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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del Distrito de Chimbote,

2019. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptiva, para el
recojo de informacion se utilizé una poblacién muestral de 10 microempresas, a quienes se
les aplico un cuestionario de 13 preguntas, a traves de la técnica de encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: EI 80% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El

50% son del género femenino. EI 100% cuenta con un nimero de 1 a 5 trabajadores. EI 100%
no conocen el termino de gestion de calidad, asimismo el 60% no conocen el termino atencién
al cliente. Esta investigacion concluye que los representantes tienen de 31 a 50 afios y son del
género femenino, crearon sus empresas para generar ingresos, la mayoria desconoce el
termino gestion de calidad y no lo aplican por esa falta de experiencia asi mismo no brindan

una buena atencion a los clientes.

Palabras Clave: Atencion de calidad, Gestion de calidad, Microempresas.



ABSTRACT

The present research had the general objective: To determine the characteristics of customer
service as a relevant factor in quality management and improvement plan in micro and small
companies in the retail sector, shoe stores in the District of Chimbote, 2019. The research
was of Non-experimental - cross-sectional - descriptive design, for the collection of
information a sample population of 10 micro companies was used, to whom a questionnaire
of 13 questions was applied, through the survey technique, which obtained the following
results: 80% of the representatives are between 31 and 50 years of age. 50% are female.

100% have a number of 1 to 5 workers. 100% do not know the term of quality management,
likewise 60% do not know the term Customer service. This research concludes, the
representatives are between 31 and 50 years old and are female, their objective is to generate
income, the representatives of micro and small companies mostly do not know what quality
management is and due to that lack of experience they do not They apply in the company and
even having several years of service, they were not trained to provide customers with quality

care.

Key Words: Quality care, Quality management, Microenterprises.
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l. Introduccion

En el &mbito mundial las micro y pequefias empresas se han desarrollado, en las
cuales las mypes fueron consideradas como una gran distorsion en el modelo de
desarrollo y crecimiento econdmico. En la actualidad las micro y pequefias empresas
representan un sector de vital importancia dentro de la estructura productiva, de forma
que las pequefias empresas representan el 95% del total de establecimientos. Segun
algunos datos del Ministerio de Trabajo, las micro y pequefias empresas aportan
empleos a més del 80% de la poblacion econémicamente activa (PEA) y generan cerca
de 45% del producto bruto interno (PBI).

Las micro y pequefias empresas de Espafa representan el 99,9% de las empresas
que hay. Esto nos indica que en 3.11,522 micro empresas segun nos envia el informe del
Ministerio de Industria. Las empresas pequefias y medianas cuentan con un porcentaje
menor de 250 empleados y su volumen de su negocio en todo el afio no rebasa los 50
millones de euros. Asi que la mitad de estas micro y pequefias empresas adquieren un
calificativo de micro empresas. La atencion al cliente se ha convertido en los ultimos
afios en un elemento critico para decidir realizar una compra en un determinado
establecimiento. Muchas empresas no trabajan con mimo la atencion al cliente y esto se
traduce, en el peor de los casos, el menor nimero de ingresos, pero también en una mala
reputacién. Uno de los principales errores que comenten muchas empresas es pensar
que el servicio al cliente es algo propio de los trabajadores y que no es necesario
capacitarlos en el tema. En este departamento es importante que los empleados en
cuestion se muestren entusiastas, amigables y se armen de paciencia, desarrollen
empatia con los consumidores y produzcan en todo momento la dindmica marcada por

la empresa (Mendoza, 2015).

En Ecuador existen 1.322,537 micro y pequefias empresas segun informo el
ministerio de Industria, Durante el 2016 alcanzaron ventas de 58,335 millones de
ddlares de acuerdo a datos del Servicio de Rentas Internas y del Instituto Ecuatoriano
de Segura Social. De esa cifra 5,424 millones de dolares corresponden a 102, 799
empresas manufacturadas. Para el éxito de todo negocio o empresa, el servicio al cliente

es indispensable, sin embargo, existen algunos desatinos. Satisfacer clientes requiere



tiempo y esfuerzos adicionales por parte de un colaborador, porque de manera contraria

se perderia muchos clientes y sus ingresos econdmicos bajarian (Dominguez, 2016).

En el pais de México las micro y pequefias empresas juegan un importante
protagonismo en su economia nacional por dos cosas, una por sus acuerdos comerciales
que México ha tenido los Gltimos afios y la otra, el impacto en la generacion de los
empleos. Segun el Instituto Nacional de Estadia y Geografia (INEGI) nos dice que
existen 4 millones 15 mil unidades empresariales de las cuales 99% son micro y
pequefas empresas, que ellas se encargan de generar el 53% del producto Interno bruto
(PIB) y el 72% de los trabajos. La calidad de servicio ha adquirido una gran importancia
en todos los negocios, dado que los clientes actualmente tienen experiencia mas elevada
y la competencia mayor. El cliente es el motor de la organizacion y es claro pensar que
darles prioridad a sus requerimientos es uno de los aspectos clave para mejorar los
servicios y productos que el negocio ofrece. Los problemas no son inevitables, el
servicio de atencion al cliente sigue siendo uno de los temas mas ignorados por varias
industrias de México; no darle prioridad necesaria podria llevarle a tener pérdidas
significativas para el negocio. Uno de los problemas como el personal inexperto
generaria molestias en los clientes, por eso se debe trabajar estos casos para reducir al
minimo los errores, esto permitird optimizar tus procesos y gestion de la empresa, lo
cual se vera reflejado en la imagen, un aumento en el nimero de negocios y por ende las

ganancias de la empresa (Pefafiel, 2015).

Actualmente en el pais, el mercado se modifica a pasos agigantados. Hace
algunos afos, las empresas comercializaban sus productos y servicios en el escenario
local. Esto, de algiin modo les permitia mantener cierto grado de competitividad
suficiente para mantenerse y en, no pocos casos, para crecer y desarrollarse. Sin
embargo, hoy esta situacién ha cambiado. Asi mismo nos encontramos con los
problemas sobre la calidad de servicios, es un tema con mas toques negativos a nivel
mundial, y a nivel de América Latina también estamos con muchos problemas. La
ambicion es que en el Ecuador le demos un vuelco a este panorama y se logre que la

calidad de los servicios sea la mejor de la region.



En el Per( las micro y pequefias empresas, mayorias de empresas privadas
pertenecen al sector comercio, es por es que este tipo de empresa nos brinda su mayor
grado de facilidad y rapidez, pues su giro de negocio se fundamenta basicamente en la
compra de productos terminados que luego seran vendidos en diferentes mercados del
mundo; cumpliendo de esta forma su objetivo principal el cual consiste en satisfacer las
necesidades de sus clientes y asi poder aumentar el nivel de sus ganancias. Todo lo
relacionado con las micro y pequefias empresas tiene una profunda repercusion en el
progreso Y el desarrollo del Peru. En la actualidad de nuestro pais la forma de hacer
comercio ha variado ultimamente gracias a la innovacion de las tecnologias. Las Micro
y Pequefias empresas de zapaterias estan encargados de crear y personalizar el calzado
conforme a los gustos de sus clientes, dando satisfaccion a sus clientes y aumentando

asi la comercializacion de su empresa.

En la siguiente investigacion, se procedio a detallar como contribuir a una mejor
comprension de calidad de la gestion de las micro y pequefias empresas, con la atencion
al cliente, que estas adquieren a nivel local, regional y nacional, por lo consiguiente se
considera brindar una mejor informacion para evaluar y efectuar la manera de una mejor
atencion al cliente. Por consiguiente y a propo6sito de prevenir situaciones que afecten la
integridad y liquidez de la organizacion; la alta direccion y gerencia ha previsto
implementar capacitaciones a los trabajadores para que den una buena atencién a sus
clientes. Ademas, se conoce que, en toda empresa, existen trabajadores deshonestos,
descuidados e ineficientes, que hacen que las ventas sean deficientes. En este sentido
resulta relevante conocer que tan importante es la aplicacion y la atencion al cliente
dentro de las empresas comerciales y como este influye en el area de las ventas. Para
tener éxito en la implementacién de la norma ISO 9001, las organizaciones
deben incorporar principios de calidad en todos sus procesos, productos y servicios.
Uno de los problemas que se encuentra en la mayoria de las empresas de nuestro pais en
gestion de calidad es la falta de capacitacion, ya que ayudaria a los empleados a brindar
una atencion de calidad. Otras de los problemas serian, estas situaciones que afectan la
integridad a las micro empresas, no solo se genera a nivel nacional, sino también a nivel
internacional, ya que en una entrevista de micro emprendedores se informo cuales son
las problemaéticas mas comunes gque surgen en las micro y pequefias empresas de

atencién al cliente, se dio a conocer que el principal problema en una empresa es la



mala atencion que brindan a los clientes, ya que eso aleja a los clientes y los enfoca

hacia los competidores.

En el Distrito de Piura segun un informe oficial de la Sunat, en el afio 2015 hay
unas 45,458 pequefias empresas informales. Piura ha obtenido el puesto nimero 4 de
tener empresas informales, en cuanto a su participacion empresarial a nivel nacional y
respecto a la participacion de las Micro y pequefias empresas formales, esta es del 3.8%
(Espinoza, 2015).

También en el Distrito de Huaraz el 45.8% de las micro y pequefias empresas nos
informa que el tipo de empresa juridica que tienen es persona natural, le sigue sociedad
cerrada con 26,4%, empresa individual de responsabilidad limitada con el 15,0% y
sociedad comercial de responsabilidad limitada con el 10.1%. En menor proporcion esta
la sociedad andnima con 2,7%. A nivel de la ciudad, la mayor concentracion de
empresas organizadas. En su entorno actual las capacitaciones son convenientes en una
de las variables consideradas un punto importante en la organizacion y esta sera la

atencion al cliente para todo tipo de competitividad en las empresas (Maguifia, 2016).

En la ciudad de Chimbote el 43,2% de las micro y pequefias empresas pertenecen
al sector comercio, en el afio 2016 se crearon y reactivaron 101,640 empresas
comerciales representando el 43,2% del total de nuevas empresas. Destacan las que se
dedican a la venta de calzados (21.6%). En tanto, las otras actividades con mayor
namero de nuevas empresas fueron otros servicios, totalizando 20,615. En los estudios
realizados concluye que la mayoria relativa 50% de las micro y pequefias empresas son
administrados por personas adultas con edad promedio de 31 a 40 afios, la mayoria 60%
son del sexo masculino, son personas que se sienten capaces y sobre todo son
emprendedores. La deficiente atenciédn es el principal problema que tienen los
emprendedores y quienes, sin saberlo, les genera una importante pérdida de dinero.
Invertir en capacitaciones de personal aparentemente podria resultar costoso, sin
embargo, se trata de una inversion rentable a mediano y largo plazo debido a que
generara la llegada de nuevos clientes (Lopez, 2016).



En el Distrito de Chimbote donde se desarrollé la investigacion existen mypes del
rubro zapaterias las cuales tienen dificultades de gestion de calidad, estos negocios en su
mayoria tienen poco discernimiento sobre gestion de calidad, asi mismo no tienen un
conocimiento claro sobre atencion al cliente, por tal razon se plante6 las siguiente
pregunta de investigacion: ¢ Cuéles son las principales caracteristicas de atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del Distrito de Chimbote,
2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteo el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019.

Para alcanzar el objetivo general se planteo los siguientes objetivos especifico:
Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019. Describir las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias
del Distrito de Chimbote, 2019. Describir las caracteristicas de atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019.

Elaborar un plan de mejora en bases a los resultados de la investigacion de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del Distrito de
Chimbote, 2019.

Este trabajo de investigacion se justificd porque brinda informacion referente a la
gestion de calidad, la relacion que tiene con el termino de atencion al cliente y como
ambos benefician a la empresa en mejorar sus proyectos, mejora de calidad en atencion
y brindar un buen servicio, dando a la micro empresa y propietarios un valor agregado
que permitira sobresalir en el mercado y obtener ganancias. Es importante una buena
atencién al cliente en las empresas del Per y del mundo. Se sabe que una mala atencion
al cliente en una empresa perjudica totalmente en las ventas y en muchos aspectos de la
organizacion. De esta manera el trabajo de investigacion justifica la base para realizar

otros estudios similares en otros sectores tanto como locales, regionales. Y para
5



finalizar, el trabajo investigativo justifica la ensefianza que se va a emplear en diferentes
sectores, esto conllevara a realizar otros estudios comparativos y de esta manera sean

muy productivos para el sector comercio de la ciudad de Chimbote.

A continuacion, el presente trabajo de investigacion fue orientado y destinado
para el sector empresarial, que se dedico al rubro de zapaterias en las micro y pequefias
empresas de nuestro pais, con el fin de poder obtener resultados positivos, el cual nos
permitid percibir con mayor claridad, brindando un andlisis detallado, identificando la

calidad de gestion, designando el desarrollo del trabajo por justificacion.

El trabajo de investigacion fue de disefio no experimental - transversal -

descriptivo, porque no se manipulo la variable objeto del presente trabajo.

Para el recojo de informacion se utiliz una poblacion muestral de 10 micro y
pequefias empresas conformado por los representantes de las mypes, a quienes se les
aplico un cuestionario estructurado de 13 preguntas a traves de la técnica de encuesta
donde se obtuvo los siguientes resultados: el 80% de los encuestados tienen una edad
que oscila entre 31 a 50 afios, el 50% son del género masculino y el 50% son del género
femenino y el 100%, son duefios de la micro y pequefia empresa. EI 40% disponen una
edad promedio de permanencia en el rubro entre 4 a 6 afios, el 100% cuenta con un
numero de 1 a 5 trabajadores, asimismo también el 90% creen que el objetivo de la
creacion de la micro y pequefia empresa es el generar ganancia. EI 100% no conoce el
termino gestion de calidad, y conocen el Marketing como técnica moderna de la gestion
de calidad, asimismo el 100% constan que la gestion de calidad contribuye al
mejoramiento de su negocio; el 60% no tiene conocimiento pleno sobre atencion al
cliente. EI 60% consideran que brindan una buena atencién, y por tltimo el 80%

aseguran que una buena atencidn fideliza a sus clientes.

La investigacion concluyé que los representantes de las mypes en su totalidad
dicen no conocer sobre el termino de gestion de calidad, y las dificultades que tienen las
mypes en la innovacion de gestion, es por el aprendizaje lento de sus colaboradores,
otro problema que se encontro fue el poco interés e importancia que se le daa la
atencién personalizada al cliente. Sin embargo, se llegd a una conclusion que la gestion
da un aporte importante para una mejora en las mypes ya que en su mayoria son

administradas por mujeres.



1. Revision de la Literatura
2.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Pincay (2017) en su tesis titulada Gestion de la calidad en el servicio al cliente de
las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. Se propuso como objetivo
general de esta investigacion fue analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente
de las PYMES comercializadoras en Ecuador, a través de una revision documental. La
metodologia se desarrolld bajo el paradigma cualitativo, el método inductivo fue
empleando para realizar la revisién documental-descriptiva llevada a cabo en dos fases,
una destinada a la basqueda de las fuentes primarias y la segunda la realizacion del
analisis de contenido de la informacion. La fuente de informacion estuvo conformada
por 38 articulos/trabajos de grado, seleccionandose una muestra de 13 estudios que
cumplieron con los criterios establecidos. Los resultados apuntan a identificar las
condiciones en las que operan las PYMES comercializadoras en relacion a la gestion de
la calidad del servicio al cliente, pudiéndose conocer que en este tipo de empresas no se
emplean sistemas de gestion de calidad y los métodos de evaluacion del servicio son
poco fidedignos. Por ultimo, desconocen el alcance y los objetivos de la gestion de
calidad. Se concluye que las PYMES constituyen piezas fundamentales para el
crecimiento econémico que deben ser acompafiadas de un proceso de formacién
constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos (actitudes y
conocimiento de los empleados); asi como de précticas propias de la empresa a favor de
una gestion de calidad de servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL uno de los
mas confiables para la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en una

organizacion empresarial.

Gonzales (2018) en su tesis titulada Analisis de la atencion al cliente en la
empresa Servicios Corporativos Generales SAC., Barranquilla, 2018. Se propuso como
objetivo general: Determinar los analisis de la atencidn al cliente en la empresa
Servicios Corporativos Generales SAC. Barranquilla, 2018, El disefio no experimental

de enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por 500 clientes semanales de



la empresa Servicios Corporativos Generales SAC, y la muestra fue el método no
probabilistico por conveniencia de 73 clientes. La encuesta fue la técnica que se utilizd
para recolectar la informacion, el instrumento que se utilizo fue el cuestionario
estructurado en preguntas cerradas con 16 items con una escala de Likert de 5 niveles, el
instrumento de satisfaccion al cliente fue validado por a través del juicio de experto. Se
obtuvo como resultados: el 30% de los clientes se encuentran satisfechos en la
seguridad, empatia y capacidad de respuesta, el 23% de los clientes se encuentran
insatisfechos en la fiabilidad y un 47% de los clientes se muestran neutral no opinando
ni en favor ni en contra. Se concluyo que los resultados de la seguridad que brinda la
empresa a los clientes, es confiable y esto ayuda a incrementar los clientes ante una

calidad de servicio que ofrece la empresa.

Mendoza (2017) en su tesis titulada Calidad del servicio en atencién al cliente en
las cooperativas de Monterrey afio 2019. Se propuso como objetivo general: describir el
nivel de la calidad del servicio en la atencién al cliente en las cooperativas de Monterrey
afio 2019. Fue disefio no experimental, de corte transversal y enfoque cuantitativo. La
poblacion se utilizo tres cooperativas de Monterrey, considerando solo a los socios mas
antiguos de diez afios que fueron sesenta y se aplicd la muestra por conveniencia,
considerando a treinta socios y tres expertos en atencion al cliente en las cooperativas.
Las técnicas que se aplicaron fueron la encuesta y la entrevista, utilizando como
instrumentos el cuestionario conformado por diez items de preguntas cerradas mediante
la escala de Hitler y la guia de entrevista conformada por diez items de preguntas
abiertas. Para el analisis de los datos se presento en tablas y graficos a través del anélisis
estadistico sefialado en frecuencias y porcentajes, basadas en sus tres dimensiones. Los
resultados de sus encuestas arrojaron que los socios estan
de acuerdo con la calidad de servicio que se brinda en las cooperativas y de las
entrevistas manifiestan que la calidad de servicio es regular. Concluyendo finalmente se
identifico que, en las cooperativas de Monterrey, se debe seguir mejorando la calidad de

servicio para lograr los objetivos planteados.



Antecedentes Nacionales

Ramos (2017) en su tesis titulada Caracterizacion de la competitividad y atencion
al cliente de las Mype rubro zapateria del centro de Piura, afio 2017. Se propuso como
objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene la competitividad y atencién al
cliente de las Mype del rubro zapateria el centro de Piura, afio 2017. Fue disefio no
experimental y de corte transversal, para el recojo de datos se trabajé con la poblacion
formada por 9 MYPE, con una muestra de 384 clientes ,se disefio un instrumento de
recojo de informacién que fue validado por expertos ,realizando 17 preguntas de la
variable competitividad y 12 preguntas de la variable atencion al cliente, haciendo un
total de 29 preguntas, las cuales son preguntas cerradas de escala nominal y ordinal,
agrupadas de acuerdo a las variables :Competitividad y atencién al cliente. Asi mismo
con respecto a la competitividad se determind que una de las caracteristicas mas
importante es la calidad en el producto el cual es un aspecto que se debe trabajar
arduamente en las MYPE Usando la técnica de la encuesta se obtuvieron los siguientes
resultados: Con respecto a la variable: Percepcion de la atencién al cliente. Se obtuvo
que, de los 384 clientes encuestados, el 58% percibe que la atencion es regular, 36%
buena y el 6% mala. Con respecto a la variable: Preferencias en la atencion. Se obtuvo
que, de los 384 clientes encuetados, el 52% indica que si existe preferencia en el trato
del colaborador con los clientes. Con respecto a la variable: Experiencia de compra. Se
obtuvo que, de los 384 clientes encuestados, el 53% considera que lo més agradable de
su experiencia de compra es el ambiente armonico. Con respecto a la variable: Atencién
a las necesidades. Se obtuvo que, de los 384 clientes encuestados, el 64% indica que si
le atienden a sus necesidades. Con respecto a la variable: Productos ofertados. Se
obtuvo que, de los 384 clientes encuestados, el 78% indica que los productos ofertados
mantienen mejores caracteristicas que la competencia. Las conclusiones fueron las
siguientes: Los niveles de competitividad establecidos en las Mype de estudio son
competitividad organizacional y global; al ser aplicada la competitividad organizacional
en las Mype va a permitir que tengan ventajas comparativas con respecto a la
competencia; y asi poder brindar productos de calidad; mientras que la competitividad
global sentara las bases para lograr el bienestar de los clientes a través de la satisfaccion
de sus necesidades; donde los trabajadores tengan los conocimientos necesarios que

permitan que la empresa crezca y sea de éxito. La atencion al cliente es importante
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porque juega un rol especial dentro de la organizacion, ya que, si esta es la adecuada,
los clientes tienen una mejor experiencia de compra, el cual incentiva a la adquisicion
de mas productos y a la recomendacion a otros clientes para que consuman también el
producto, de esta manera la empresa mejora sus ventas y brinda un servicio mejor que el

de la competencia.

Berr( (2014) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad y la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro zapaterias de la ciudad de
Sullana, region Piura. Afio 2014. Se propuso como objetivo general: Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad de las Mypes, en el sector
comercial, rubro zapaterias de la ciudad de Sullana, region Piura, afio 2014. La
investigacion ha sido no experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente
las variables, observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto. Fue
descriptiva y se escogio una muestra de 40 microempresas, aplicando un cuestionario de
20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, Usando la técnica de la encuesta se
obtuvieron los siguientes resultados: Con respecto a la Variable: Antigliedad de las
Mypes del sector comercial rubro zapateria. Segun la tabla 6 el 37.50% de las Mypes
encuestadas tienes mas de 3 afios en el mercado; de dos afios el 25%; otro 25% tiene
tres afios; mientras que solo el 12.50% tiene un afio. Con respecto a la variable:
Formalidad de las Mypes. Segun la tabla 7 el 75% de las Mypes del sector comercial
rubro zapaterias son informales, mientras que el 25% de las Mypes encuestadas son
formales. Con respecto a la variable: Respecto a las caracteristicas de la competitividad.
Segun la tabla 11 el 87.50% aprueban la competitividad para el buen desempefio de las
Mypes y el 12.50% desaprueban. Las conclusiones fueron las siguientes: Respecto al
perfil del empresario. Del 100% de los representantes legales de las Mypes encuestados
se puede afirmar que el 50% de los representantes tienen entre 36 y 50 afios, el 25%
solo tienen estudios primarios, el 75% de los representantes legales de las Mypes
encuestados son artesanos y el 75% tiene como Objetivo primordial la subsistencia.
Respecto a las caracteristicas de las Mypes. Las Principales caracteristicas de las Mypes
del &mbito de estudio son: EI 37.50% se dedica al negocio por méas de 03 afios
respectivamente, mientras tanto que el 50% tiene 1 trabajador permanente. Respecto a
las caracteristicas de la competitividad. Los empresarios encuestados manifiestan que,

respecto a la competitividad, el 87.50% aprueban el buen desempefio de las Mypes,
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mientras que el 62.50% el vendedor no asesora al comprador en las Mypes. EI 50%
entrega el producto al cliente con la menos demora posible, el 75% procesa el pago de
os clientes de manera rapida y sin errores y el 50% responden con mayor frecuencia a
sus consultas o reclamos posteriores a la compra. Respecto a la caracteristica de la
gestion de calidad, el 57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto de las
Mypes, el 47.50% cada més de tres afios el empleador capacita e incentiva al trabajador
de las Mypes, el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones es regular,
mientras que el 62.50 considera que el personal de ventas y servicios no es honesto en la

informacion que le proporciona al cliente.

De La Cruz (2016) en su tesis Caracterizacion de formalizacion y gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro zapaterias en la
ciudad de Tarapoto provincia de San Martin, periodo 2016. Se propuso como objetivo
general: Conocer las caracteristicas, la formalizacion y la gestion de la calidad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de calzados, distrito de
Tarapoto — Provincia de San Martin, 2016. Fue disefio de una investigacion no
experimental, muestreo no probabilistico por conveniencia. Mediante un cuestionario
con una poblacién de 35 MYPES se analizd a una muestra de 12 empresarios. Usando la
técnica de la encuesta se obtuvieron los siguientes resultados: Con respecto a la
variable: Respecto a los representantes legales de las Mypes. Se observa que de los
propietarios encuestados en un 48% estan en la edad de 36 a 50 afios y el 36% estan en
la edad de 20 a 35 afios y un nimero menos de 15% de 51 a més afios. Con respecto a la
variable: Respecto a la Gestion de Calidad de las Mypes. Segun los resultados sobre los
documentos de gestion si utilizan para mejorar la calidad de la comercializacion de su
producto, un 66% afirma contar con un plan de trabajo, otro grupo con un 16.7% dice
tener un plan estratégico como hoja de ruta, mientras que un 16.7% afirma hacer
investigacion de mercado como herramienta para mejorar la comercializacion de sus
productos. Las conclusiones son las siguientes: Al terminar esta investigacion respecto a
la “Caracterizacién de formalizacion y gestion de Calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro zapaterias en la ciudad de Tarapoto — provincia de
San Martin, periodo 2016 se llega a las siguientes conclusiones: Respecto de los
representantes legales de las Mypes. Se concluye que la mayoria de los representantes

legales o propietarios de las Mypes del sector comercio — rubro zapaterias de la ciudad
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de Tarapoto, afio 2016, son de edad promedio comprendida entre los 36 y 50 afios de
edad. La gran mayoria de propietarios de las Mypes son de sexo masculino, lo que
Ilama mucho la atencién, ya que psicolégicamente y por estadisticas mundiales son las
mujeres las que consumen mas calzados que los varones y se pensaria que este rubro
estaria predominado por ellas al ser ellas las que tienen méas conocimiento y detalles de
gustos y colores, lo cual no se refleja en el estudio realizado.

Antecedentes Locales

Tapia (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente

y el posicionamiento de mercado de la micro y pequefia empresa del sector comercio,
rubro zapateria caso: empresa “Y Ibafiez S.R.L.” Chimbote 2016. Se propuso como
objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion de la calidad bajo el
enfoque en el cliente y el posicionamiento de mercado de las micro y pequefias
empresas, del sector comercio rubro zapateria: caso empresa “Y Ibafiez S.R.L”
Chimbote 2016. Fue de disefio no experimental - transversal muestreo no probabilistico
por conveniencia. Mediante un cuestionario con una poblacion de 30

MYPES se analiz6 a una muestra de 20 empresarios. Usando la técnica de la encuesta
se obtuvieron los siguientes resultados: Con respecto a la variable: Cumple con normas
de Atencidn al cliente. Un 49.5% afirma que esté parcialmente de acuerdo, otro 34.4%
opina que esta totalmente de acuerdo y finalmente un 16.1% lo califica como
parcialmente en desacuerdo. Con respecto a la variable: Cumple con el proceso del
pedido al cliente un 83.9% afirma que esta totalmente de acuerdo, otro 16.1% opina que
esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Con respecto a la variable: Gestion de calidad bajo
el enfoque en atencion al cliente, un 50.9% afirma que es excelente, otro 16.4% opina
que es bueno, mientras que un 16.4% lo define como regular y finalmente un 16.4% lo
califica como malo. Las conclusiones fueron las siguientes: La gestion de calidad bajo
el enfoque en el cliente, segun 32,3% de los clientes, la considera en un nivel entre bajo
(16,1%) y regular (16,1%); pues perciben falta de cumplimiento de las normas de
atencion al cliente, una distribucion inapropiada, un proceso inadecuado para atender
los pedidos, lo que repercute en la ineficacia para llegar al cliente; se le suma a ello la
falta de seguimiento a las quejas, esto se explica al no contar con un personal capacitado
y con la casi nula intervencion de la administracion; estos resultados conllevan a

deducir que la empresa no ejerce una planificacion adecuada, sobre la base de
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actividades de investigacion de mercado y planes estrategias que permiten sustentar
planes de inversion o acciones de mejora, sustentando desde las bases del proceso de
induccion, capacitacion y desarrollo del personal; asi mismo revela la desarticulacion
del proceso interno con el externo, desatendiendo el enfoque de trabajo en equipo entre
colaboradores internos (personal) y externos (proveedores) y mas aun no se ejerce una
gestion sobre la base de un proceso de mejoramiento continuo. EI posicionamiento de
mercado, segun la opinion de los clientes, el 16.1% considera que la percepcion del
posicionamiento de la imagen o marca de la empresa, por los consumidores en general
es regularmente favorable (16.1%); ello es explicable por la falta de configuracion de
los diferentes aspectos del negocio o producto de tal forma que se logre posicionar bajo
una determinada filosofia de negocio que sea congruente con un determinado nicho de
mercado y por ende se logre ventas potenciales. Existe relacion significativa al 1%
entre la gestion de calidad bajo el enfogue en el cliente y lo favorable o desfavorable del
posicionamiento de mercado, explicable puesto que la gestion de calidad bajo el
enfoque en el cliente involucra articular los diferentes procesos, tanto internos como
externos, bajo una filosofia de trabajo en equipo entre el personal y los proveedores,

aumentando bajo una filosofia de mejoramiento continuo.

Fow (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de
Chimbote. La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapateria del distrito de
Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal, para el
recojo de informacidn se utilizé una muestra de 28 micro y pequefias empresas de una
poblacién de 70 micro y pequefias, a quienes se les aplico un cuestionario de 23
preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el
64% tienen un promedio de 31 — 51 afios de edad, el 71% de sexo femenino, el 54% de
las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en laempresade 4 a6
afios, el 54% de los representantes conocen el término gestion de calidad y el 100%
considera que la atencion al cliente es fundamental. La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por

personas innovadoras, de sexo femenino las cuales tienen méas conocimiento acerca del
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rubro, tienen poco tiempo de permanencia en el mercado, sin embargo, tienen
conocimiento del término gestion de calidad y consideran que la atencion al cliente es
fundamental para la organizacion, asumiendo que lo aplican correctamente pero solo lo

hacen de forma empirica.

Horna (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas, sector comercio — rubro zapaterias, ubicadas en el
centro de Chimbote, distrito de Chimbote, provincia del santa, afio 2017. EIl presente
trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
Gestion de calidad bajo el enfoque de Atencidn al Cliente en las Micro y Pequefas
empresas sector comercio, rubro zapaterias ubicadas en el centro de Chimbote, distrito
de Chimbote, provincia Del Santa, afio 2017, la investigacion fue disefio no
experimental — transversal, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de
20 microempresas, representado el 70% de la poblacion, aplicandoles un cuestionario de
25 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta; obteniendo los siguientes resultados:
Respecto a la gestidn de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente: EI 75% de las
zapaterias realiza un control interno diario, el 65% de las zapaterias afirman que el
factor principal es una mejor atencion para determinar el éxito de la empresa ante sus
competidores Y llegando a la conclusion que los representantes aplican una gestion de
calidad empirica, es recomendable contratar un coach que sepa guiarlos, sin embargo,
brindan una atencion éptima y poseen una presentacion ordenada, limpia y minimizando

el tiempo de espera.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

Las Micro y Pequefias Empresas

Las mypes es considerada una organizacién empresarial constituida por una persona
natural o juridica, teniendo como objetivo principal desarrollar actividades de produccion,

etc.

Asimismo, se distingue que una microempresa que no excede de 10 personas, en

cuanto la pequefia es de 11 a 40 personas.
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Asi, se puede encontrar que cada ministerio tome diferentes criterios para abordar
las problematicas de las micro y pequefias empresas que pertenecen a distintos sectores
como las mypes agricolas, el sector de trasporte, sector de industria, etc. Para describir
una micro y pequefia empresa también es muy importante conocer sobre las entidades
publicas de cada pais donde estas estan ubicadas, que estas son las encargadas de

nombrar las actividades que realizan en nuestro pais.

En nuestro pais las micro y pequefias empresas se constituyen por el acuerdo de
una o mas personas juridicas y naturales, siguiendo con la elaboracién de una escritura
publica ante el notario acreditado, por consiguiente, se inscribe en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos (SUNARP), luego su proceso de inscripcién en el
registro que se le domina las REMYPE, en la Superintendencia Nacional Tributaria
(SUNAT).

a) Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

La microempresa esta conformada de 1 hasta 10 trabajadores y su nivel total de
ventas anuales deben ser de 150 unidades impositivas tributarias (UIT). Las pequefias
empresas, estan conformadas de 1 hasta 100 trabajadores y su nivel total de ventas
anuales deben ser de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT). Las empresas
medianas en su nivel total de ventas anuales deben ser de 1700 UIT a 2300 unidades
impositivas tributarias (UIT). Las micro y pequefias empresas no son innovadoras,
carecen de tecnologia es por ellos que tienen baja productividad y dificultades de acceso

de capital.

b) Importancia de las Mypes

Se considera que las micro y pequefias empresas contribuyen al desarrollo
economico del pais, ya que aportan con un porcentaje alto a nivel nacional generando

empleos en el sector privado.
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Las micro y pequefias empresas en el Pert nos define que son muy importantes en
la economia brindada ya que ademas de ellos da oportunidades de trabajo al 70% de la
poblacion. Asimismo, la contribucion de las mypes en el Perd son de tipo formales e

informales.

En conclusion, la importancia de las micro y pequefias empresas son como las
principales fuentes de generacién de empleo y alivio de la pobreza. Muy aparte de todo
esto su unico objetivo importante y fundamental de las micro y pequefias empresas es
combatir la pobreza y generar empleos. Es por ello que estas realizan grandes esfuerzos
para que puedan acceder a un financiamiento y asi poder de esta manera surgir y
combatir la pobreza.

Las micros y pequefias empresas tienen que promover un desarrollo territorial
basado en el desempefio de las micro, pequefias y medianas empresas, en su efectiva
insercion en los mercados, ayudando de esta forma a la generacion de empleo, la
democratizacién de oportunidades y la participacién de los ciudadanos, es decir, la

inclusion social (Aguilar, 2016).

Segun el Ministerio de Produccion (2016), nos dice que actualmente, el nimero
de micro y pequefias empresas en el Pert ascendio a un total de 5.5 millones al cierre
del afio 2015. La gran mayoria son informales (83%), debido a que no estan registradas
en la SUNARP como personas juridicas.

c) Problematicas de las Micro y Pequefias Empresas

La falta de promocion uniforme, es decir, la discriminacion observada por
tamafios de empresas y de sectores, pone de relieve la existencia de una politica
econdmica inadecuada y con falta de enfoque integral de apoyo a las micro y pequefias

empresas.

Esto es preocupante porque desde 2015 el INEGI publica los resultados de sus
encuestas entre micro negocios, en las que se describen los principales problemas de las

mismas, de manera que desde ese entonces se debio de legislar oportuna y
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correctamente, asi mismo, de aplicarse programas apropiados para resolver sus

problemas sustantivos (Milla, 2015).

Una micro empresa no es inmune a las situaciones de problemas, pero puede
tomar decisiones para evitar cualquier tipo de errores tipicos que suelen cometer. Los
problemas mas frecuentes que puedes encontrar en una micro empresa es la falta de
conocimiento del mercado, eso da cuerda que las empresas no analizan las
competencias y no son capaces de dar un valor agregado a sus servicio o producto, por
otro lado, este es el segundo problema mas frecuente que atraviesan las empresas y es la
falta de una organizacion interna, esto por general, se refleja en una escasa supervision
de estandares de desempefio. Y asi muchos problemas mas que la empresa se enfrenta
por falta de experiencia y conocimientos (Milla, 2015).

Gestion de calidad

La gestion de calidad tiene una funcion muy importante en los departamentos de
calidad de una empresa ya que se determina y se da un seguimiento a los parametros de
calidad. Deben ser de forma medible y cuantitativa para brindar un nivel de calidad alto
en la poblacion y en la entrega del producto u/o servicio.

a) Gestion

Hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al
respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posibles la
realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otro
parte, abarca las ideas de gobernar, disponer, ordenar u organizar una determinada cosa

o situacion.

Segun Westreicher, la gestion es una serie de tareas que se realizan para cometer
un fin planteado con antelacion, asimismo que la palabra gestion suele relacionarse
principalmente con el mundo corporativo, con las acciones que desarrolla una empresa

para alcanzar, por ejemplo, su objetivo de ventas o de ganancias (Westreicher, 2016).
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b) Calidad

Segun la norma ISO 9001: “La calidad es entendida como el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. (Valls, 2016), explicd
que para alcanzar la calidad deben de cumplirse una serie de requisitos. Estos requisitos

vienen demandados por el cliente.

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segiin un pardmetro, un cumplimiento de requisitos
de cualidad. También se tiene otro tipo de concepto sobre calidad, se dice que es un
concepto subjetivo, esta relacionada con las percepciones de cada individuo para
comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos factores como la
cultura, el producto o servicio, las necesidades y las expectativas influyen directamente
en esta definicion (Valls, 2016).

c) Laimportancia de la Gestion de Calidad en las empresas

La gestion de calidad es un principio de negocio que garantiza la excelencia en los
productos, servicios y procesos internos de una empresa. Las empresas que
implementan programas de gestion de calidad usan la informacion de ellos para
identificar debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas. Esto le da a la empresa la
capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando sea necesario y ofrecer un mayor
valor global a su base de clientes (Merino, 2014).

Aunque su enfoque de resolver problemas varié con diferentes programas, su objetivo
sigue siendo el mismo. La calidad se puede medir en términos de durabilidad, habilidad,

usabilidad, etc.

La gestion de calidad es un esfuerzo constante por parte los empleados y de la
direccion para mejorar la calidad de sus productos, a través de evaluaciones e
investigaciones adecuadas. Ademas, asegura que cada miembro esta trabajando en la
mejora de su trabajo, servicio o sistema, para asegurar el éxito a largo plazo (Merino,
2014).

18



d) Tecnicas modernas de Gestion de calidad

Segun Quiroa, la tecnicas modernas de la gestion de calidad mas importante
(Quiroa, 2020).

Benchmarking. - Permite realizar comparaciones y mediciones de las
operaciones y los procesos de una empresa. La idea es compararse con los
competidores mas eficientes del mercado con el prop6sito de poder mejorar
los procesos de la empresa.

Marketing. — Es el andlisis del comportamiento de los mercados y de sus
consumidores. Teniendo como finalidad que las empresas puedan captar,

retener y fidelizar a los clientes satisfaciendo sus necesidades.

Empowerment. — Consiste en delegar cierto nivel de poder y autoridad a los
subordinados. En este proceso se delegan funciones a los subordinados con el

objetivo de permitirles tener un mayor grado de participacion en la empresa.

Outsourcing. — Es el proceso en el cual una organizacion realiza la

contratacién de empresas externas para que realicen alguna de sus actividades.

Norma ISO 9001 — Gestién de calidad

ISO 9001 es la norma sobre la gestion de la calidad con mayor reconocimiento en

todo el mundo. Pertenece a la familia ISO 9000 de normas de sistemas de gestion de

calidad y ayuda a las organizaciones a cumplir las expectativas y necesidades de sus

clientes entre otros beneficios (ISO 9000).

Un sistema de gestion le ayudara a gestionar y controlar de manera continua la

calidad en todos los procesos. Como norma de gestion de la calidad, de mayor

reconocimiento en el mundo, asi como el estandar de referencia, describe como alcanzar

un desempefio y servicio consistentes.
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Atencion al cliente

La atencion al cliente brinda un servicio y asesoramiento al consumidor, antes y
después de la venta. Lo que significa que toda relacion que se establece desde la primera
impresion con la organizacién es importante ya que abarca todo su proceso de atencion

al consumidor.

Segun Gomez el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia
disefa para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de
sus clientes externos. De esta definicion deducirnos que el servicio de atencion al cliente

es indispensable para el desarrollo de una empresa (Gémez, 2016, p.19).

Un buen vinculo con el cliente es una ventaja competitiva, ya que los servicios y
productos pueden tener perfiles uniformes en cuanto a tecnologia de avanzada y otras
caracteristicas de comercializacion similares, pero el elemento de diferenciador que

destaca el valor de una empresa es el trato brindado a los clientes.

Toda politica de atencion al cliente debe de enfocarse en el conocimiento
profundo de las expectativas y necesidades del cliente, ademaés de los aspectos técnicos,

debera contemplar aspectos emocionales y racionales (Gémez, 2016).

a) Importancia de atencion al cliente

Es de suma importancia brindar un verdadero valor a los consumidores para asi
obtener buenas estrategias y poder retenerlos. Una de ellas seria brindarles una
experiencia de compra rapida, productos de muy buena calidad y sobre todo una

atencidn con respeto y precisa a sus necesidades.
También es muy importante porque al brindar un servicio excelente hacia los

clientes y un producto de buena calidad, hara que la empresa alcance sus metas

propuestas de inmediato, obteniendo el éxito.
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b) Caracteristicas de atencion al cliente

Todo duefio o empleado de una compafiia exitosa te dira que un servicio de
atencion al cliente es clave para el éxito del negocio. Sin un departamento de servicio
que satisfaga a los clientes, la lealtad puede no ser lograda y los clientes pueden no
regresar. La informacion sobre un servicio de atencidn al cliente pobre se esparce de
boca a boca y desanima a los nuevos clientes a probar tu producto o servicio. Varias
caracteristicas deben estar presentes en un representante de servicio de atencién al
cliente (Ramos, 2017).

Las principales caracteristicas que debe tener atencidn al cliente son los
siguientes:

Saber escuchar las necesidades del mismo, toma nota y resume las palabras del
cliente para repetirlas y que asi haya entendido. Saber realizar las preguntas correctas y
asi obtener las respuestas necesarias para resolver el problema. Ser responsable al
momento de trabajar en el servicio de atencion al cliente. La empatia también es una de
las caracteristicas mas importante ya que asi demostraran a los clientes su inseguridades

y expectativas. Agilidad de servicio, es otro de los puntos mas importantes. Etc.

c) Tipos de atencion

Existe tres tipos de atencion:

- Activa y voluntaria: Se define como activa y voluntaria cuando se pronuncia

a través de un acto consiente con el fin de aclarar a los consumidores.

- Activa e involuntaria: Brinda un servicio solo por compromiso a su trabajo.

- Pasiva: Se define como pasiva a los servicios que brindan por solo el objetivo

que se generan a traves de ello.
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d) Clasificacion de los clientes

Como se han explicado los tipos de atencion que existen en la actualidad, ahora
hablaremos como se clasifican los clientes. Cuando tengamos que clasificar a los
clientes, tenemos que basarnos a las Man. Son iniciales de medios, esto se refiere a que
el cliente tenga medios econdmicos totalmente suficientes para que haga frente al
producto que estas proponiendo. Si en caso encuentras un cliente que no tengo mucho
dinero, ni posibilidades de conseguir dinero, simplemente déjalo, no podras venderle
nada. Autoridad, pues un vendedor debe clasificar a su cliente instantaneamente, pues
muchos vendedores no lo hacen y se empefian en hablar y ofrecerles un producto a
clientes que no son idéneos (Mota, 2017).

La ldgica nos sirve para reafirmar la venta después de haberlo hecho. Una vez que
el cliente da su afirmacion emocionalmente, se nos vuelve el terreno de la légica para
reafirmar la decision que ha tomado. Si compraramos por nuestra lo6gica, viviriamos
como los salvajes, ya que solo pensaramos en todo aquello que no es necesario comprar

para sobrevivir (Villalobos, 2015).

e) Ventajas y desventajas en atencién al cliente

Segun Mendoza el ofrecimiento de un servicio de atencion al cliente hoy en dia se
ha vuelto mas complejo, cada vez es méas exigente, pero a su vez el solo hecho de
mejorar la calidad en la atencidn trae consigo una serie de ventajas que va a permitir
argumentar la satisfaccion de los clientes después de la accidon realizada con demas
usuarios ajenos a nuestra empresa que probablemente en el futuro puedan ser tus
clientes (Mendoza, 2017).

Aqui nombraremos las ventajas que tiene una buena atencién al cliente, algunas
de ellas serian que la fidelidad de sus clientes aumenta, la participacion de su cuota de
mercado se incrementa, su rentabilidad se mejora, captar muchos mas clientes. Su
empresa ahorra muchos costos. Su imagen mejora, su marca y los servicios en la

organizacion.
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Como también una buena atencién demanda algunas desventajas que serian los
aumentos de quejas y reclamaciones, la organizacidn gasta mas para ofrecer un mejor
servicio, elevados costos administrativos, exigente en cuanto al servicio al cliente, poco

sentido de pertenencia al servicio que brindan los operadores (Mendoza, 2017).

f) Elementos de atencion al cliente

Muchas veces por descuidar esta area de tanta importancia solemos perder
muchos clientes debido a no saber tratarlos, mientras que la competencia la conquista,

sigue conquistando el mercado y nuevas clientelas.

Atencion al cliente es una potente herramienta en el area de marketing ya que nos
facilita conocer a los clientes y todas sus necesidades, por ellos contamos con los
siguientes elementos, contacto cara a cara, relacion con el cliente, correspondencia,

reclamos y cumplimientos, instalaciones.

Es de gran interés para todos los pequefios y micro empresarios que desean
sobresalir ante la competencia que en la actualidad es muy agresiva, a veces las
empresas dan mayor interés a la administracion de como dirigir, administrar los
recursos econémicos, humanos y materiales, dejando al otro lado el servicio al cliente y
que cada dia toma méas importancia para crecer en el mercado competitivo (Calderon,
2016).

g) Herramientas de atencion al cliente
- Comunicacion. — La comunicacion es parte importante para brindar un
servicio excelente. Porque dependiendo de la comunicacién que reciben los
clientes por parte de la empresa, el cliente va formando expectativas respecto

al servicio que va a recibir (Pizzo,2015).

- Confianza. — Tener la confianza de un cliente es todo, si llegas a conseguirlo

puedes esperar una relacion fructifera con el consumidor, repeticion de
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compra, recomendaciones y, sobre todo, credibilidad en el mercado (Silva,
2022)

- Retroalimentacién. - Es una estrategia para recopilar informacion sobre la
percepcion de un comprador sobre un producto o servicio pata determinar las

acciones futuras (Techtarget, 2017).

h) Estrategias de atencion al cliente

Los clientes esperan una combinacion entre una compensacion rapida, una
escucha activa y ser reconocido. La mejor estrategia de atencion al cliente tiene que
tener en cuenta el servicio al cliente, darles satisfaccion y también una buena calidad.

Las virtudes mas importantes que el cliente espera recibir son:

Herramientas de sencillo aprendizaje y una aplicacién en el momento de
comunicarse con su cliente; Una gestion ordenada que valore ayudar como una funcién
principal; Superacion de todas sus expectativas; Capacidad para poner en primer lugar
las necesidades de sus clientes (Pacheco, 2015).

Segun Peralta la atencion al cliente abarca actitudes y acciones que tienen como
fin satisfacer las necesidades del cliente. Estas necesidades estan relacionadas con sus
puntos de dolor y como los resuelve tu producto o servicio, pero también con la
experiencia en tu sitio web y en cada una de las interacciones con tu marca. El cliente
quiere sentirse comprometido y escuchado y es necesario que todas las areas estén
encaminadas a entender y darle voz a sus requerimientos (Peralta, 2017).

2.3.  Marco conceptual

Micro y pequefias empresas
La micro y pequefia empresa es una unidad economica constituida por una
persona juridica o natural, bajo cualquier forma de gestién empresarial, u organizacion,

que tiene como objetivo desarrollar actividades de produccion, etc.
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Gestion de calidad

Conjunto de acciones que una organizacion o alguien llevan a cabo con la Gnica
misidn de administrar una organizacion, un negocio o solucionar un asunto. En tanto en
calidad es una propiedad positiva que la persona que lo ostenta significa que presenta

superioridad con los demas.

Atencion al cliente

Se conoce que atencion al cliente es cuando una organizacion presta servicio y
proporcionan la comercializacion de todos sus productos, cualquier reclamo, o
insatisfaccion deberan de comunicarse con ellos, ya que ellos proceden las quejas de sus

clientes.
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I11. Hipotesis

El presente estudio “Atencién al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019 no se plante6 hipdtesis por ser una investigacion

descriptiva.
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IVV.Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio no experimental —

transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque no se manipuld deliberadamente a la variable
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora, es
decir solo se describid tal y como se presento en la realidad sin existir ningun tipo de

modificaciones.

Fue transversal, porque el trabajo de investigacion atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, 2019, se realizé en un
espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin especificamente el afio,
2019.

Fue descriptivo porque solo se describi6 las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas Y las caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, 2019.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacién:

La poblacion estuvo conformada por 10 representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote. La informacion

se obtuvo a través de la tecnica de sondeo. (Ver Anexo 3)

Muestra:
La muestra estuvo conformada por 10 micro y pequerias empresas del sector

comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, 2019.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Aspecto Definicion |  Definicion
Complementario | Conceptual | Operacional Dimension | Indicadores items Medicién
Son las Los
personas | representantes )
encargadas | de las micro y Edad 1¢Queedad | o .o
de dirigir, |pequefias tiene?
administrar | empresas
0 gestionar |tienen una
los serie de
recursos caracteristicas
tanto COmo son su
materiales | edad, genero,
como cargo que van 2. ¢Cudl es su
humanos | 5 influir Genero género?
Representantes | de las directa o Caracteristicas
de las microy |microy indirectamente de los

pequenas | PEQUENas | an |5 toma de

representantes
empresas | EMPresas. | gecisiones. P

Nominal

3.¢Qué cargo
desempefia en la
empresa?

Cargo que
desempefia
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Aspecto Definicion Definicion . - . : I
. . Dimension | Indi r Item Medicion
Complementario | Conceptual | Operacional ensio dicadores tems edicio
4.;Qué
tiempo de
Tiempo de | permanencia
Es la unidad . ermanencia i
Lo Unidades P tiene la
econémica eCONGMICas empresa en
constituida , el rubro? Razén
por una que tienen por
persona caracteristicas,
afios de 5., Cuant
natural o . N(mero d -cLuantos
Micro y |juridica, bajo |PErmanencia LMD C€ | trabajadores
pequeias | cualquier en el mercado, | Caracteristicas | trabajadores | = .00 or
empresas forma de tienen una de la mypes
._ ., |cantidad
organizacion pequeia de
mpresarial .
empresaria trabajadores,
contemplando 6.; Cual es
en la pero un I-c o
legislacion | Objetivo de Objetivo de | © OPJEUVO .
vigente. existencia. creacion de creacion Nominal
de la
empresa?
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Variable | Definicién Definicién Dimension Indicadores Items Medicion
Conceptual Operacional
Caracteristicas 7. ¢Conoce
Gestion | L2 gestion La gestion de | de Gestion de| Conocimiento | el termino
de calidad calidad utiliza | Calidad de Gestion de gestion
de esel tecnicas de calidad?
Calidad | conjunto de | modernas para 8. ¢Qué
acciones, eliminar  las Técnicas técnicas
planificadas | dificultades Modernas modernas de
y que pueden la gestion de
sistematicas, | presentar  los calidad
que son trabajadores conoce?
necesarias en los distintos 9. cLa
para PYOCG‘?C{S, gestion de Nominal
promocionar | capacitandolos Rendimiento calidad
la confianza | para luego contribuye a
adecuada de | aplicar mejorar el
gue un tecnicas  de rendimiento
producto o | medicion  de de su
servicio va a | rendimiento de negocio
satisfacer los mismos. 10. ¢Aplica
los N Aplica la gestion de
requisitos Gestion en el | calidad en el
dados_ sobre servicio servicio que
la calidad. brinda a sus
clientes?
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Variable | Definicién Definicién Dimension Indicadores Items Medicidn
conceptual operacional
Atencion | El servicioal | La atencion al Conocimiento | 11. ;Conoce
al cliente es el cliente utiliza de atencion el termino
Cliente | conjunto de herramientas de atencion
estrategias muy beneficiosas al cliente?
que una para la micro
compafiia empresa como,
disefia para | por ejemplo, 12. ¢Que
satisfacer, clientes  fieles, | Caracteristicas | Herramientas | herramientas
mejor que sus | Mas de Atencion utiliza para
competidores, | comercializacion, un servicio | Nominal
las etc. de calidad?
necesidades y
expectativas
de sus Brindar 13.¢La
clientes atencion atencion que
externos. De brinda?

esta
definicion
deducirnos
que el
servicio de
atencion al
cliente es
indispensable
para el
desarrollo de
una empresa
(Gomez,
2016, p.19).
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se utilizé para la recoleccion de la informacion fue la encuesta
porque es una técnica de investigacion que consiste en una interrogacion verbal o escrita
que se les realiza a las personas con el fin de obtener determinada informacion necesaria

para una investigacion.

El instrumento que se utilizo en la investigacion fue el cuestionario el cual tuvo
estructurado con 13 preguntas las cuales estan distribuidas en tres partes: las 3 primeras
preguntas estuvieron referidas a los datos de las caracteristicas de los representantes
legales de las micros y pequefias empresas, las 3 siguientes preguntas estuvieron
referidas a las caracteristicas de las micros y pequefias empresas y las 7 ultimas
preguntas estuvieron referidas a las caracteristicas de las variables, atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, 2019. (Ver
Anexo 4)

4.5. Plan de analisis

Para el analisis y el procedimiento de los datos se utilizo la estadistica descriptiva,
el cual realizo a través del programa Excel para las figuras, también se utiliz6 Microsoft
Word para elaborar la redaccion del trabajo de investigacion, las tablas y realizar el
analisis de los resultados, se utiliz6 el PDF para presentar el trabajo de investigacion
final, se utilizé el programa Turnitin para medir el porcentaje de similitud con otros
trabajo de estudio para hacer la verificacién que no existe plagio y por Gltimo el PPT

para la presentacion de la ponencia.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacién y Metodologia Técnicas e
Muestra instrumentos
Objetivo general Poblacion: Fue de diseflo no
¢Cuéles son | - Determinar las caracteristicas de| Atencion | Estuvo experimental -
las atencién al cliente como factor| al cliente | conformada transversal —| Técnica:
principales relevante en la gestion de calidad y plan | como por 10 | descriptivo. _
caracteristic de mejora en las micro y pequefias| factor representantes | Fue no experimental | £cesta
as de empresas del sector comercio, rubro| relevante | de las micro y | porque no se manipuld
atencion  al zapaterias del distrito de Chimbote, | en la | pequefias deliberadamente a la
cliente 2019. gestion de | empresas  del | variable ~ atencion  al
como factor Sbictivos especificos calidad sector . cliente  como  factor Instrumentos:
relevante en |2 P cok;nercm, relevante y plan  de
T - o rubro mejora. J—
Lzﬁgzt(ljon d; - Identificar las caracte_rlstlcas de ~|OS z?_pa.ten'as del | Fue transver-sa| porque gsl:rej(t:ltﬂrr]:crilc?
olan de representantes de las micro y pequeas distrito dejel trabajo de
mejora  en empresas del sector comercio, rubro _Chlmbotg., La | investigacion Atencion
las micro y zapaterias del distrito de Chimbote, informacion se al cliente como factor
~ 2019. obtuvo a través| relevante y plan de
pequenas - Describir las caracteristicas de las de sondeo. mejora se llevo a cabo
empresas micro y pequefias empresas del sector en un tiempo
del  sector comercio, rubro zapaterias del distrito Muestra: determinado  teniendo
COMErclo, de Chimbote, 2019. Estuvo un inicio y un fin.
rubro - Describir las caracteristicas de atencion conformada Fue descriptivo porque
zapaterfas al cliente como factor relevante en la por 10 microy |en el trabajo de
del distrito gestion de calidad y plan de mejora en pequefias investigacion J
de las micro y pequefias empresas del : .
Chimbote, sector comercio, rubro zapaterias del ggggssas ael dle.noznlnado Atenc;ontal
2019? distrito de Chimbote, 2019. Comercio cliente ~como - tactor
- Elaborar un plan de mejora en bases a wubro relevante 'y plan de
los resultados de la investigacion de las zapaterias  del| MEIOr solo se describi6
micro y pequefias empresas del sector distrito de| 128 caracteristicas de los
comercio, rubro zapaterias del Distrito Chimbote representantes,  micro
de Chimbote, 2019. 2019 ' empresas 'y de las
' variables.
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4.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion, se utilizé los siguientes principios éticos:

Proteccion a las personas, los datos obtenidos de los representantes fueron
confidenciales debido a que se respetd su identidad con la finalidad de que se
sintieran seguros al momento de brindarnos su informacion. Se les informo a
todos los representantes claramente el proposito de la investigacion, asimismo se
le comunico que podrian retirarse de la investigacion sin ningn problema ni
inconvenientes, ya sea por incomodidad u otros motivos. Finalizando se les
informo que los datos obtenidos quedarian disponibles para futuras
investigaciones o productos derivados ya sea ponencias, etc. (Ver Anexo 4)

Justicia, la informacion que se le solicito a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias se planted tal cual fue
su aportacion respetando la verdad de la informacion de parte de los duefios y se
aseguro que los datos obtenido sean difundidos a la sociedad sin perjudicar a los

duerios de las micro empresas encuestadas.

Integridad cientifica, se les informo a los representantes que su identidad fue
tratada de manera confidencial, asi mismo se les comunico los procedimientos
utilizados para el manejo y cuidado de la informacién. También se les comunico
que la informacién que se obtuvo fue almacenada en un USB el cual solo accedid
el miembro de la investigacién por un periodo de 5 afios para luego ser borrada.
El principio de integridad cientifica alude al correcto procedimiento de la
practica de la ciencia y con toda honestidad, transparencia, justicia y
responsabilidad el cual se refleja en el trabajo de investigacion realizado.

Libre participacion y derecho a estar informado, la informacion que se
solicito a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias, fue de uso académico y se respeto si el representante

autorizo o no la publicacion de sus datos, previamente al encuestarlos se le
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comunico el fin de dicho acto y se present6 un consentimiento. También se le

hizo conocer que cualquier duda seria resuelta de manera inmediata.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, se utilizé la plataforma virtual
para el envio y revision del trabajo de investigacion evitando asi que se utilicen
mas papel bond en vano, asi mismo, desconectamos los equipos eléctricos

cuando terminamos de usarlos.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019.

Datos Generales N %
Edad

18 a 30 afos 1 10.00
31 a 50 afios 8 80.00
51 a més afios 1 10.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 5 50.00
Femenino 5 50.00
Total 10 100.00

Cargo que desempefa

Duefio 10 100.00
Administrador 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de Chimbote, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019.

Caracteristicas de las micro vy N %

pequefias empresas

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 3 30.00
4 a 6 afios 4 40.00
7 a mas afios 3 30.00
Total 10 100.00

Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 10 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 9 90.00
Subsistencia 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de Chimbote, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019.

Gestidn de calidad N %

Conoce el término gestion de calidad

S 0 0.00
No 10 100.00
Total 10 100.00

Técnicas modernas de la gestion de calidad

Benchmarking 0 0.00
Marketing 10 100.00
Empowerment 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Total 10 100.00

Gestion de calidad contribuye a la mejora
del rendimiento del negocio

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Conocimiento de Atencioén al cliente

Si 4 40.00
No 6 60.00
Tiene poco conocimiento 0 0.00
Total 10 100.00
Gestion de calidad en el servicio de atencion

al cliente

Si 4 40.00
No 0 0.00
A veces 6 60.00
Total 10 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias
del distrito de Chimbote, 2019.

Concluye.
Atencion al cliente N %
Herramientas para un buen
servicio
Comunicacion 5 50.00
Confianza 3 30.00
Retroalimentacion 2 20.00
Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
Atencion brindada
Buena 8 80.00
Regular 2 20.00
Mala 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de Chimbote, 2019.
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Tabla 4

Resumen de plan de mejora en base a los resultados de la investigacion

Propuesta de mejora

Problemas encontrados

Surgimiento del
problema

Accién de mejora

Responsable

Los representantes no aplican
la gestion de calidad en su
empresa por la falta de
conocimiento.

Esto se debe a que los
representantes no  se
dieron el tiempo vy
compromiso de orientarse
sobre el tema.

Para cambiar la situacion,
se les sugirié tomar clases,

0 inscribirse en charlas
para que tengan mas
conocimiento sobre

gestion de calidad y asi lo
puedan aplicar a la
empresa.

Propietario.

Los representantes y
trabajadores  tienen  poco
conocimiento en atencion al
cliente, lo que genera que los
clientes sientan

Esto se inici6 por no tener
conocimiento y no saber
como tratar a un cliente,
brindandoles una pésima
Atencion.

Inscribir a los trabajadores
a capacitaciones
constantes sobre atencion,
asi mismo brindarles una

no se motivacion para que el propijetario.
conformes con el servicio resultado sea satisfactorio.
brindado. (Reconocimiento al mejor
trabajador, un bono extra,
comisiones, etc.)
Orientarse 'y  aplicar
Los  representantes  solo| Esto surgi6 por la falta de| tecnicas como el
utilizan una técnica moderna| conocimiento e| Empowerment, ayudariag
que seria el marketing. La| investigacion, de parte de| |2 empresa a conseguir
empresa necesita utilizas mas| los representantes nuevos ~ lideres, nuevas
tecnicas. oportunidades Y
ampliacion de negocio.
Asi mismo el| Propietario.
Benchmarking, esta
técnica ayudaria a que la
empresa reproduzca o
adapte algunas de las
acciones para atraer al
publico y reconquistarlo.
Los representantes observaron| Esto sucede por motivo Realizar  reuniones  de
que entre sus trabajadores| de conseguir clientes y trabai u
existia  algin  tipo  de| atenderlos ya que ellos dr_a 40, concurlsos, Y o
competencia al momento de la| ganan  comisiones  por| 2/NaMIcas  grupales parg propietario.
jornada laboral. cada par de zapatos que asl fomentar el trahajo
venden. grupal.

Fuente: Plan de mejora elaborado por el autor.
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5.2. Andlisis de los resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPE

Edad del representante: EI 80% de los encuestados tienen entre 31 a 50 afios
(Tabla 1), estos resultados coinciden con el trabajo encontrado por Fow (2017) quien
manifesto que el 64% de los representantes tienen de 31 a 51 afios, y Berrd (2014)
quien determino que el 50% de los representantes tienen una edad de 36 a 50 afios.
Pero contrasta con los resultados del trabajo de investigacion encontrados por De la
Cruz (2016) quien menciono que el 36% de los microempresarios de las mypes son
jovenes de 20 a 35 afios y un porcentaje de 15% de 51 a més afios de edad. Estos
resultados demuestran que en el tiempo actual los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote son
en la mayoria personas adultas que tienen experiencia en el negocio y asi pueden tener

un buen negocio al futuro.

Género del representante: El 50% manifestaron que son del género femenino
(Tabla 1), esto coincide con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion
por Fow (2017) quien manifesto que el 71% de los representantes son del género
femenino. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, estan siendo
dirigidas por personas del género femenino, ya que hoy en dia las mujeres son capaces

de emprender en los negocios y alcanzar sus metas propuestas.

Cargo que desempefia: EI 100% expresaron desemperiar el cargo de duefios de
las micro y pequefias empresas (Tabla 1), esto coincide con los resultados encontrados
en el trabajo de investigacion por De la Cruz (2016), quien manifest6 que el 100% de
los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios. Esto demuestra que
actualmente la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, estan siendo dirigidas por
los mismos duefios esto implica que tengan mayor responsabilidad y no se den el
tiempo de capacitarse o informarse en temas de como brindar una buena atencién al

cliente.
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Referente a las caracteristicas de las MYPES

Tiempo de permanencia de las microempresas: El 40% respondieron que el
tiempo de permanencia de la empresa es de 4 a 6 afios (Tabla 2). Estos resultados
coinciden con el trabajo de investigacion encontrado por Fow (2017) quien manifestd
que el 54% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios de permanencia en
el rubro. Pero contrasta con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion
por Berru (2014) quien determino que el 12.5% de las micro y pequefias empresas
tienen 1 afio, asi mismo el 25% de las micro y pequefias empresas tienen 2 afios y
finalmente el 25% de las micro empresas tiene 3 afios en la sociedad. Esto demuestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias
del distrito de Chimbote, tienen de 4 a 6 afios lo que demuestra que son negocios
relativamente nuevos que no existe continuidad de los antiguos negocios y puede ser

debido a la no aplicacion de una buena gestion de calidad.

Numero de trabajadores: EI 100% respondieron que son de 1 a 5 trabajadores
(Tabla 2), estos resultados coinciden con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion por Berru (2014) quien nos manifiesta que el 50% de los representantes
tienen 1 trabajador permanente. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de
Chimbote, tienen de 1 a 5 trabajadores. Esto se debe a la necesidad de satisfacer a
cliente a través de una rapida atencion con mas trabajadores, ademas que cuenta con un
poco capital, sin embargo, saben que tiene que seguir mejorando para seguir teniendo

presencia en el mercado y fidelicen al cliente.

Objetivo de creacion de la empresa: EI 90% el objetivo de la creacion del
negocio fue para generar ganancia (Tabla 2), estos resultados coinciden con el trabajo
de investigacidn encontrado por Berrt (2014), quien nos manifiesta que el 75% de los
representantes legales indicaron que el objetivo de la creacion de la empresa es para
generar ganancia. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, su objetivo de

creacidn es generar ganancia para poder subsistir con las ganancias obtenidas.
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Referente a la variable de la Gestion de Calidad

Termino gestion de calidad: EI 100% de encuestados no tienen conocimiento del
término gestion de calidad (Tabla 3), estos resultados contrastan con lo encontrado en
el trabajo de investigacion por De la Cruz (2016) quien manifestd que la mayoria si
conoce Yy es por eso que si usan la gestion de calidad para mejor la calidad de la
comercializacion de su producto. Por consiguiente, Flow (2017), nos menciona que el
54% de los representantes si conocen el termino gestion de calidad. Esto demuestra que
la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro zapaterias del distrito de Chimbote, no conocen el termino de gestion de calidad
es por eso que no lo aplican en su empresa obteniendo como resultado la falta de

clientes y en muchos casos el quiebre de la empresa.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: EI 100% de los encuestados
indicaron que no utilizan las técnicas modernas (Tabla 3). Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del
distrito de Chimbote en su mayoria no conocen a atencion de calidad como una técnica
moderna por eso se Ve en varias ocasiones empresas que no saben brindar una atencién

de calidad al consumidor.

Gestion de calidad contribuye a mejor el rendimiento del negocio: El 100%
expresaron gue la gestion de calidad si contribuye a la empresa (Tabla 3). Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas de sector comercio, rubro
zapaterias del distrito de Chimbote, la gestion de calidad contribuye a mejorar la

empresa.

Término atencidn al cliente: EI 60% de los representantes indican que no
conocen el termino de atencidn al cliente (Tabla 3), Esto contrasta con los resultados
encontrados en el trabajo de investigacién por Ramos (2017) quien nos menciona que
la atencion al cliente es importante porque juega un rol especial dentro de la
organizacion. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, no
conocen el termino de atencion al cliente, esto se debe al quiebre de varias micro

empresas en el rubro ya que no conectan con los clientes con un buen servicio.
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Aplicacion de gestion de calidad: EI 60% de los representantes aplican gestion de
calidad en el servicio que brinda a sus clientes (Tabla 3). Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro zapaterias
del distrito de Chimbote, aplican gestion de calidad en el servicio que brindan a sus

clientes, esto se debe a la continua mejora que se viene dando en el mercado.

Herramientas para un servicio de calidad: El 50% de los representantes legales
utilizan la herramienta de comunicacion para un servicio de calidad en su negocio
(Tabla 3), y el 30% de los representantes utilizan la herramienta de la confianza para
un servicio de calidad, y el 20% de los representantes utilizan la herramienta de
retroalimentacion para brindar un servicio de calidad. Esto demuestra que la mejor
herramienta para un buen servicio de calidad es la comunicacion. Como se sabe la
comunicacion es la herramienta mas utilizada en las micro y pequefias empresas de
estudio, por lo que una buena comunicacion disminuye los malos entendidos y facilita

llegar a cumplir los objetivos propuestos.

Brinda una buena atencién: EI 80% de los representantes considera que brinda
una buena atencion al cliente (Tabla 3). Esto coincide con los resultados encontrados
en el trabajo de investigacion por Ramos (2017), quien manifesto que el 36% de los
representantes brinda una buena atencion al cliente. Por consiguiente, Berru (2014),
quien nos menciona que el 87.5% de los representantes considera que brindan una
buena atencion. Asi mismo Tapia (2017), se manifiesta que el 50.9% de los
representantes brinda una excelente atencién al cliente, como también le califican con
16,4% por una buena atencion. También Horna (2017), el cual manifiesta que el 65%
de los representantes brindan una buena atencion. Pero contrasta con los resultados
encontrados por Berr( (2014), el cual menciono que el 50% de los encuestados dieron
a conocer gue brinda una mala atencién. Como también Tapia (2017), quien manifesto
que el 16.4% brinda una mala atencion. Por los resultados encontrados se considera
que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias
del distrito de Chimbote, brinda una buena atencidn al cliente y asi fidelizan a los

clientes obteniendo mayor crecimiento de la empresa.
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Plan de Mejora

1. Datos generales

a) Organizacion: Zapaterias

b) Direccidn: Distrito de Chimbote

2. Misién

Ser una empresa de elaboracion de zapatos, y productos de materia prima,
especializada en moda internacionales. Manejando altos estandares de calidad en todos
los procesos de los productos, con el fin de brindar un buen servicio de calidad a los

clientes.

3. Visién

Nos vemos dentro de los proximos afios ser una empresa posicionada en el mercado
y proyectada a tener sucursales a nivel nacional e internacional. Con el reconocimiento

de todos los clientes, por haberles brindado la excelencia en productos y servicios.

4. Objetivos Empresariales

- Dar a conocer los servicios que se venden y adecuarlos a las necesidades de los
clientes.
- Crear una cultura una continuidad de calidez de estandares de servicio.

- Superar el presupuesto de negocios planeados.

5. Servicios

- Zapatos
- Zapatillas
- Sandalias

-  Botas
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6. Organigrama de la empresa

Gerente General

Caja/Atencion al cliente Tienda
Encarlqado de
\ /o dAdoroc K
vunu UUTUJ Tlenda

6.1.  Descripcion de funciones

Cargo Gerente General

Licenciado en Administracion de empresas, con buena
Perfil aptitud, proactivo, con experiencia y conocimiento en el rubro.

Su funcién serd planificar, organizar, dirigir y controlar el
surgimiento de la empresa y lograr su posicionamiento en el

Funciones . .
mercado, logrando ser una empresa reconocida; ademas debe
liderar a todo su talento humano que trabaje en la empresa.

Cargo Cajay atencién al cliente
Perfil Licenciada en Administracion y Contabilidad
Funciones Su funcioén sera administrar el dinero que entrega y sale de las

zapaterias.
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Cargo Encargado de Tienda
Perfil Encargado de tienda profesional que realiza y supervisa la
tienda de las diferentes zapaterias.
Eunciones Ordenar, dlrlglr' Ejlversas metas a sus trabajadores para brindar
una buna atencion.
Cargo Vendedores
Esta capacitado para realizar un buen servicio de atencion al
Perfil cliente, capacitado con el conocimiento de la oferta local y
una adecuada gestion de recurso y tiempos.
Funciones Facilitar la experiencia de los clientes por medio del servicio.
6.2. Diagnostico Empresarial

MATRIZ DE LA
ESTRATEGIA FODA

FORTALEZA

DEBILIDADES

-Buena ubicacién geografica.
-Entrega a domicilio.
-Descuentos  especiales a
trabajadores que permanecen a

-Jornada laborales durante toda
la semana. (No se menciona
algin dia de descanso o
vacaciones).

-Poca publicidad.

-Falta de experiencia en el

la empresa. _ comercio en su caso de
-Excelente calidad del | calzado.
producto. -Fabricacion de calzado solo
para mujeres.
OPORTUNIDADES F-O D-O

-A los clientes les llama la
atencion lo novedoso.
-Buenos precios.

Iniciar apertura del producto
en otras regiones

Diversificar las lineas de
produccion. (Crear calzado
para hombres).
Expandir la manera de

-Dirigido mas a las . ! !
mujeres. difundir el produ_cto (radio, tv,
redes sociales)
AMENAZAS F-A D-A
- Promociones de las otras
empresas. Seguridad dentro y fuerade la | Elaborar nuevos disefios de

-Variedad de producto en
otras empresas.
-Inseguridad en el pais.

empresa, brindando confianza
a los clientes.

calzado para poder ofrecer
variedad en precios Yy estilos.
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la Mypes

calida

Conocimiento del
término gestion de

Falta de interés de parte de los representantes en aprender un poco mas
sobre el término gestidn de calidad.

Conocimiento de
atencion al cliente

Falta de compromiso en investigar y conocer sobre atencion al cliente.

Tecnicas modernas

zapaterias.

No aplican mas técnicas modernas, para ayudar a crecer la empresa de

Competencia

laboral.

Los trabajadores tienen rivalidad al momento de empezar su jornada

8. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Conocimiento
del término
gestion de
calidad

Los representantes no aplican la gestion
de calidad en su empresa por la falta de
conocimiento.

Esto se debe a que los representantes
no se dieron el tiempo y compromiso
de orientarse sobre el tema.

Conocimiento
de atencion al

Los representantes y trabajadores tienen
poco conocimiento en atencion al cliente,
lo que genera que los clientes no se

Esto se inici6 por no tener
conocimiento y no saber como tratar
a un cliente, brindandoles una pésima

La empresa necesita utilizas mas tecnicas.

cliente sientan conformes con el servicio| Atencion.
brindado.
. Los representantes solo utilizan wuna| Esto surgi6 por la falta de
Tecnicas | taenica moderna que serfa el marketing.| conocimiento e  investigacion, de
modernas

parte de los representantes

Competencia

Los representantes observaron que entre
sus trabajadores existia algun tipo de
competencia al momento de la jornada
laboral.

Esto sucede por motivo de conseguir|
clientes y atenderlos ya que ellos
ganan comisiones por cada par de
zapatos que venden.
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Conocimiento
del término
gestion de
calida

Los representantes no aplican la
gestion de calidad en su empresa
por la falta de conocimiento.

Para cambiar la situacion, se les sugirid
tomar clases, o inscribirse en charlas para
que tengan mé&s conocimiento sobre
gestion de calidad y asi lo puedan aplicar a
la empresa.

Conocimiento
de atencion al

Los representantes y trabajadores
tienen poco conocimiento en
atencion al cliente, lo que genera
que los clientes no se sientan

Inscribir a los trabajadores a
capacitaciones constantes sobre atencion,
asi mismo brindarles una motivacion para
que el resultado sea satisfactorio.

cliente . o . .
conformes con el servicio (Reconocimiento al mejor trabajador, un
brindado. bono extra, comisiones, etc.)

Orientarse y aplicar tecnicas como el
Los representantes solo utilizan Empowerment, ayudaria a la empresa a
una técnica moderna que seriael | conseguir nuevos lideres, nuevas
Tecnicas marketing. La empresa necesita oportunidades y ampliacién de negocio.
Modernas | utilizas mas tecnicas. Asi mismo el Benchmarking, esta técnica

ayudaria a que la empresa reproduzca o
adapte algunas de las acciones para atraer
al pablico y reconquistarlo.

Competencia

Los representantes observaron que
entre sus trabajadores existia algin
tipo de competencia al momento

de la jornada laboral.

Realizar reuniones de trabajo, concursos,
y dindmicas grupales para asi fomentar el

trabajo grupal.
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9.2. Estrategias que se desean implementar

Acciones de mejora a

N° Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
Para cambiar la situacion|
se les sugirié tomar clases,
0 inscribirse en charlag Falta de interés Crecimi del Realizar charlas
para que tengan mAag de los recimiento de la sobre gestion de
1 L ; 6 meses| empresa al aplicar la .
conocimiento sobrg miembros de la estion de calidad calidad
gestion de calidad y asi Ic empresa. g ' constantemente.
puedan aplicar a Ig
empresa.
Inscribir a los trabajadores
a capacitaciones
constantes sobre atencion, Falta de .
asi mismo brindarles una| compromiso Clientes satisfechos, _I?ea_llzar |
motivacion para que el de los y fieles a la empresa | Copoc) dtlones @ 10s
2 | resultado S€a| representantes 6 meses por el buen servicio trabajadores y una
sgtlsfactor_lo._ | meior| ¥ frabajadores brindado evaluamg_n para; ver
(Reconocimiento al mejor en atencion. su rendimiento.
trabajador, un bono extra,
comisiones, etc.)
Orientarse y  aplical
tecnicas como el
Empowerment, porque
ayudaria a la empresa &
conseguir nuevos lideres Falta de ) .
nuevas oportunidades Y conocimiento Investigar y utilizar
ampliacion de negocio| en implementar Empresa con mejores Ias_ tecnicas
3 | Asi mismo el mastecnicas | 8 meses balances econdmicos mencionadas para
Benchmarking, estd modernas en la ' mejora de la
técnica ayudaria a que lé empresa empresa.
empresa reproduzca
adapte algunas de las
acciones para atraer a
publico y reconquistarlo.
Realizar reuniones de Trabaiadores unidos
trabajo, concursos, Yy Falta de tratj)a'an do para | Constantes reuniones
4 | dinamicas grupales para| comparfierismo | 6 meses ! P para obtener trabajo

asi fomentar el trabajo
grupal.

en la empresa.

alcanzar un solo
objetivo.

en equipo,
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N° Estrategias Recursos Economicos Tecnologicos | Tiempo
Humanos
Realizar charlas
1 sobre gestion de s/ 1500 Local
calidad Administracion mensuales materiales, 7 meses
constantemente. tiempo
Realizar
capacitaciones a Local,
5 los trabajadores y s/. 1300 materiales y 9 meses
i6 Administracion tiempo
una evaluacion mensual Y
para ver su
rendimiento.
Investigar y
utilizar las
tecnicas - . s/.1500 Cursos y
3 : Administracion . 7 meses
mencionadas para mensuales tiempo
mejora de la
empresa.
Constantes
reuniones para s/.1500 Local,
4 P Administracion nsual materiales y 7 meses
obtener trabajo en mensuales tiempo

equipo,
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero - Diciembre

Realizar charlas sobre
gestion de calidad
constantemente.

01-01-20

30-06-20

Realizar capacitaciones

a los trabajadores y una

evaluacion para ver su
rendimiento.

01-01-20

30-08-20

Investigar y utilizar las
tecnicas mencionadas
para mejora de la
empresa.

01-01-20

30-06-20

Constantes reuniones
para obtener trabajo en
equipo,

01-01-20

30-06-20
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VI. Conclusiones

La mayoria de los representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias son gestionadas por personas que tienen una edad de 31 a
50 afios, son del género femenino y desempefian el cargo de duefio en las micro
empresas. En el cual concluyo que quiza sea una desventaja para la empresa ya que al
tener la mayoria de edad no quieran orientarse mas sobre como brindar una buena
atencién. Asi mismo opino que las mujeres son empoderadas y que pueden alcanzar
cualquier meta propuesta, finalizando que los que manejan la empresa son los duefios
deberian tener mas iniciativa en orientarse para que su empresa crezca y alcance sus

metas trazadas.

La mayoria de la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias
tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el mercado, tienen de 1 a 5 trabajadores y tiene
como objetivo generar ganancia. En el cual concluyo que las micro y pequefias
empresas aun permaneciendo 4 a 6 afios en el rubro deberian implementar lo que es
gestion de calidad para que asi su empresa sea duradera y obtengan mas clientes. Asi
mismo opino que las empresas tienen solamente 1 a 5 trabajadores ya que la empresa
es pequefia y no es necesario contratar a mas ya que se abastecen con solo ellos.
Finalizando que la empresa fue creada por fines de lucro como la mayoria para obtener

una vida mejor.

La totalidad de los representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias, consideran que la gestion de calidad ayuda a contribuir el
rendimiento del negocio, ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa,

conoce el termino de atencion al cliente y vienen utilizando las técnicas modernas de la
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gestion de calidad. Sin embargo, tienen dificultades con los trabajadores en la
implementacion de la gestion de calidad, y estan en constante medicion del
rendimiento del personal. Los representantes legales estan aplicando la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas, y vienen utilizando las herramientas de
gestion de calidad con factores que ayudan a brindar un servicio de calidad, consideran
que su atencion que brinda al cliente es buena y también que, si brindan una buena
atencion al cliente, estan logrando resultados de fidelizacion de sus clientes. El cual
opino que le gestidn de calidad y el termino de atencion al cliente es muy importantes
para las micro y pequefias empresas ya que sin ellas influyendo simplemente la

empresa se iria a la quiebra.

Recomendaciones:

Recomendar a los representantes legales que sigan preparandose e inicien sus
estudios superiores enfocados a la administracion de empresas para realizar mejores
gestiones en sus respectivos negocios. También es importante participar o capacitarse

en los nuevos cambios de hoy en dia en el servicio de atencién al cliente.

Aumentar sus posibilidades de tener méas personal con funciones que puedan

mejorar y crecer el negocio teniendo un mejor servicio de calidad hacia el cliente.

Orientar a sus trabajadores en la semana para que se adapten al cambio de
mejoras del negocio. Implementar test para sus colaboradores e ir evaluandolo y
viendo el rendimiento dentro de la empresa. También por Gltimo se recomienda
establecer un protocolo de atencion personalizada que garantice mas fidelizacion hacia
el cliente y una mayor competitividad en el mercado.
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Anexo 1

ESQUEMA DEL CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2019 Afio 2020
Actividades Semestre | Semestre Il Semestre | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
114134123421 23] 4]|1|2] 3
Elaboracion del
Proyecto XXX
Revision del
proyecto por el
Jurado de X
Investigacion
Aprobacion  del
proyecto por el
Jurado de X
Investigacion
Exposicion  del
proyecto al %
Jurado de

Investigacion

Mejora del marco

tedrico y X | X | X X
metodologico

Elaboracion y
validacion del

instrumento  de X
recoleccion de

datos

Elaboracion del

consentimiento X
informado

Recoleccién de

datos X
Presentacion de

resultados X
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10

Analisis e
interpretacion de
los resultados

11

Redaccion  del
informe
preliminar

12

Revision del
informe final de
la tesis por el
Jurado de
Investigacion

13

Aprobacion  del
Informe Final de
la tesis por el
Jurado de
Investigacion

14

Presentacion  de
ponencia en
jornadas de
investigacion

15

Redaccion de
articulo
cientifico
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Anexo 2

PRESUPUESTO

PRESUPUESTO DE DESEMBOLSO (Estudiantes)

Categoria Base Numero % o | Total (S/.)
Suministros
Impresiones 14.00 2 28.00
Fotocopias 6.00 4 24.00
Empastado 50.00 2 100.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 6.00 1 4.00
Lapiceros 3.00 1 4.00
Servicios
Uso del Turnitin 50.00 2 100.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 150.00 1 150.00
Total, de Presupuesto desembolsable 410.00

PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)

Categoria Base Numero % o | Total (S/.)

Servicios
Uso de internet (laboratorio de aprendizaje

. 30.00 4 120.00
digital - LAD)
Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informéatico (M6dulo de Investigacion

L 40.00 4 160.00

del ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio
. 50.00 1 50.00
institucional
Recurso Humano
Asesoria personalizada (05 horas por semana) | 62.00 4 248.00
Total, de Presupuesto no desembolsable 648.00
TOTAL (S/.) 1,058.00
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Anexo 3

CUADRO DE SONDEO

N° Razon Social Stan Nombre del duefio o
encargado

1 Calzado Jheremy A-1 David Quiroz Rodriguez

2 Calzado Estrellitas A-2 Norma Dias Poma

3 Novedades Pimi A-3 Maria Tocas Gonzales

4 Calzado Jhulian A-4 Vilma Huamanchumo

5 Calzado Maritza A-5 André Rosario Rodriguez

6 Calzado Verisa A-6 Alejandra Sanchez Romero

7 Zapaterias Mesias A-7 Fabbiane Lifian Hidalgo

8 Zapaterias Veronica A-8 Xiomara Valverde Ollanta

9 Calzado Naomi A-14 Milagros Ramirez Infantes

10 Calzado Therion B-1 Yessenia Mora Cenizaro
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Anexo 4

CARTA DE PRESENTACION

Sr. Mgtr. Limo Vasquez, Miguel Angel
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

El presente es para expresarle mi saludo, asimismo, hacer de su conocimiento que usted ha
sido invitado a participar en el proceso de evaluacion del presente instrumento de
recoleccion de datos (cuestionario) para realizar investigacion titulada: ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO ZAPATERIAS DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019

En razon a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion y un formato de

validacion que servird para que usted pueda emitir su evaluacion.

Siendo importante contar con la evaluacion y aprobacion de expertos para poder
aplicar el instrumento (cuestionario) en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a
usted, ante su profesionalismo para emitir su juicio de valor sobre la validez del
instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

- Carta de presentacion.

- Instrumento de recoleccion de datos (Cuestionario)
- Ficha de validacion del instrumento.

Expresandole mi consideracion y estima personal me despido de usted, no sin antes

agradecerle por anticipado la atencion que se le brinde a la presente.

Atentamente:

DNI: 70203378
Cédigo: 0111152120
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

I.  TITULO DE LA INVESTIGACION:

ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE
CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO ZAPATERIAS DEL DISTRITO DE
CHIMBOTE, 2019

Il. TESISTA

ALCANTARA ECHEANDIA, BETSABE NOEMI

ll. DECISION

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

utilidad.

APROBADO: SI

Limo Vasquez Miguel Angel
DNI N° 18215927

CLAD N° 04926
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Anexo 5

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
ZAPATERIAS DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019. Para optar el titulo profesional de
ciencias administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted

proporcione.

GENERALIDADES

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. ¢(Qué edad tiene?

a) De 18 - 30 afios
b) De 31 - 50 afios
c) 51 amas afos

2. ¢Cual es su género?

a) Masculino
b) Femenino
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3. ¢Queé cargo desempenfia en la empresa?

a) Duefo
b) Administrador

REPRESENTANTES A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

4. ¢Qué tiempo de permanencia tiene la empresa en el rubro?

a) 0a3arios
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afios

5. ¢Cuéntos trabajadores tiene?

a) lab
b) 6a10
c) 11 amés trabajadores.

6. jCual es el objetivo de creacion de la empresa?

a) Generar ganancias
b) Subsistencia

1. REEERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

7. ¢Conoce el termino de Gestion de Calidad?

a. Si
b. No
c. Tiene poco conocimiento

8. ¢Qué técnicas modernas de la Gestion de Calidad conoce?

Benchmarking
Marketing
Empowerment
Outsourcing
otros

® oo o
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9. ¢Lagestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio?

a. Si
b. No

10. ¢Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?

a. Si
b. No
c. A veces

REFERENTE A ATENCION AL CLIENTE

11. ¢Conoce el termino Atencidn al cliente?

a. Si
No
Tiene poco conocimiento

oo

12. ;Qué herramientas utiliza para un servicio de calidad?

Comunicacion
Confianza
Retroalimentacion
Ninguno

oo o

13. La atencién que brinda a los clientes es:
a. Buena
b. Regular
c. Malo

jGracias por su colaboracion!
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Anexo 6

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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
quedara con una copia.

La presente investigacion se titula: Atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, 2019. Y es dirigido por Alcantara
Echeandia, Betsabe Noemi, investigadora de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Incorporar las mejoras de los factores relevantes de
la Atencion al Cliente directo para la gestion de calidad en las micro y pequeiias
empresas, rubro zapaterias, en la ciudad de Chimbote, 2019. Para ello se le invita a
participar en la encuesta. Su participacion en la investigaciéon es completamente
voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento sin que
ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del docente
tutor investigador de la Escuela de Administracion de la ULADECH Catdlica de
Chimbote, Centurion Medina, Reinerio Zacarias al nimero de celular 980 259 211. Si
desea podra escribir al correo rcenturionm(@uladech.edu.pe para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el comité de ética de la investigacion de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Maria Tocas Gonzales

Fecha: 16/09/2019 Correo Electrénico: margonz194@ gmail.com

Firma del Participante:

69



Anexo 7

Hoja de tabulacién

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro zapateria del Distrito de Chimbote, 2019.

» Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion .
Absoluta Relativa
De 18 a 30 afos I 1 10.00
De 31 a 50 afios T 8 80.00
Edad
De 51 a mas afios I 1 10.00
Total [ — T 10 100.00
Masculino Il 5 50.00
Genero Femenino Il 5 50.00
Total T — T 10 100.00
Duefio T 10 100.00
Cargo que | Administrador - 0 0.00
desempefa Total T 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de Chimbote,

20109.

70




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

zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019.

y Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion _
Absoluta Relativa
De 0 a 3 afos Il 3 30.00
Tiempo de
) De 4 a 6 afios il 4 40.00
permanencia
de la empresa | De 7 a mas afios " 3 30.00
en el rubro Total = -1 10 100.00
1 a5 trabajadores i 10 100.00
6 a 10 trabajadores - 0 0.00
NUmero de
trabajadores 1 a mas ) 0 0.00
trabajadores
Total [ 10 100.00
Objetivo de Generar ganancia T 9 90.00
Creacion de la Subsistencia I 1 10.00
empresa Total THHEE-1 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de Chimbote,

20109.
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Caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad

y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

zapaterias del Distrito de Chimbote, 2019.

) Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion )
Absoluta Relativa
Conoce el| Si - 0 0.00
termino gestién No L 10 100.00
de calidad Total i 10 100.00
Benchmarking - 0 0.00
Marketing T 10 100.00
Que técnicas de
la gestion de Empowerment - 0 0.00
calidad conoce Outsourcing - 0 0.00
Otros - 0 0.00
Total I 10 100.00
La gestion de | Si T 10 100.00
calidad No - 0 0.00
contribuye a
mejorar el
rendimiento de Total T 10 100.00
su negocio
Conoce el
: Si il 4 40.00
termino
Atencion al
. No I 6 60.00
Cliente
Tiene poco
. - 0 0.00
conocimiento
100.00
Total HH-THH 10
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Aplicacion de la | Si I 4 40.00
Gestion de
calidad No ' ° 000
en el servicio que
brinda a los A veces I 6 60.00
clientes Total Hi-1 10 100.00
Comunicacion Il 5 50.00
Herramientas Confianza 11 3 30.00
Para un servicio | Retroalimentacion I 2 20.00
De calidad Ninguno - 0 0.00
Total HH-1-11 10 100.00
Buena i 8 80.00
La atencién Regular Il 2 20.00
brindada Malo - 0 0.00
Total -1 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de Chimbote,

20109.

73




Anexo 8
Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del distrito de Chimbote, 2019

m 18 a 30 afios

m 31a50 afios

m 51 amas afios

Figura 1. Edad del representante
Fuente: Tabla 1

Fuente: Tabla 1
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m Duefio
m Administrador

Figura 3. Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias
del distrito de Chimbote, 2019.

7 a mas afios
|

Fuente: Tabla 2
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m 1a 5 trabajadores

m 6 a 10 trabajadores

m 11 a mas trabajadores

Figura 5. Numero de trabajadores
Fuente: Tabla 2

- Generar Ganancia
= Subsistencia

Figura 6. Objetivos de la empresa
Fuente: Tabla 2
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Caracteristicas de atencién al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias
del distrito de Chimbote, 2019.

Figura 7. Conocimiento de la gestion de calidad
Fuente: Tabla 3

Benchmarking

Marketing
Empowerment
Outsourcing

Otros

Figura 8. Que técnicas de la gestion de calidad conoce
Fuente: Tabla 3
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Figura 9. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio
Fuente: Tabla 3

Figura 10. Conoce el termino Atencion al Cliente
Fuente: Tabla 3
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Figura 11. Aplicacion de la Gestién de calidad en el servicio que brinda a los clientes
Fuente: Tabla 3

- Confianza

- Retroalimentacion

Fuente: Tabla 3
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- Buena

- Regular

Malo
[ ]

Figura 13. La atencion brindada
Fuente: Tabla 3
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