de las necesidades - Diagnostico 680.00
1.1. Capacitador 600.00
Por el servicio de capacitacion Horas/h 2 300.00
1.2. Refrigerio 80.00
Gaseosas y sandwich Glb 8 10.00
1. | Entrenamiento de personal. 680.00
2.1. Capacitador 600.00
Por el servicio de capacitacion Horas/h 2 300.00
2.2. Refrigerio 80.00
Gaseosas y sandwich Glb 8 10.00
I11. | Mejoramiento del servicio de atencidn al cliente. 680.00
2.1. Capacitador 600.00
Por el servicio de capacitacion Horas/h 2 300.00
2.2. Refrigerio 80.00
Gaseosas y sandwich Glb 8 10.00
v. Estrategias de interactuacion en el trabajo 680.00
2.1. Capacitador 600.00
Por el servicio de capacitacion Horas/h 2 300.00
2.2. Refrigerio 80.00
Gaseosas y sandwich Glb 8 10.00
V. | Planificacion de actividades. 680.00
2.1. Capacitador 600.00
Por el servicio de capacitacion Horas/h 2 300.00
2.2. Refrigerio 80.00
Gaseosas y sandwich Glb 8 10.00
VI. | Actitudes. 680.00
2.1. Capacitador 600.00
Por el servicio de capacitacion Horas/h 2 300.00
2.2. Refrigerio 80.00
Gaseosas y sandwich Glb 8 10.00
VII. | Conocimientos. 680.00
2.1. Capacitador 600.00
Por el servicio de capacitacion Horas/h 2 300.00
2.2. Refrigerio 80.00
Gaseosas y sandwich Glb 8 10.00
VIII. | Habilidades. 680.00
2.1. Capacitador 600.00
Por el servicio de capacitacion Horas/h 2 300.00
2.2. Refrigerio 80.00
Gaseosas y sandwich Glb 8 10.00
IX. Equipo multimedia, plumones, papelote, etc. Glb. 560.00
TOTAL COSTO UNITARIO 6,000.00

Fuente: Elaboracidn propia del autor.
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CRONOGRAMA DE EJECUCION

PROGRAMA DE CAPACITACION DE DESEMPENO LABORAL, ATENCION AL CLIENTE Y HABILIDADES BLANDAS

ACTIVIDAD

MES 1

MES 2

SEM 01

SEM 02

SEM 03

SEM 04

SEM 05

SEM 06

SEM 07

SEM 08

Evaluacidn de las Necesidades - Diagnostico

Entrenamiento de Personal

Mejoramiento del Servicio de Atencién al Cliente

Estrategias de Interactuacion en el Trabajo

Planificacion de Actividades

Actitudes

Conocimientos

Habilidades

FUENTE: Elaboracién propia del autor.
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VI.

CONCLUSIONES

En concordancia a los resultados obtenidos se puede concluir que:

1. Que dentro de las caracteristicas relevantes de la Empresa Comercial Gello, se pudo

evidenciar la tangibilidad de sus elementos, la confiabilidad, la capacidad de respuesta
gue estos mostraron, la seguridad que se brinda y empatia que se ofrece producto de

un lenguaje apropiado, cordialidad y amabilidad entre otros.

La empresa comercial Gello cuenta con una apropiada infraestructura, el local
comercial esta bien estructurado y cumple con las herramienta correctas de trabajo;
ello demuestra la importancia de contar con una infraestructura adecuada, en donde la
conservacion y limpieza de los ambientes causa un adecuada impresién a los
consumidores, asimismo, los beneficios que este Ultimo tiene es que evita la pérdida

de tiempo al facilitarse la ubicacion de los productos.

El ambiente comercial ofrece un buen servicio producto de la competitividad; asi, se
demuestra la existencia de trabajo en equipo por parte de sus colaboradores, evitando
al minimo cometer errores; por ello, la atencion que se le brinde al cliente se
fundamenta en el compromiso y responsabilidad que asumen los colaboradores como

estrategia para brindar una excelente atencion.

67



4. La empresa comercial se preocupa por que el cliente se muestre satisfecho por la
atencion brindada en base a su requerimiento, ello se logra mediante el desempefio,

rapido, eficiente y oportuno por parte de los colaboradores.

5. Encuanto a la seguridad que brinda la empresa, esta la brinda en sus multiples formas,
ya sea a través de sus colaboradores, a la variedad de stocks de los productos que esta
ofrece o al lugar mismo en donde se desarrolla la actividad; la primera se orienta en la
seguridad que reflejan los colaboradores, la segunda referida a la renovacion frecuente
de inventario y lo ultimo como producto de la seguridad propia que el negocio debe

tener.

6. El ambiente comercial refleja y utiliza técnicas de calidad hacia los clientes, en donde

la cordialidad, amabilidad, lenguaje apropiado y actitud de saber escuchar son los

factores predominantes y empaticos sobresalientes.
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VILI.

RECOMENDACIONES

De lo expuesto en los resultados obtenidos se puede recomendar:

1.

En cuanto a la infraestructura; se recomienda a la Empresa Comercial Gello,
implementar y adecuar su infraestructura a sus nuevas necesidades y conveniencias,
lo que le permitira clasificar sus productos por sectores y ubicaciones, para atender

con rapidez al cliente.

Respecto a las caracteristicas de la fiabilidad, se recomienda a la Empresa Comercial
Gello, prestar mayor atencién en el servicio de manera adecuada y tratar que su
personal evite cometer errores, dado que es en estos puntos donde se evidencia un

pequefio inconveniente.

En cuanto a las caracteristicas de la capacidad de respuesta, se recomienda a la
Empresa Comercial Gello, seguir satisfaciendo al cliente mediante el desempefio y

atencion de los trabajadores, dado a que lo hacen de manera puntual y con rapidez.

En lo concerniente a las caracteristicas de la seguridad, se recomienda a la Empresa
Comercial Gello, prestar mayor atencién en la seguridad que debe brindar la tienda

de abarrotes, pues es en este punto donde se evidencia una pequefia debilidad.

Y Respecto a las caracteristicas de la empatia, se recomienda a la Empresa Comercial
Gello, prestar mayor atencion en utilizar las tecncias de calidad hacia los clientes y la
aptitud que deben mostrar los trabajadores en saber escuchar, dado que es en estos

puntos donde se evidencia pequefios inconvenientes.
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Adjunto a la investigacion se le alcanza una propuesta de mejora en la que se resalta
la carencia de fiabillidad y ausencia de aptitudes empaticas hacial el cliente, las cuales
se pueden superar mediante un programa de capacitacién de desempefio laboral y

atencidn al cliente y un programa de hailidades blandas.

El manejo administrativo del negocio no evidencia que este se esta realizando de una
manera inapropiada; solo se recomienda lo anterior, dado a que dichas caracteristicas
muestran una debilidad no significativa, por lo que es importante reforzar estas
debilidades para evitar que la competencia no influya sobre la clientela que tiene el

negocio.
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ANEXOS

Anexo 01: cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Semestre 11 Semestre | | Semestre 1l Semestre | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
1[2]37]4 2 [3]4]1]2]3]4 slalal 1 123
11" Elaboracion del Proyecto X
2 revisiQn d‘?', Proyecto por el Jurado de x| x
Investigacion
3| Aprobacion del Proyecto por el Jurado X
de investigacion
4| Exposicion del Proyecto al el Jurado X
de Investigacion o al Docente Tutor
5
Mejora del marco teorico
6| Redaccion de la revision de la
literatura
7| Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
8 . ., ] X
Ejecucion de la metodologia
9 : L X
resultados de la investigacion
10 . . X
Conclusiones y recomendaciones
11 _redacc_lon _d,el pre informe de x| x 1% |x
investigacion
12 . : .
redaccion del informe final
13| aprobacion del informe final por el
jurado de investigacion X
14 . .
presentacién de ponencia X
15 - . -
Redaccion de articulo cientifico X
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Anexo 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Cantidad | P. Unitario Total
Suministros
Impresiones 80 0.50 40.00
Fotocopias 100 0.10 10.00
Empastado 50 1.00 50.00
Papel Bond A-4 1 22.00 22.00
Lapiceros 1.00 4.00
Equipos
Laptop 1 2,000.00 2,000.00
Servicios
Internet 4 80.00 320.00
Turniting 1 100.00 100.00
Gastos de Pasaje
Pasajes para recolectar informacion 3 10.00 30.00
Sub Total 2,576.00
Taller de tesis
Matricula 1 300.00 300.00
Pensiones 4 250.00 1,000.00
Sub Total - TT 1,300.00
Total presupuesto desembolsable 3,876.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria
Servicios
Uso del internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital (LAD) 30 4.00 120.00
Busqueda de informacion en base de datos 35 2.00 70.00
a?]pi)\c;;iiltr;f?ngt;g)) (Médulo de Investigacion del ERP 40 400 160.00
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1.00 50.00
Sub Total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada 5 horas por semana 63 4.00 252.00
Sub Total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total 4,528.00

Elaboracion propia.
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Anexo 03. Carta de Autorizacion
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/n°01 - 2021-ULADECH CATOLICA

Sr.

Gelacio Olaya Zarate
Representante Legal De La Tienda Comercial Gello

presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Olaya Silva Rodin con cédigo de matricula
N°211171178, de la Carrera Profesional de Administracién, Ciclo VIII, quién solicita
autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
“Aplicacién De Estrategias De Marketing Para Mejorar La Calidad De Servicio En
La Micro Y Pequeiias Empresas Del Sector Comercio Del Perii: Caso Empresa

Comercial Gello”; durante los meses de Abril, Mayo y Junio del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundara en beneficio de su Institucién. En espera

de su amable atencidn, quedo de usted.

Atentamente,

> =
i [
G“(/Q’,}O\‘> 99%

@’\ ok A :0 Silva Rodin
P G

NI. NY 46980011
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Anexo 04: Consentimiento Informado
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula “"APLICACION DE ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO DEL PERU: CASO EMPRESA COMERCIAL GELLO — TUMBES, 2021"" y es dirigido por
Olaya Silva Rodin, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: recopilar informacion de los clientes para evaluar y mejorar
la calidad de servicio brindada por la TIENDA COMERCIAL GELLO.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 3 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningan perjuicio. Si tuviera alguna

inquietud y/o duda sobre la investigacioén, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seréd informado de los resultados a través de medios sociales

Si desea, también podra escribir al correo rodinl6@hotmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité

de Etica de la Investigaciéon de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

-~

Nombre: ersen 12 e i (W ®)
Fecha: 22-04-202A

Correo electrénico: Jocgenss. O O W\ @ %Qr\o\l\ e CoM

Firma del participante: A&_%}»‘;I/

/ —
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion) g

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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Anexo 05: Cuestionario

ég
< "‘
e

UMNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacidn obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en la

realizacion de la investigacion sobre Calidad de Servicio en la Micro y Pequefias Empresas del

Sector comercio: caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022

La informacidn que usted proporcionara serd utilizada solo con fines académicos y conservados

con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa colaboracién.

ESCALA
item VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO Frecuentemente | Frecuentemente
en Desacuerdo de Acuerdo

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

1 ¢Considera usted que la empresa Comercial Gello brinda una 1 2
adecuada infraestructura?

2| 4El local comercial, donde se desarrolla el negocio esta bien 1 2
estructurado?

3 | ;Considera usted que el ambiente fisico con el que cuenta la 1 2
empresa es el mas adecuado?

4 | ¢Laempresa cuenta con las herramientas de trabajo correctas? 1 2
DIMENSION: FIABILIDAD

> ¢Considera usted, que la tienda comercial presta el servicio de 1 2
manera adecuada?

6 ¢Segun su criterio, los colaboradores de la empresa trabajan en 1 2
equipo?

7 ¢Cree usted que la competitividad en el mercado exige brindar 1 2
un buen servicio?
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¢A su entender, es considerable la competencia para su entorno?

¢Cree usted que los trabajadores cumplen con la atencién sin
cometer errores?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10
11

12
13

¢Usted, se siente satisfecho por la atencion requerida?
¢Esta de acuerdo con la atencion brindada por los trabajadores?

¢Los trabajadores lo atienden de manera puntual y con rapidez?

¢Considera usted que es eficiente el desempefio de los
trabajadores?

DIMENSION: SEGURIDAD

14

15
16

17

¢La empresa refleja una aptitud de seguridad?

¢Es seguro que el negocio cumpla con una variedad de stock?

¢Considera usted, que los trabajadores brindan seguridad a sus
clientes?

¢A su parecer, son seguros los negocios de abarrotes?

DIMENSION: EMPATIA

18
19

20

21
22

¢La empresa utiliza técnicas de calidad hacia los clientes?

¢Considera usted, que la atencion brindada es de cordialidad y
amabilidad?

¢Los trabajadores muestran empatia en su centro de labores?
¢Siente usted, que el personal utiliza un lenguaje apropiado?

¢Considera usted, que los trabajadores muestran la aptitud de
saber escuchar?
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Anexo 06: Validacion del Instrumento

UMNIVERSIDGAD O ATCILTC A LiES AMNOGOELES
CHIMBOTE

ESCUEN A PROFESTONAL DE A DWINTSTREACION

Tofeame M5 DE-20T1-RMHST Eabtwdhismdr do Tcaia IL carrcra dc Adminiatrecies, Fihal Homorsx.

A : Bigir. Eabia Isabel Fogpoarca Coite
Diecomie Tubor de im-estigacide

= : Olagra Sibra Fodin Gello
Alorano ineestizador

ASTHTO : Wakidacion Dhe Cosstiomario
EEF iCarmcharizacidm da la Talidad da Servicio an la RlEoro v Pegosiiss Fraprasss
dal Sector Comarcic dal Pemp: Taso Fmopresa Cossarcial Gello — Tomkes, 2020

FELCEA : Tombes, 19 ds abril del D01

Paor al presante ms diripo a nsted pare salndzasia cosdialmends, 7 a 12 vas communicarls goe la
soecrita astd sjecstando & proyecio ds tesis fimlada: *: Carsctarizacism da Ia Calidsd da
Servicio an [ LbGcro v Peqguoaiias Fropresas del Secior Comarcie del Peni: Caso Exopresa
Comercial Gello — Tombes, D000 pare opfar @l titalo d= Hoancdado an adsainisacide; no
presesio talbdaciim de los Tes experios porgos esioy Tekajamds con el cussiicsario
talsdado por Croniz v Tayler dal modalo EERLVFEFR. gos sirve para medsr |a calidsd da
saricio; &l msroo qua consta de 1T pregestas, 5 dimorsdomes v para m medscids nsa ascala

dg ¥ valoraciones las edomas qoe se detellas a confimmacisn:

1: 3% 5 Tomlmans an desacneadn
A4 5 8 T P dlasacusardos

Sim ofro particolar, ma despddo de oeed, mo sn 2pies axprasar s eeoarimas de
aspecil consideracidm v estima parsonal

Dfmrrimrremnbe

ORCID: 0000-0002-1513-4817
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Anexo 07: Hoja de Tabulacién

Frecuencia | Frecuencia
N° Preguntas Absoluta Relativa
Respuestas Tabulacién
Frecuentemente desacuerdo 1| 3 0.04
¢Considera usted que es Frecuentemente acuerdo FHU THE ITHHTINI TN THY
importante la publicidad en NUTNYINYL HJ\I L LN 65 0.96
: un determinado negocio a ~
través de una pagina web? | Total 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
Ellocal donf:le.se dles§rrolla Frecuentemente acuerdo T TR TR I TN N
2 el negocio ¢estd bien SN NN 68 1.00
i ?
organizado- Total ~ 63 1
. Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
¢Considera usted que las
5 |tiendas de abarrotes ofrecen Frecuentemente acuerdo THL PR T TN TN N
un producto de buena N ”‘U\”N”N\l”\“\l 68 1.00
calidad? Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
4 déeoig: F')ijj:if:; l(jevlznt?:::a Frecuentemente acuerdo THY TR INL N T
N TR INJTRUTINGY .
de abarrotes? ha R LNIL N\ \U\ 68 1.00
Total N 68 1
éEl personal que labora en la | Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
tienda de abarrotes trabaja
5 en equipo? Frecuentemente acuerdo THL TN TR TN T
HU U TTRINITINGTN 68 1.00
Total N 68 1
¢La Competitividad de las Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
6 tiendas de abarrotes lo hace | Frecuentemente acuerdo PHU M TTRUTNUT N T
competitivo en el mercado? ST L TRRTINGTINY 68 1.00
Total AN 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0.00
¢Usted considera que las | Frecuentemente acuerdo THE TTHCTTNU NN TN
tiendas abarrotes utilizan UL THJINITNU NG 68 1.00
7 técnicas de calidad? Total AN 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
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Frecuentemente acuerdo

THI T TTNTNE N

. ) ' U IR TR TINUENL N 68 1.00
¢Usted como consudera las Total ~ 68 1
competencias en las tiendas
8 de abarrotes?
¢Coémo considera usted al | Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
sabler que :ja csrpp:jetltlvﬁad Frecuentemente acuerdo T TR TN T T
ene merc.a. o rll’.l a un buen UL TN INITNGIN 63 1.00
9 servicio al cliente?
Total AN 68 1
éCree usted que las tiendas | Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
b szabarro'Fe: debten dte Frecuentemente acuerdo AL MG IR TITNL N
rindar una infraestructura
| INYUL NN 68 1.00
10 adecuada? U HUTTHJITING N\ *U\
Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
£Cémo considera usted la | Frecuentemente acuerdo TH TG HTNTINGE TN Y
rentabilidad en las tiendas de U THLUTRUITRIINGTH 68 1.00
11 abarrotes? Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
¢Cree usted que su Frecuentemente acuerdo THE TG ITHITNEEING Y
desempefio laboral de los ha Ui ALNILSULL RS 68 1.00
121 empleados es eficiente? | Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
{C6mo considera usted la | Frecuentemente acuerdo TR TR ITHN TN NG
actitud de los empleados de UL TRURUTTNGING 68 1.00
13| |as tiendas de abarrotes? | Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
¢Cree usted que toda Frecuentemente acuerdo LN
atencion debe realizarse con UL TNUNJITNGT 68 1.00
141 cordialidad y amabilidad? | Total N 68 1
éConsidera usted que las | Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
15 tiendas dgdak;arrlotlfes ?rl:dan Frecuentemente acuerdo TR TN TMNTNEENG N
seguridad al cliente? HU KU NI 68 1.00
Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
Frecuentemente acuerdo THE T ITHJEPNY TN T THL
ST TCTN TR 68 1.00

N
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16 | ¢Se siente satisfecho por los | Total 68 1
productos que ofrece las
tiendas de abarrotes?
¢Cémo considera el ambiente| Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
17 ﬁSICP :je Ijs tlsndast , | Frecuentemente acuerdo THL M IR TN TN Y
comerciales de abarrotes? A1 IRIIRININ 68 1.00
Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
¢Considera que la atencién | Frecuentemente acuerdo THL PN TP TINLUING N
que brinda el personal ha Ul ULNILNGNURLN 68 1.00
18 cumple una herramienta | Total N 68 1
poderosa?
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
¢Qué le parecid la variedad | Frecuentemente acuerdo TN NINTIRY
de los productos de las U A TTRUITRUINY 68 1.00
19 tiendas de abarrotes? Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
20| ¢Elpersonal de atencidén | Frecuentemente acuerdo THE TR TR TN Y
muestra mucha empatia al S INLTI NN 68 1.00
momento de atender a los | Total N 68 1
clientes?
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
21 | éCree usted que el personal | Frecuentemente acuerdo THY TN TN Y 68 1.00
de las tiendas de abarrotes S TUNEINULTTNY
utiliza un lenguaje claro? | Total N 68 1
Frecuentemente desacuerdo - 0 0.00
22 | éComo es la atencion de los | Frecuentemente acuerdo TR NG NN
empleados de la tienda LR ELIULNIL NI 68 0.00
comercial de abarrotes? [ Totg| ~ 68 1
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Anexo 08: Figuras

Figura 1.

Caracteristicas de los elementos tangibles en las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.

ELEMENTOS TANGIBLES
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).

EN DESACUERDO

DE ACUERDO

EN DESACUERDO

86



Figura 2.
Caracteristicas de la confiabilidad en las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).
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Figura 3.
Caracteristicas de la capacidad de respuesta en las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).
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Figura 4.

Caracteristicas de la seguridad en las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).
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Figura 5.

Caracteristicas de la empatia en las Mypes, del Sector Comercio: Caso Empresa Comercial Gello — Tumbes, 2022.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Comercial Gello — Tumbes (2022).
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Anexo 09: Pantallazo Turnitin

TALTESIS-TURNITING-2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

O. Oy O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

O

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

- repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

Y

Excluir citas Activo Exclulr coincidencias

Excluir bibliografia Activo
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CALIDAD DE SERVICIO EN LA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO: CASO EMPRESA COMERCIAL GELLO -
TUMBES, 2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

4., Os Os A,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

ENCONTRAR COINCIDENCIAS CON TODAS LAS FUENTES (SOLO SE IMPRIMIRA LA FUENTE SELECCIONADA)

1%

* Submitted to European University

Trabajo del estudiante

Excluir citas Activo Excluir coincidencias Apagado

Excluir bibliografia Apagado



