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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de
prendas de vestir para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal - descriptivo. Para el recojo
de informacién se utilizé una muestra de 20 micro y pequefias empresas a quienes se
les aplicd un cuestionario de 27 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: el 70% de los representantes tienen de 31-50
afios, el 60% son del género femenino, el 78% tienen grado de instruccién
universitaria, el 75% son Administradores, el 12% aplica la gestion de calidad en la
atencion a los clientes, el 100% de los representantes aseguran que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 30% tiene conocimiento
de las técnicas modernas de la Gestion de Calidad, el 10 % conoce solo las 5 S técnicas
modernas de la gestién de calidad. Se concluye que la mayoria de los representantes
tienen cierto conocimiento en atencion al cliente enfocadas en gestion de calidad, pero
no todas aplican, necesitan apoyo en informacién sobre las técnicas modernas esto
ayudaria en aspectos necesarios de cada negocio ya que de ser asi obtendrian mayores

beneficios econdmicos, como en satisfaccion para sus clientes.

Palabras clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, microempresa.
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ABSTRACT

The general objective of the research was: The main characteristics of customer service
as a relevant factor for quality management in micro and small companies in the
commerce sector, retail sector of women's clothing, Model market of the district of
Chimbote, 2019. The research was of a non-experimental - cross-sectional design. To
collect the information, a sample of 20 micro and small companies was used to whom
a questionnaire of 27 questions was applied through the survey technique, obtaining
the following results: 70% of the representatives are 31-50 years old. , 60% are female,
78% have a university education degree, 75% are Administrators, 12% apply quality
management in customer service, 100% of the representatives ensure that the
management of Quality contributes to improving business performance, 30% have
knowledge of modern techniques of Quality Management, 10% know only the 5 S
modern techniques of quality management. It is concluded that most of the
representatives have some knowledge in customer service focused on quality
management, but that not all apply, they need information support on modern
techniques, this would help in necessary aspects of each business since if so they would

obtain greater economic benefits, such as customer satisfaction.

Keywords: Customer service, quality management, microcompany.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad las micro y pequefias empresas representan un alto y muy importante
esfuerzo en la productividad de un pais, ya que son los generadores de empleo en el
mundo, una de las caracteristicas principales de las micro y pequefias empresas es que
en ella existe gran parte de mano de obra que no siempre esta bien remunerada, la
mayoria de veces los trabajadores son parte del entorno familiar, en los paises del tercer
mundo en su mayoria las micro y pequefias empresa presentan importantes
limitaciones en el desempefio de sus trabajadores y en eso se ve reflejado la baja
calificacion del empresario y de los trabajadores ya que muchos de ellos no cuenta con
activos fijos de alto nivel para beneficio de su micro empresa, sin embargo también
reflejan estas micro y pequefias empresas su capacidad para la adaptacion y
flexibilidad en emprender nuevos rubros o negocios, buscar capacitarse en los sistemas
de gestion de calidad, el contacto directo del empresario con los clientes y del
empresario con sus trabajadores.

Sanchez (2014) afirma que en la actualidad las micro y pequefias empresas (Mypes)
en el Per( son de vital importancia para la economia de nuestro pais son la principal
fuente de empleo, son una interesante herramienta de promocion de empleo en la
medida que solo exige una inversion inicial y permite el acceso de personal de bajos
recursos, dandose empleo y asi contribuyan a la gran empresa.

La misma nos hace pensar que las micro y pequefias empresas tienen un enorme
potencial para crecer como empresas, pero si es cierto que presentan limitaciones
estructurales. Muiiiz (2014) “menciona que potenciar dentro de la compaiia una

“cultura cliente” para lo que precisa contar con un personal en actitud positiva, con un



gran sentido de la responsabilidad y con formacion suficiente para poder comunicar a
los clientes todos los intangibles que lleva consigo la palabra servicio o producto”.
Las micro y pequefias empresas enfrentan dia a dia a la competencia dificil de igualar
que son las grandes empresas, la micro y pequefia empresa no cuenta con herramientas
suficientes para hacer frente a estos hechos, muchas veces no tienen la capacidad
economica suficiente, estas pequefias empresas se sostienen solo porque son adoptados
por sus antepasados (padres, abuelos), mostrando un sistema de administracién
caducado, de alguna manera se ven limitados de enfrentar la realidad que se vive en
la actualidad con respecto al buen uso de un sistema de gestion de calidad en la
atencion al cliente ya que los problemas que tiene las micro y pequefias empresas
muchas veces son debido a la mala gestion de calidad ya que se da la sucesion de
problemas entre generaciones, manejo y seleccién de personal deficiente, problemas
financieros, mala capacitacion de personal, mala delegacion de responsabilidades y
toma de decisiones, mala o falta de planeacién estratégica, estos repercuten en la
atencion al cliente en problemas de venta, atencién deficiente, desagradable, etc. La
poca experiencia dificulta que deseen regularizar su situacién, aunado a la falta de
experiencia en las areas administrativas-contables que desarrollan en su mayoria de
forma empirica, pero que a la larga afecta su ingreso. (Cruz M., Lépez E., Cruz R. y
Meneses, p. 338)

La fidelizacién del cliente en una organizacion, sirve de crecimiento para las empresas
en sus sistema financiero y en las ventas directas que realiza; las organizaciones no
pueden cambiar la forma de ver las cosas ya que el cliente siempre va a desear una
buena atencién, la importancia de la atencién al cliente, la actividad que realiza el

vendedor de venta directa, a darle las indicaciones que el cliente merece, el terreno de



la comunicacion humana para relacionarse de forma correcta con los demas.

En el presente trabajo se pretende realizar un analisis acerca de la caracterizacion de
la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en la micro y
pequefias empresas en el sector comercio, en la venta de prendas de vestir al por menor
de ropa para damas, en Chimbote dentro del caso urbano, para ello se analizara también
las situaciones de nivel internacional, nacional para profundizar y conocer las

problematicas.

En Europa la situacion con respecto a las microempresas se dice que son el motor de
la economia europea, estas impulsan a la creacién de nuevos puestos de trabajo y
beneficia al crecimiento de la economia, ademas que garantice la estabilidad social,
ademas las micro y pequefias empresas estimulan el espiritu empresarial en toda la
unién europea por lo que son influyentes para incentivar la competitividad y el empleo.
La Union Europea tiene por objetivo promover los emprendimientos de los negocios
para el beneficio de las micro y pequefias empresas. La problematica de estas empresas
es la de conseguir clientes, personal adecuado para la atencion, estar en acorde con la
tecnologia digital, presentar fallas en la cultura organizacional, obtener un
financiamiento adecuado, dentro de la Union Europea esta Espafia que es un pais de
microempresas donde en su gran mayoria son de dos 0 menos trabajadores, haciendo
un total de 463.148 millones es decir un 86.01%, 3,36 millones no tienen trabajadores
y otras 900.000 tienen uno o dos empleados y apenas el 2,09 % es decir 70.720 tienen
20 0 mas personas en sus plantillas, esto nos demuestra que el entorno de las micro y
pequefias empresas mantienen estrechas relaciones financieras o de gobierno con otras

empresas, los problemas que acaece las micro y pequefias empresas en Esparia es de



tipo financiero, ya que gracias a la crisis econdmica a los espafioles se les limito el
acceso al crédito bancario. Asi de esta manera el estado tuvo la iniciativa de eliminar
las trabas administrativas para que las micro y pequefias empresas puedan crecer, estas
enfrentan problemas especificos como el fallo de mercado, como la normativa relativa
a la financiacion, invertir en innovacion o medio ambiente, estas microempresas
también se ven obligadas a superar barreras estructurales como la falta de aptitudes
técnicas y de gestion relacionadas a el conocimiento del empresario y de sus

trabajadores. (Claude, 2020, p.5)

Esto conlleva a que las microempresas aparecen y desaparecen con mayor facilidad
que las grandes empresas, en funcion de las condiciones econémicas del pais, pero
también en condiciones del mercado de trabajo, pues las micro empresas tienden a dar

empleo temporal y esto siempre resulta ser por pequefios ciclos.

Mientras tanto en los Estados Unidos, segun Share América (2020) el 99% de las
empresas son micro y pequefias empresas, y proveen aproximadamente el 75% de los
empleos nuevos netos, que se generan cada afio en la economia del pais, las
necesidades de las micro y pequefias empresas en Estados Unidos, son las mismas que
en cualquier otro pais: necesitan preparacion para abrir mercados, habilidad
empresarial y recursos productivos, este tipo de empresa emplea el 50.1 % de la fuerza
laboral privada. La pequefia empresa aporta el 40.9% de las ventas privadas, lo que
refleja su importancia. La problematica de la situacion en EE UU, es que las micro y
pequefias empresas el 40 % no duran mas de 5 afios, las dos terceras partes pasan a la

segunda generacion y solo el 12% pasa a la tercera generacion.



Por otro lado, la situacion en Colombia, nos muestra que la problemética se da en la
inexistencia de un plan estratégico que permita a las micro empresas fijarse nuevos
objetivos con la finalidad de desarrollar una gestion de calidad en sus gerencias a
mediano y largo plazo, en Colombia el empresario se conforma de un administrador
activo empirico y que impone un entorno competitivo, emplea metodologias
inadecuadas de costes de productos o servicios ofertados. En Colombia las micro y
pequefias empresas no cuentan con programas de emprendimiento y capacitaciones
que generen habilidades en el control y seguimiento de sus procesos ya sea en la
atencion a sus clientes que brindan o en la entrega del producto de manera interna 'y se

vean reflejadas al exterior ante la competencia. (Quintero 2018, p.35)

Mesones & Roca (2010) en el Peru el principal problema de las micro y pequefias
empresas es que los factores administrativos o de gestion de recursos humanos,
aspectos contables y financieros, reflejen la inadecuada administracion de sus negocios
y la escaza capacitacion, en su mayoria son de tipo familiar, lo que conlleva que
muchas veces no cuenten con una preparacion para asumir el cargo y es por ello que
los duefios esperan sean sus hijos los que tomen las riendas de sus pequefios negocios,
lo que conlleva a que estos mismos no analicen a la competencia, no sean capaces de
darle valor agregado a su producto o servicio. Ademas, por no aplicar técnicas
mercadoldgicas, no logran saber qué esperan de los clientes. Tampoco pueden explorar
nuevos mercados 0 aumentar sus ventas, esto se ve reflejado en la escasa supervision
gue se puede notar en los negocios ya que no estan en constante supervision del
desempefio de sus colaboradores y se ve reflejado en la inadecuada atencion al cliente.

También cuando el encargado de delimitar funciones no lo hace con la suficiente



eficiencia para generar un nivel alto de desempefio de los colaboradores.

En el distrito de Chimbote donde se realizo el desarrollo del trabajo de investigacion,
existen micro y pequefias empresas del rubro venta al por menor de prendas para dama,
mercado modelo del distrito de Chimbote, los cuales poseen problemas de la atencién
al cliente y la gestion de calidad estas se basan en que el desarrollo de las actividades
del dia dia son deficientes tanto en la atencion como en su gestién en donde los
representantes como los colaboradores tienen cierto conocimiento en atencion al
cliente enfocadas en gestion de calidad, pero que no todas lo aplican, necesitan apoyo
en informacion sobre las técnicas modernas esto ayudaria en aspectos necesarios de
cada negocio ya que de ser asi obtendrian mayores beneficios econémicos, como en

satisfaccion para sus clientes. (Hernandez, 2019)

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cuales son las principales caracteristicas de la atencién al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado modelo

del distrito de Chimbote, 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado modelo

del distrito de Chimbote, 2019.



Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama,
mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al
por menor de prendas de vestir para dama, mercado modelo del distrito de Chimbote,
2019. Establecer las caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante para
la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado modelo del distrito de

Chimbote, 2019.

La investigacion se justifica porque gracias a la informacion obtenida, se puede aportar
a los negocios ideas que le permitan mejorar la falta de gestion de calidad en atencion
al cliente, ya que en nuestro pais es una realidad que se ve dia a dia en los distintos
comercios, en sus procesos y actividades para implementarlas y adecuarlas, generando
que los empresarios de los micro y pequefias empresas se apoyen con los resultados
encontrados en la investigacion, se asesoren en estrategias y formas de cdémo
solucionar los problemas que estan ocurriendo con la atencién al cliente para que las
apliguen con sus trabajadores ya que ellos son los que estan en contacto directo con
los clientes y son ellos los que de alguna manera lograran fidelizar a sus clientes
antiguos y conseguir también clientes nuevos. Asi mismo el presente trabajo servira
para que futuras investigaciones tomen en cuenta el tema de atencion al cliente, es

primordial.



La metodologia utilizada fue de disefio no experimental — transversal - descriptivo.
Para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacion muestral de 20 micro y pequefias
empresas a quienes se les aplicd un cuestionario de 27 preguntas a través de la técnica
de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 60 % dice que si conoce lo que
es gestion de calidad, el 60% dice que la dificultad que tienen los trabajadores que
impiden en la implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa, el 70 %
dice que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metras trazadas por
la empresa, el 88 % dice si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus
clientes, el 50 % cree que a veces realiza una atencion gratificante en los clientes y el

otro 50 % dice siempre.

La investigacion concluye que la mayoria de los representantes conoce el termino de
gestion de calidad y a su vez tienen cierto conocimiento en atencion al cliente
enfocadas en la gestion de calidad, pero que no todas las empresas las aplican, porque
existe mucha desinformacion de las técnicas modernas que ayudarian en aspectos
necesarios lo cual permitira mayores ingresos econdémicos, asi como también

satisfaccion para sus clientes.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Vésquez (2014) en su trabajo de investigacion Calidad de Servicio en una Empresa
Distribuidora de Ferreteria, objetivo general: Analizar la calidad de servicio del
cliente interno del departamento de ventas de la empresa Distribuidora de Ferreteria
Disfeval C.A., siguiendo una metodologia cuantitativa, con un nivel descriptivo y un
tipo disefio no experimental de tipo transeccional o transversal; la poblacion 12
vendedores se aplicd un cuestionario de 24 preguntas validado a juicio de expertos,
todo esto con la intencion de describir los componentes organizacionales que definen
la calidad de servicio interna en el departamento de ventas de la empresa Distribuidora
de Ferreteria., obteniendo los siguientes resultados: de 58 % esta parcialmente en
desacuerdo que la empresa brinda induccion o adiestramiento sobre las actividades a
realizar al momento de la contratacion, el 75% de la poblacion en estudio esta
parcialmente de acuerdo en afirmar que el talento humano que trabaja en la
organizacion se siente satisfecho de laborar en la misma, 49% de los vendedores en
estudio estan totalmente en desacuerdo en considerar que la organizacién cuenta con
herramientas para evaluar la calidad del servicio que presta, el 92 % de los vendedores
esté parcialmente de acuerdo en afirmar que la organizacion brinda atencion oportuna
en el momento que lo requieren sus trabajadores. Por lo que, los resultados permitieron
concluir que la empresa evidencié como oportunidades de mejora, la falta de
adiestramiento en calidad de servicio, no da a conocer la mision, vision ni objetivos
organizacionales, existencia de poca colaboracion entre los compafieros, falta de

informacidn oportuna, no tomar en cuenta las sugerencias de los trabajadores, mala



comunicacion de los supervisores y respuestas tardias a las solicitudes de los
vendedores. Y como fortalezas, buen ambiente de trabajo, buena comunicacion, ayuda
al momento de una situacion dificil para el trabajador, contar con medios de
comunicacion actualizados y ofrecer buen precio en los productos que compran los

trabajadores.

Ortiz (2010) en su trabajo de investigacion Modelo de Gestion de calidad y su efecto
en las ventas de la Finca el Moral de la parroquia el Triunfo del cantén Patate. Tuvo
objetivo general: Determinar el impacto en el nuevo Modelo de Gestién de Calidad
disefiando estrategias y técnicas que permita incrementar las ventas en la Finca el
Moral de la parroquia el Triunfo del canton Patate. La metodologia fue cuantitativa de
nivel Descriptivo, con una poblacion de 31 clientes internos y externos, obteniéndose
los siguientes resultados: que el 63.6%, opinan que las actividades son regulares, es
necesario identificar y comprender las falencias en las actividades o procesos
encaminados a encontrar soluciones, mejorando la satisfaccion, necesidades y
expectativas de los clientes, logrando alcanzar calidad, la representacion del 54.5 %,
revela que Gerencia no delega funciones, el 63.6%, asevera que no se ha disefiado
estrategias técnicas adecuadas, para los recursos de la organizacion, del 90.9%,
confirma que las verificaciones en su desempefio son rara vez, el esfuerzo debe ser
muy motivado, del 100%, sefiala que la organizacion no realiza analisis y medicién de
procesos, el 82%, manifiesta que los productos no son de calidad ni competitivos, 91%,
manifiesta que hay inconvenientes en los controles de calidad que se efectia al ingreso
de las plantas procesadoras, el 91%, manifiesta de mala la satisfaccién de los

productos, 90%, revela que gerencia no ha diseflado estrategias, acorde a los
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requerimientos de la organizacion. En conclusion la recopilacion de datos y eventos
del entorno; asi como el procesamiento de las consecuencias del anélisis del contexto
externo, conducen a un entendimiento y comprension de la dindmica interna de la
gestion del talento humano y su posibilidad de fortalecer sus procesos de productividad
e innovacion hacia lo interno de la organizacion, el Sistema de Gestion de Calidad
representa una oportunidad de mejora a diferencia de la anterior version convirtiéndose

este en la mas grande dificultad para su éxito.

Antecedentes Nacionales

Navarro (2019) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la Calidad de
servicio y satisfaccion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro Ferreterias en el Distrito de Zarumilla, 2019. Tuvo como objetivo general fue:
Determinar las caracteristicas de la Calidad de servicio y satisfaccion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro Ferreterias en el Distrito de
Zarumilla, 2019. Utilizando una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental; aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos y
técnicas de recoleccion de datos; con una poblacion de 68 clientes de las 03 micro y
pequefias empresas dedicadas al rubro de ferreterias; se concluyd que tanto el duefio
como el personal no estd comprometida con ofrecer productos de calidad y que la
empresa no evalUa sus indicadores de compra. Por otro lado, los resultados obtenidos
fueron: el 24% de los clientes considera que la empresa considera al cliente como
prioridad y el 76% considera que no, clientes respecto a la variable gestion de calidad;
el 100% de los clientes considera que la empresa no evalla sus indicadores que

compra, el 100% de los clientes considera que la empresa no esta comprometida con
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ofrecer productos de calidad, el 6% de los clientes considera que la cultura
organizacional que ofrece la empresa busca comprender las necesidades del cliente y
el 94% considera que no, el 9% de los clientes considera que la empresa ofrece
beneficios, promociones, ofertas y descuentos y el 91% considera que no, el 49% de
los clientes considera que la empresa cubre cada una de sus necesidades y el 51%
clientes considera que no, el 9% de los clientes considera que la empresa valora la
percepcion del cliente y el 91% considera que no. En conclusion: Las caracteristicas
de satisfaccion se enfocan en que la empresa no cumple con todos los servicios que
ofrecen, debido a que la empresa no cubre cada una de sus necesidades, Respecto a los
principios de la gestion de calidad los clientes consideran que tanto el duefio como el
personal no estd comprometida con ofrecer productos de calidad y que la empresa no

evalua sus indicadores de compra.

Salas (2017) en su trabajo de investigacion Gestionan con calidad y enfoque en
atencién al cliente las micro y pequefias empresas del sector comercio, Boutique de
Damas, de la provincia de Satipo, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar si
las micro y pequefias empresas del sector comercio, Boutique para Damas de la
Provincia de Satipo 2017. Se uso la siguiente metodologia: En este trabajo de
investigacion fue Descriptivo — Transversal — No Experimental, los resultados
obtenidos fueron: respecto a la edad de los emprendedores encuestados, emprendedor:
estan en el rango de 29 a 39 afios 50,0%; mayoria son del género femenino 81.8%;
40.9% tiene solo formacion basica (son empiricos). Respecto a la empresa: la
formalizacion es del 81,8% Yy son en su mayoria negocios unipersonales; el 45.5% son

negocios nuevos de 1 a 2 afos y tiene de 1 a 2 trabajadores 81.8%. Respecto de la
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gestion y enfoque en el cliente: existe desconocimiento de gestion empresarial 63,6%;
no han definido su mision, vision y valores 72,7%; no tienen Plan de Negocios 45.5%.
Carecen de un protocolo de atencidn al cliente 54.5%; no realizan capacitacion 40.9%.
Sin embargo, si recogen las sugerencias y reclamos de los clientes 63,6% Yy las
consideran como oportunidad de mejora. Finalmente, los propietarios de las micro y
pequefias empresas en estudio disefian sus productos (confecciones) segin los
atributos que valora el cliente 72.7%; asimismo, consideran que los clientes valoran el
servicio y genera fidelizacion 59.1% vy llevar la gestion enfocada en el cliente tiene un
impacto en el posicionamiento de la micro y pequefias empresas 45.5%. En conclusion:
los representantes de las micro y pequefias empresas no tienen plan de negocios,
carecen de conocimiento en atencidn al cliente, no realizan capacitaciones y no tienen
la experiencia y la capacitad de poder mantener aun su negocio, pero estan iniciando

con un recojo de sugerencias y reclamos.

Chinchay (2017) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el cumplimiento de la ley N° 28376 en las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro otros tipos de venta por menor (juguetes) en el distrito de
Huaraz, 2015. Tuvo como objetivo general: Determinar si las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro otros tipos de venta por menor (juguetes) en el
distrito de Huaraz, 2015, se gestionan con un enfoque de atencién al cliente. Uso la
siguiente metodologia: En este trabajo de investigacion fue el disefio: No Experimental
— Transversal — Descriptivo, su objetivo de investigacion fue describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el cumplimiento de la Ley N° 28376 en las

micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro otros tipos de venta por menor
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(juguetes) en el distrito de Huaraz, 2015. Obtuvo los siguientes resultados: El 82,4%
de los representantes tienen de 31 a 39 afios de edad y son de sexo masculino, el 79,4%
tienen grado de instruccion secundaria y el 55,9% de los representantes respondieron
que casi siempre establecen descuentos para juguetes con defectos. En las conclusiones
se logrdé comprobar que los representantes que estan al frente de estos negocios en su
mayoria son adultos y hombres, cuentan solo con secundaria; del cual significa que
requieren de mas conocimientos para poder manejar de la mejor manera su negocio y

este garantice productos de calidad para los nifios, sin afectar su salud.

Riofrio (2016) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas comercializadoras rubro equipos
de computo del centro de Piura, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente y
el posicionamiento de mercado en las micro y pequefias empresas comercializadoras
rubro equipos de cémputo del centro de Piura, afio 2016. Uso la siguiente metodologia:
En este trabajo de investigacion fue el disefio: Descriptivo— Transversal — No
experimental, por otro lado, los resultados obtenidos fueron: que el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas comercializadoras, rubro equipos de
computo del centro de Piura, afio 2016. La poblacién establecida para el presente
estudio estuvo conformada por el total del tamafio de la muestra es 384 clientes
mientras que para la variable atencion al cliente acudiremos a los duefios y trabajadores
siendo una poblacion finita cuyo tamafio es el total de las 10 unidades de micro y
pequefias empresas comercializadoras rubro equipo de cédmputo con una muestra de

26 personas donde 10 de ellos son propietarios y 16 trabajadores, la actualizacion de
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la tecnologia si 65.38 % y no 34.62 %; experiencia en venta si 61.54% y no 38.46 %);
utiliza estrategias orientadas a la anticipacion en la atencién al cliente si 15.38 % y no
84.62. En conclusion: la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas ya tienen el conocimiento, la experiencia y la capacitad de poder mantener
aun su negocio Yy si se aplica técnicas para mejorar la atencion al cliente no tendra

problemas en surgir y prosperar.

Antecedentes Locales

Yacupoma (2017) en su trabajo de investigacion La Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias de Huarmey; caso:
ferreteria santa maria S.A.C, afio 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias de Huarmey; caso: ferreteria Santa Maria S.A.C, afio 2016,
se usO la siguiente metodologia: En este trabajo de investigacion fue el disefio:
Descriptivo — Transversal — No Experimental, dando como resultado que el 50 % de
los representantes de las ferreterias en la provincia de Huarmey tienen como edad entre
los 33 a 45 afios, el 62.5 % de los representantes de las ferreterias en la provincia de
Huarmey son del sexo masculino, en el presente estudio se tiene que el 50 % de los
representantes de las ferreterias en la provincia de Huarmey son convivientes, el 50 %
de los representantes de las ferreterias en la provincia de Huarmey son personas con
un grado de instruccién secundaria, el 50 % de los representantes de las ferreterias en
la provincia de Huarmey tienen entre 8 a mas afios desempefiandose en el cargo, el
100% de las micro y pequefias empresas son formales, el 87,5 % de las micro y

pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores laborando en sus empresas, el 62,5%
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de la micro y pequefias empresas en la ciudad de Huarmey tienen entre 7 a méas afios
en el rubro, el 100 % de los representantes aplica una gestion de calidad para atencion
a los clientes en la ciudad de Huarmey, el 62,5 % de los representantes de las micro y
pequefias empresas han aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de
calidad, el 100 % de los representantes manifiestan que en las micro y pequefias
empresas sus colaboradores brindan una atencion de buena calidad a los clientes. En
conclusién: la mayoria de los representantes de las Micro y Pequefia Empresa ya tienen
el conocimiento, la experiencia y la capacitad de poder mantener aun su negocio y si
se aplica técnicas para mejorar la atencion al cliente no tendra problemas en surgir y

prosperar.

Lino (2017) en su trabajo de investigacion La calidad de atencién al cliente con la
satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
minorista de articulos de ferreteria; caso de la empresa “Consorcio Servimport
S.A.C.”, en la ciudad de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de la calidad de atencion al cliente con la
satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
minorista de articulos de ferreteria; caso de la empresa “Consorcio Servimport
S.A.C.”, en la ciudad de Chimbote, 2016. Uso la siguiente metodologia: En este trabajo
de investigacion fue el disefio: Descriptivo— Transversal - No Experimental, por otro
lado, los resultados obtenidos fueron: que el 100% de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de articulos de
ferreteria; caso de la empresa “Consorcio Servimport S.A.C.”, en la ciudad de

Chimbote, 2016. Para el recojo de la informacion se identificé una poblacién muestral
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de 81 clientes mensuales, a quienes se les aplico una encuesta de 38 preguntas y se
obtuvo el siguiente resultado: En cuanto a la atencién al cliente un 47% considera que
es buena, un 37 % excelente y el 16% regular. En cuanto a la satisfaccion al cliente el
73% afirma que el nivel de satisfaccion es excelente, mientras otro 21% determina que
el nivel de satisfaccion es bueno y finalmente el 6% de los encuestados afirma que esta
regularmente satisfecho con la atencion brindada por Consorcio Servimport S.A.C. En
conclusién: la mayoria de los representantes de las Micro y Pequefia Empresa ya tienen
el conocimiento, la experiencia y la capacitad de poder mantener aun su negocio y si
se aplica técnicas para mejorar la atencion al cliente no tendra problemas en surgir y

prosperar.

Horna (2018) en su trabajo de investigacion 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. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
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, se ha desarrollado utilizando la
investigacion del tipo cuantitativo, nivel descriptivo y 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 gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente: El 75% de las

zapaterias realiza un control interno diario, el 65% de las zapaterias afirman que el
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factor principal es una mejor atencion para determinar el éxito de la empresa ante sus
competidores Y llegando a la conclusién que los representantes aplican una gestion de
calidad empirica, es recomendable contratar un coach que sepa guiarlos, sin embargo
brindan una atencion Optima y poseen una presentacion ordenada, limpia y

minimizando el tiempo de espera.

Rodriguez (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro bazar tiendas de regalos del casco urbano distrito de Chimbote, 2017. Tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de Gestion de Calidad en
atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal, para el recojo de la
informacion se utilizé una poblacion muestral de 12 micro y pequefias empresas a
quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: el 50% tienen entre 18-30 afios, EIl 91,7% de las micro empresas estan
dirigidas por personal femenino, el 83,3% sostienen que las micro empresas se crearon
para generar ganancias, el 41.70 tienen grado de instruccion universitario, el 75% son
duefios de las micro y pequefias empresas, el 41.70 tiene de 7 afios a mas en el cargo,
el 58.30% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 83.30% tiene por objetivo generar ganancia,
el 75% no conocen el término gestidn de calidad, el 100% sostienen que la atencion al
cliente es fundamental para las micro empresas, el 66% conoce la técnica de la
observacion, el 100% conoce el termino de atencion al cliente. En conclusion, todos
los representantes de las MYPES sefialan tener conocimiento de atencion al cliente.

La mayoria de las MYPES no tienen conocimiento del término de Gestion de Calidad,
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la mayoria sefiala que la Gestidn de Calidad si favorece a mejorar con el negocio y la
mayoria manifiesta que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
propuestas de la empresa. La totalidad tienen conocimiento del término de atencion al
cliente, Asi mismo la totalidad de los representantes declaran que la atencion al cliente

es fundamental para la empresa.
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2.2 Bases Teoricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son la unidad econémica que esta constituida por una
persona natural o juridica y bajo cualquier forma de organizacion, el cual su objetivo
principal es de desarrollar actividades de transformacién, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios, en el Per( las empresas se rigen
por la Ley micro y pequefia empresa (Ley de promocion y formalizacion del micro y
pequefia empresa) aqui detalla los niveles de ventas anuales y para las microempresas

podran ser hasta un monto de méximo 150 UIT. (Ministerio de Produccion, 2017, p.15)

Pérez (2017) menciona que “las micro empresas comerciales son intermediarias entre
productor y consumidor; su funcion primordial es compra/venta de productos
terminados. Pueden clasificarse en: mayoristas venden a gran escala, minoristas

venden al por menor”. L0s servicios son los brindan servicio a la comunidad.

Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica, INEI (2019) menciona que el sector
privado en el Per( esta conformado principalmente por micro y pequefia empresa, el

95% de los empleadores en el Perl son dirigidos por una micro y pequefia empresa.

Segun el 111 Censo Nacional Econémico, nos dice que la totalidad de las empresas
censadas en el Peru el 95.8% resulta ser micro empresa, esto quiere decir que en
unidades econdémicas de hasta 10 personas ocupadas, el 2.06 % eran pequefias
empresas que mantenian entre 11 a 20 personas y solo el 2.14% a nivel nacional eran

medianas o grandes empresas,
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Los beneficios que el estado otorga a varios del micro y pequefias empresas es ayudarle
brindandoles facilidades para su creacion y asi salir de la informalidad dandole
politicas que impulsen al buen emprendimiento y para la mejora de sus organizaciones

empresariales.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Las caracteristicas de las micro y pequefias empresas se ven reflejadas conforme las
empresas estén dispuestas a ordenarlas como por ejemplo tener una linea de
subordinacion, relaciones jerarquicas, unidades de trabajo, responsabilidades, asi
como los canales de comunicacion, muchas veces las micro empresas estas
estructuradas con gente de su entorno familiar, las caracteristicas culturales se veran
reflejadas en su comportamiento, costumbres, valores. Con regularidad las micro y
pequefias empresas estan dirigidas por un empresario administrador o un familiar, es
por ello que es importante también estudiar las caracteristicas de las empresas
familiares que ahora se dan, si son eficientes, minimizando riesgos si pueden cambiar
rapidamente de accion al momento de querer hacer algo diferente en sus empresas, las
capacidades que tengan para poder satisfacer las necesidades de los clientes, etc.

(Pérez, 2017, p.37)

Importancia de las micro y pequefias empresas

La importancia de la Micro y pequefias empresas, es que estas son una gran e
importante fuente de trabajo, también es una herramienta importante en el mundo de
los negocios ya que solo exige una inversion inicial y al mismo tiempo permite que

personas de bajos recursos ocupen estos puestos de trabajo, también son de ayuda para
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las grandes empresas ya que muchas veces ayudan en ciertos trabajos resolviendo
algunos cuellos de botella en las producciones tercerizando trabajos, y con esto se da
oportunidades laborales a personas de bajos recursos y asi contribuyen a la produccion

de las grandes empresas. (Tello, p. 204)

En la actualidad las micro y pequefias empresas en el Per( son de vital importancia
para la economia de nuestro pais. Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo, tienen una gran significacién por que aportan con un 40% al PBI, y con un
80% de la oferta laboral, sin contar con el autoempleo que genera; sin embargo, el
desarrollo de dichas empresas se encuentra estancado, principalmente por la falta de
un sistema tributario estable y simplificado que permita superar problemas de
formalidad de estas empresas y que motiven el crecimiento sostenido de las mismas,
es por ello que a continuacion revisaremos la problematica de estas empresas desde
una perspectiva critica y analitica, finalizando con una propuesta tributaria
especificamente para este sector, enmarcada en nuestra realidad nacional. (Sanchez,

2014, p.128)

Gestion de Calidad
Maseda (2009) menciona que la gestion de calidad es el cambio que se ha producido
y que aun sigue produciéndose en este campo, en funcion de las ideas modernas

aplicadas a la gestion de la calidad.

Gestion de calidad en las empresas, son acciones conjuntas que realizan las

organizaciones para buscar la mejora de sus procesos ya sea en productos o servicios,
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que ayude a implementarlo como modelo estratégico en todas sus etapas. Estos
procesos sirven como orientacion para optimizar las labores internas en una
organizacion ya sea de fabricacion, de disefio o en ventas, dichos procesos deben verse
reflejados en el nivel de satisfaccion de los clientes finales. La gestion de calidad es
una herramienta esencial para que las organizaciones realicen bien la planificacion,
coordinacion y la ejecucion de sus procesos 0 acciones que ayuden a incentivar la
mejora continua en la empresa. La gestion de calidad ha ido evolucionando conforme
los afios han ido avanzando y con él también la forma de conseguir esa mejora en la
calidad progresiva ya sea en calidad de los productos y en los servicios, en este se
puede identificar 4 pasos para lograr mejorar la calidad: inspeccion de calidad,
consecucion de calidad mediante el control de calidad, consecucion de la calidad
mediante el aseguramiento de la calidad, consecucion de la calidad mediante la gestion

de la calidad total. (Maseda, 2009, p.32)

Riquelme (2017) menciona que gestion es el conjunto de acciones que una
organizacion lleva a cabo con la mision de administrar un negocio o solucionar un

asunto.

Importancia de la gestion de calidad

La atencidn al del cliente esta la ventaja competitiva que aporta la gestion de calidad
en los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en una organizacion nos hablan
de la importancia de implementar un buen sistema de calidad o Gestion de calidad en
la atencion al cliente ya que sirve para el exterior como para el interior de la empresa

para lograr que se cumplan con el servicio del producto o servicio que se esta
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brindando, la calidad de un producto siempre deriva totalmente de la calidad interna
con la que se generd. Cada persona al hacer su trabajo funciona o se desempefia a la
vez como cliente y proveedor. Planeacion de la calidad. Es aquel proceso en el que se
hacen las preparaciones para cumplir con las metas de calidad y cuyo resultado final
es un proceso capaz de lograr las metas de calidad bajo las condiciones de operacion.
Control de la calidad. Es el que permite comparar las metas de calidad con la
realizacion de las operaciones y su resultado final es conducir las operaciones de
acuerdo con el plan de calidad. Mejora de la calidad. Es el que rompe con los niveles

anteriores de rendimiento. (Jabaloyes, Carot, & Carrion, 2020, p.20)

Elementos de gestion de calidad

Raffino (2020) menciona que los elementos de la gestion de calidad son la estructura
de una organizacién, se da la distribucion de funciones y tareas, en donde se aplica la
realizacion de un organigrama para que el personal.

La planificacion de las estrategias, aqui entran a tallar las actividades que se les designa
a los trabajadores con el fin de que la empresa alcance los objetivos trazados. Los
recursos, son todas las herramientas que la empresa necesita como son el personal, la
infraestructura, el capital y el equipamiento de la empresa. Los procedimientos, aqui

se detalla paso a paso lo que cada individuo debe realizar, segun su tarea asignada.

Principios de la gestién de calidad
Para lograr los principios de gestion de calidad en la atencion al cliente en una
organizacion es necesario implementar con éxito un sistema de gestion que este

disefiado para mejorar continuamente el desempefio de los colaboradores mediante la

24



consideracién de las necesidades de ambas partes interesadas. (Jabaloyes, Carot, &

Carrion, 2020, p.21)

Los principios de la gestion de calidad se basan en orientar la organizacion en busca
de lograr los objetivos, para lograrlo de manera exitosa aqui manifestamos algunos
principios a tener en cuenta: El cliente: este es aquel que impulsa a la empresa a
cumplir con las expectativas del consumidor, el liderazgo: Aqui dependera de quien
dirige la empresa en organizar la estrategia para que los colaboradores participen en
un clima laboral adecuado, la participacion del personal: participantes motivados, esto
generara compromiso laboral para su buen desempefio, el enfoque baso en procesos:
Guiar a cada area de la organizacion, para el buen desempefio de su trabajo, mejora
continua: Evaluar el sistema de gestién de calidad, para encontrar fallas en dichos
procedimientos y darles solucion a tiempo, el enfoque basado en hechos, toma de
decisiones: analizar datos cuantitativos sirve para medir el desempefio de los
trabajadores, relacion de proveedores: Es importante buena relacién con los
proveedores, para posibles descuentos, etc. (Jabaloyes, Carot, & Carrién, 2020, p.21-

22)

LA 1SO 9000
ISO 9001 (2015) menciona que mayor enfoque al cliente, ya que este mismo esta
relacionado con la gestion de calidad, el cliente siempre seré el elemento evaluador de

la calidad del producto o servicio que se le ofrezca.
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En la gestion de calidad de una organizacion los objetivos deben de estar muy claros,
sin ellos no se podria establecer planificaciones ni corregir desviaciones. La
comunicacion interna, también debe ser fluida, los miembros de la organizacion
deberan tener las mismas herramientas para evitar duplicidades o redundancias y el

control y evaluacion de la mejora continua

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacién que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar
una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Los beneficios potenciales
para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la calidad basado en
esta Norma Internacional son: capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables; facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

Atencion al Cliente

La atencidn al cliente es una herramienta potente e importante en las empresas ayuda
también en el marketing de ellas, estas permiten al empresario a lograr sus objetivos
propuestos, asi cada empresa organiza su propio programa de atencion al cliente y ve
cual es el mas conveniente y que beneficiara a su organizacion, todas estas nociones y
conocimientos que deberan ser dirigidas a las estrategias que las empresas deberan
tener como objetivo para lograr la satisfaccion al cliente y posteriormente la

rentabilidad de la empresa. (Blanco, 2013, p. 193)

Garcia (2013) dice que “el desarrollo de la atencion al cliente precisa de la aplicacion
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préctica y eficiente de todas las técnicas de comunicacion verbal, no verbal y escrita.

La atencion al cliente es el servicio brindado a un consumidor y es la herramienta de
marketing que ayuda a establecer lazos con el cliente a través de diferentes lineas de
comunicacion con el objetivo de garantizar que el producto o servicio llegue al pablico
objetivo y a su vez genere la debida satisfaccion para lograr estos objetivos este

servicio deberd ser orientado en todo aquello que facilite este proceso. (Tschohl, 2021,

p.5)

Hoy en dia se dice que la atencién al cliente es una actividad realizada por los
colaboradores de una organizacion con la finalidad de satisfacer las necesidades de los
clientes, aumentar la productividad, las ventas y apaciguar la competencia. El Cliente
es el protagonista principal e importante en los negocios de una organizacion. Podemos
apreciar que, para tener éxito en la atencion al cliente, existen varios elementos o
estrategias que debemos tener en cuanta como son: el liderazgo, el capital humano, la
cultura en la organizacion y los colaboradores deben tener mucho en cuanta que es la
mision y vision de la organizacién hacia donde creen que debe llegar la empresa, a su
vez sentirse identificados y sentirse parte de la misma, de esta forma se sentiran

motivados y asi influird positivamente en la atencion al cliente.

Elementos de la Atencion al Cliente
El producto o servicio: es aquel elemento de servicio brindando al cliente que ofrece
las empresas a sus clientes, puede ser, el precio, la cantidad, alguna caracteristica en

especial, etc.
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Vivas, Carot & Carrion (2020) menciona que “cliente es quien accede a un producto
0 servicio por medio de una transaccion financiera u otro medio de pago.
Se podria decir que es el elemento primordial o basico ya que sin él no tendria sentido

la relacion con el cliente.

Los procedimientos: es aquel elemento que hace posible el acercamiento del
consumidor con los productos o servicios que brinda la empresa, los canales que utilice
dicha organizacion tendria que estar relacionado con el cliente y la empresa, la
posibilidad de pago, disponibilidad, que su tiempo de experiencia en la organizacion
sea valorado. Las instalaciones: esta relacionado con el espacio fisico o virtual que
disponga la organizacion para dar prestacion se sus servicios. La tecnologia: Toda
organizacién cuando pone a disposicion del consumidor, su objetivo debera ser en
facilitar el acceso del cliente para poner al minimo el esfuerzo del cliente y agilizar en

algunas ocasiones algunos tramites. (Ramos, 2014, p.59)

La importancia de la atencion al cliente

El buen servicio en la atencion al cliente nos habla también de lo importante que es
estos detalles a la hora de la atencidn pero sin embargo no hay que descuidar la
seguridad, credibilidad hay que demostrar un ambiente de confianza, buena seguridad
y sobre todo no mentir con tal de realizar la venta, debemos mantener bien informado
al cliente utilizando el lenguaje corporal y el oral lo mas sencillo posible, de tal manera
que podamos establecer acciones que permitan sacarle provecho al personal que labora

en la organizacion. (Arenal, 2019, p. 49)
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El excelente trato lograra cautivar la atencion de nuestros clientes, también con un
buen clima laboral unas buenas instalaciones, contar con equipos y personal adecuado
que nos permitan acercarnos al cliente. Se dice que mas del 20 % de las personas que
asisten a un centro de compras desiste de realizarla porque simplemente no cuenta con
la informacion necesaria o la atencion en el lugar no fue la adecuada, cuando se
relaciona el capital humano con los clientes, es ahi donde surge la motivacion que el
colaborador pueda contar para dar la satisfaccion que el cliente busca. (Sarmiento &

Romero, 2014, p.17)

Si la empresa no satisface las necesidades de los clientes tendré una trayectoria corta,
pues siempre todo el esfuerzo por la buena atencion debe ser dirigida hacia los clientes.
La presién de la venta de productos y servicios que se ofrecen el mercado ha abarcado
ya gran parte del comercio en los Gltimos tiempos y esto obliga a la empresa en actuar
de forma critica con respecto a su formas o estrategias que emplea para retener a los
clientes por ya muchas veces hasta por las ofertas los clientes se ven dirigidos a buscar
lo econdmico, por eso el principal objetivo de todo empresario debe ser el de conocer

y entender a sus clientes. (Baron & Salamanca, 2015, p. 28)

Godoy (2011) menciona que la atencion al cliente es una actividad desarrollada por

las organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes,

logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva.

El cliente es el protagonista principal y el factor mas importante en el juego de los

negocios, existen varios elementos que la empresa debe tener muy en cuenta, como
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son el liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano, cultura organizacional
y esta ultima debe estar bien definida para que sus integrantes este claros de la misién
y vision de la empresa, de esta forma los trabajadores al sentirse identificados y parte
de la misma, estardn motivados a realizar sus actividades, con calidad y esto influye
positivamente en la atencion a sus clientes, tanto los internos como

externos.(Bermudez, 2016, p.15-16)

Estd comprobado que més del 20% de las personas que desisten de comprar un
producto o servicio, lo hacen debido a fallas de informacién o de la atencién no
adecuada cuando se interrelacionan con el capital humano encargado de atender y
motivar a los clientes o compradores. Es necesario que la atencion al cliente sea de la
mas alta calidad, informacion veraz, concreta y precisa, con un nivel de atencion
adecuado para que los clientes que recibe la informacién, no solo tengan una idea de
un producto, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con el que va a
establecer una relacion comercial. El éxito de una organizacion depende
fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Si la empresa no satisface las
necesidades de sus clientes tendra una trayectoria muy corta. Todo el esfuerzo debe
orientarse hacia el cliente, ya que él, es el verdadero motivador e impulsador de todas
las actividades de la empresa. Los compradores son exigentes cada dia mas y tienen
un gran poder de decisién en el mercado, si no existe un buen servicio y un producto

de excelente calidad, estos no regresaran a comprar. (Jaén, 2016, p.81)

Los diez Mandamientos de la Atencién al Cliente

Estos son el cliente en todo momento primero, que con esfuerzo se consigue lo que el
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cliente desea. Tambien el cliente debe sentir confianza de quien se la transmite. Se
debe concentrar la atencion en las necesidades y deseos del cliente, siempre el capital
humano marca la diferencia con los clientes, fallar en un punto significa fallar en todo.
Un empleado insatisfecho, genera clientes insatisfechos, nunca fallarle al cliente, el
juicio sobre calidad lo hace el cliente y por muy bueno que sea un servicio siempre se
puede mejorar, cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo, todas
las personas de la organizacion deben estar alineadas a satisfacer al cliente. (Huerta,

2017)

Todos Somos Clientes

Los compradores, acostumbran a adquirir uno o dos de los servicios, pero aun no tienen
el habito de utilizarlos de forma regular. Los clientes frecuentes, utilizan el servicio
ofrecido y se sienten cdmodos al regresar por ayuda.

Clientes Fidelizados constituyen el nivel mal alto en la relacion de negocios, no solo
acuden a la organizacion para recibir un servicio o comprar un producto, sino que se
sienten identificados con la empresa. En una empresa el que proporciona excelencia
en la atencién al cliente, todos los productos, todos los clientes, todos son proveedores,
por lo tanto, todas las personas que lo conforman son la base de la satisfaccion dentro

de la calidad y el servicio. (Beltran, Lépez, Ortiz & Hernandez, 2018, p.6)

Proceso de atencidn al cliente
El proceso de atencion al cliente, es el conjunte de gestiones que una empresa realiza
con todo su personal, para garantizar una experiencia sélida y satisfactoria a cada

cliente, con una comunicacion fluida, respuestas rapidas ya que tiempo es valioso y
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detectar las necesidades y proponer mejoras. Siempre el equipo de una empresa
necesita que en su linea de trabajo existan procesos estandarizados para realizar el
servicio al cliente, porque sin ellos los empleados no sabrian como actuar ante
cualquier problema y asi dar respuesta rapida a los clientes. La Comunicacion cuenta
con una serie de elementos como son el emisor, mensaje, codigo y retroalimentacion.

(Izquierdo, 2019, p.55)

Principios de la atencion al cliente

Ortiz (2020) menciona que la velocidad es la capacidad de respuesta para un
determinado proceso en el servicio. La Precision ademas de ser rapidas las respuestas
deberan ser correctas. La imprecision causa insatisfaccion en los clientes, la
transparencia hacer esperar a los clientes sin explicaciones es una situacion que no
debe ocurrir. La accesibilidad deberé ser facil que el cliente se comunique con alguien
encargo de la empresa. El empoderamiento debera hacer sentir a los clientes que tienen
todo bajo control la amabilidad el servicio de calidad de una empresa se basa en la
buena comunicacién de persona a persona. La eficiencia es una excelente atencion no

implica de presupuestos grandes, sino inversiones mas inteligentes.

Marco Conceptual

Micro y pequefia empresa

Son negocios que se crean con la finalidad de surgir en un mercado econémico del
pais, con la finalidad de establecerse en el sistema econémico estas micro empresas
tratan d buscar su estabilidad pero muchas veces desaparecen con facilidad gracias a

las condiciones econémicas del pais, pero también del mercado de trabajo, pues las
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empresas de menor tamafio tienden a crear empleo temporal que siempre resulta mas
volétil a los ciclos econémico, muchas microempresas se crean con una idea de
negocio dedicandose a la comercializacion, a la produccion, distribucion de algun
producto o servicio, para establecerse funciones tendrdn que determinar hacia que

publico se dirigen para poder relacionarse con su producto y publico.

Gestion de calidad

Es garantizar la calidad de un producto o servicio, gracias al buen manejo de
procedimientos especificos para el buen funcionamiento de la microempresa, este
mismo debe enfocarse en elaborar estrategias para el desarrollo de objetivos trazados
por la empresa ya se para los clientes, productos o colaboradores, si se desea lograr
garantizar una calidad organizacional se debe realizar evoluciones en los procesos de
los productos o servicios que ofrece la micro y pequefia empresa, también considerar
las opiniones de los clientes, ademas tener en cuenta el trabajo colaborativo que tienes

los trabajadores de la micro y pequefia empresa.

Atencion al cliente

Aqui se interrelaciona el cliente con los colaboradores de la micro empresa, buscando
garantizar que el producto o servicio llegue al publico objetivo de manera adecuada,
es aqui donde el cliente y el colaborador intercambian informacion de lo solicitado
dando a conocer las caracteristicas del producto o servicio que desea adquirir}, el
cliente es la pieza fundamental en la empresa, es razén suficiente para brindarle la
atencion amable para cumplir con sus expectativas y satisfacer finalmente con sus

necesidades.
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111. HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion de la Atencion al Cliente
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado
modelo del distrito de Chimbote, 2019; no se planted hipdtesis por ser una

investigacion de tipo descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental- transversal — descriptivo

Fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente a la variable atencién al
cliente como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama,
mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019; solamente se observé conforme a la

realidad sin ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal, el estudio de la investigacion Caracterizacion de la atencion al cliente
como factor relevante de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado modelo del distrito de
Chimbote, 2019. Se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado, teniendo un

inicio y un fin, especificamente en el afio 2019.

Fue descriptivo, porque solo se describid las principales caracteristicas de los
representantes, caracteristicas de las micro y pequefias empresas y de la variable
gestion de calidad de la investigacion Caracterizacién de la atencién al cliente como
factor relevante para las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
al por menor de prendas de vestir para dama, mercado modelo del distrito de Chimbote,

2019.

4.2 Poblacién y muestra

Se utiliz6 una poblacion de 20 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
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venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo del distrito de
Chimbote 2019. Para el trabajo de investigacion la informacion se obtuvo a traves de
la técnica del sondeo.(ver anexo 3)

Se utiliz6 una muestra de 20 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo del distrito de

Chimbote, 2019.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Representantes
de las Micro y
Pequefias

empresas

Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Escala de

conceptual Operacional Medicién

Los Los Edad De 18 a 30 | Razon

representantes | representantes afios

de las micro y | de las micro y la De 31a50

pequefias pequefia De 51 a mas

empresas  se | empresa son | Genero Femenino Nominal

constituyen por | personas  con Masculino

una  persona | diversidad Grado de | Primaria Ordinal

juridica  que | edades de | Instruccion | Secundaria

desean formar | género femenino Superior  no

su propio | o masculino, universitaria

negocio y ser | tienen diferente Superior

independientes, | grado de Universitaria

para  generar | instruccion, el Sin

sus propios | grado que instruccion

ingresos cumplen es de | Cargo  que | Titular — | Nominal
dueio 0 de | desempefia | gerente

administrador y
llevan algunos
afios

desempefiandolo

en laempresa

Administrador
Encargado
Otro
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Las micro y
pequefas

empresas

Definicion | Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual | operacional Medicion
El micro y | Las micro y | Tiempo de | 0 -3 afios Cuantitativa
las pequefas | pequefias permanenciaen la | afios a 6 afos
empresas empresas son | empresa en el | De 7 amas
estan negocios con | rubro
constituidas | creadas el | NUmero de | 1 a5 trabajadores Cuantitativa
con el | objetivo de | trabajadores 6 a 10 trabajadores
objetivo de | generar 11 amas
generar ganancia Yy | Personas que | Familiares Nominal
ganancia. cuentan con | trabajan en su | Personas no
cierta empresa familiares
cantidad de | Objetivo de | Generar ganancias | Nominal
trabajadores. | Creacion Subsistencia
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Variable | Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional Medicion
La atencion al | EI término de | Termino Gestion | Si Nominal
cliente es la | gestion de | de Calidad No
Atencién | forma como | calidad debera Tiene poco
al cliente | llegan al | ser interpretado conocimiento
como consumidor y estudiado por | Técnicas Benchmarking Nominal
factor demostrando | los micro | modernas de la | Marketing
relevante un trato | empresarios gestion de | Empowerment
para la | amable para asi | calidad Las5c
Gestion de | cordial con la | entender  las Outsourcing
calidad finalidad de | nuevas técnicas Otros
satisfacer las | de gestion | Dificultades para | poca iniciativa Nominal
necesidades administrativas | la aprendizaje lento
que el cliente | que ayudan a | implementacion | no se adapta a los
) los | mejorar la | de  Gestion de | cambios
consumidores | gestion en la | Calidad desconocimiento
manifiesten, | atencién al del puesto
de la misma | cliente. Ya que otros
forma mejorar | estas Técnicas  para | La observacion Nominal
la experiencia | contribuyen a | medir el | La evaluacion
que conlleva a | mejorar al | rendimiento del | Escala de
la compra y el | rendimiento del | personal puntuaciones
consumo de | establecimiento Evaluacion 360°
nuestros y también a Otros
clientes  de | lograr los | Gestion de | Si Nominal
esta forma | objetivos Y | calidad No
buscar la | metas trazadas. contribuye al
fidelizacion rendimiento  del
de ellos. negocio
Demostrando Gestion de | Si Nominal
que las calidad ayuda a | No
actividades alcanzar los | A veces
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empresariales,
bien
planificadas y
correctamente
controladas
servird  para
obtener
calidad en la

empresa

objetivos y metas

Término atencion

al cliente

Si
No
Tengo cierto

conocimiento

Nominal

Aplica la gestion
de calidad en el
servicio que da a

sus clientes

Si
No

A veces

Nominal

La atencion al
cliente es
fundamental para
que éste regrese
al

establecimiento

Si
No

Nominal

Herramienta que
utiliza para un
servicio de

calidad

Atencion
personalizada
Rapidez en la
entrega de
productos

Las instalaciones

Ninguna

Nominal

La atencion que
brinda a los

clientes es

Buena
Regular
Malo

Nominal

Se esta dando una
mala atencién al

cliente

No tiene suficiente
personal

Por una mala
organizacion de los
trabajadores

Si  brindan una
buena atencién al

cliente

Nominal
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Resultados
logrados
una
atencion

cliente

dando
buena

al

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

ventas.

Nominal
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para la recopilacion de la informacion fue la encuesta como
procedimiento de investigacion, ya que permitié obtener y elaborar datos de modo rapido
y eficaz para su utilizacion, las preguntas estuvieron distribuidas en analizar las
caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias empresas, luego las caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas y sobre la variable y factor

relevante de la investigacion.

Se utilizé como instrumento un cuestionario estructurado con 27 preguntas distribuidas
de la siguiente manera: 5 preguntas referentes a los representantes de las micro y pequefias
empresas, 5 preguntas para las micro y pequefias empresas y 17 preguntas referentes a la
variable atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para

dama, mercado Modelo del Distrito de Chimbote, 2019. (ver anexo 6)

4.5 Plan de analisis

Para la realizacion del trabajo de investigacion y su posterior analisis se utilizo el
programa de Microsoft Word, para el desarrollo de la redaccion del trabajo de
investigacion, asimismo se utilizé el programa de Microsoft Excel, donde se elabord la
presentacion de tablas, figuras y analisis estadisticos para su posterior comparacion en el
analisis de resultados, también se utiliz6 el programa Microsoft Power Point, donde se
elabor6 la presentacion de las diapositivas para la realizacion de la ponencia, asimismo
se utilizd el programa de PDF para la conversion y presentacion del trabajo de
investigacion final, se utilizé la herramienta tecnoldgica del Turnitin para obtener el

menor porcentaje de copia en el trabajo de investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

por menor de prendas de
vestir  para  dama,

Chimbote, 2019

Enunciado Objetivo Variable Poblacion y | Metodologia | Técnicas e | Plan de
muestra instrumentos | analisis
¢Cuales  son las | Objetivo general: Poblacion: se | El disefio de la| La  Técnica: | Se  utilizd
principales Determinar las | Atencién  al | utiliz6 20 micro y | investigacion | encuesta los
caracteristicas de la | principales Cliente como | pequefias fue no siguientes
atencion al cliente | caracteristicas de la | factor relevante | empresas en el | experimental - | Instrumento: programas
como factor relevante | atencion al cliente como | para la gestion | rubro venta al por | transversal —— | cuestionario: informatico
para la gestion de | factor relevante para la | de calidad. menor de prendas | descriptivo El cual se|s para el
calidad en las micro y | gestion de calidad en las de vestir para emple6  para | desarrollo
pequefias empresas del | micro 'y pequefias damas, del aplicar a los | de la
sector comercio, rubro | empresas del sector mercado Modelo representantes | investigacio
venta al por menor de | comercio, rubro venta al del distrito de de las micro y | n
prendas de vestir para | por menor de prendas de Chimbote, 20109. pequerias
dama, mercado | vestir  para  dama, empresas del | Microsoft
modelo del distrito de | mercado modelo del Muestra: se mercado Excel
Chimbote, 20197, distrito de Chimbote, obtuvo una modelo de
2019. muestra de 20 Chimbote para | Microsoft
Objetivos especificos: micro y pequefias la recolecciéon | Word
Identificar las empresas del de
principales sector comercio, informacién. Microsoft
caracteristicas de los rubro venta de Power point
representantes de las prendas de vestir
micro y  pequefias para dama, del Turnitin
empresas del sector mercado Modelo
comercio, rubro venta al distrito de PDF
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mercado modelo del
distrito de Chimbote,
2019. Describir las
principales
caracteristicas de las
micro 'y  pequefias
empresas del sector
comercio, rubro venta al
por menor de prendas de
vestir  para  dama,
mercado modelo del
distrito de Chimbote,
2019. Establecer las
caracteristicas de la
atencion al cliente como
factor relevante para la
gestion de calidad en las
micro 'y  pequefias
empresas del sector
comercio, rubro venta al
por menor de prendas de
vestir  para  dama,
mercado modelo del
distrito de Chimbote,
2019.
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4.7 Principios éticos

Segln la Resolucion N°0973-2019-CU-ULADECH. El Codigo de Etica para la
Investigacion nos menciona que los estudiantes deberdn utilizar los principios
mencionados en dichos articulos para las buenas practicas, conductas de parte de los
estudiantes y de los docentes.

Proteccion a las personas

El presente trabajo de investigacion se protegio la integridad y confidencialidad de las
personas que dieron respuesta al cuestionario, se respeté la decisién de no aceptar en
algunos casos a mostrarnos su identidad y a responder en el tiempo que se les solicito
su ayuda voluntaria.

Se protegid a las personas que participaron de la investigacion en donde se respeto la
privacidad no colocando sus datos personales sin su consentimiento. Asimismo, no se
tomo fotografias porque ellos no autorizaron dicho acto.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad

A manera de contribuir con la preservacion y el cuidado del medio ambiente, se aplicd
un cuestionario online en este constan las preguntas para la realizacién de la
investigacion, de esta manera se colaboro con el cuidado del medio ambiente de cierta
manera contribuyendo al menor uso de papel, haciendo buen uso de los servicios
electronicos, mas no enfocandome en redes sociales que no aportan a la investigacion
de esta manera ahorrando energia eléctrica, también se hizo uso del menor tiempo de
energia de noche, utilizando la luz solar para la redaccion y revision del trabajo de
investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado

Mediante el estudio de investigacién los representantes estuvieron informados que, en
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la aplicacion del cuestionario, se obtuvo la informacion e identificacion de los
problemas que sus empresas tienen. El cuestionario se aplico después de dar a conocer
el porqué de la investigacion, aclarando dudas para no ocasionar en ellos
incomodidades por la ayuda brindada.

Beneficencia y Maleficencia

Se les aclaro a los beneficiarios de las micro y pequefias empresas que su participacion
a través del cuestionario brindando informacion para la ayuda de la investigacion no
les ocasion6 ningun dafio y mucho menos les quitdé mucho tiempo en sus actividades
laborales. Asimismo, se les dio a conocer la importancia de su participacion en esta
investigacion, explicAndoles que su participacion en dicha investigacion era
importante, que no hubo ningun efecto adverso en la empresa muy al contrario
obtendrian beneficios ya que asi podriamos ayudar en beneficio en torno a atencion al
cliente y gestion de calidad.

Justicia

Se brind6 trato por igual, amable y educado a todos los participantes de la
investigacion, se les manifest6 las causas e importancia de la encuesta y su amable
colaboracion, ademas se les informd que si deseaban saber de los resultados se les
entregaria una copia si asi lo deseasen.

Integridad cientifica

Se indic6 a cada participante de la investigacion que los datos brindados solo serian de
uso para la investigacion, evitando ser utilizados para otros fines que no tengan que
ver con la investigacion, existid una conducta responsable de parte del investigador y

la integridad de la persona encuestada y de su empresa.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo

del distrito de Chimbote, 2019

Datos generales N %
Edad

18 — 30 afios 6 30.00
31 - 50 afios 14 70.00
51 a mas afos 0 0.00
Total 20 100.00
Genero

Masculino 8 40.00
Femenino 12 60.00
Total 20 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Educacion basica 2 11.00
Superior no universitaria 2 11.00
Superior universitaria 16 78.00
Total 20 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 5 25.00
Administrador 15 75.00
Total 20 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 6 30.00
4 a 6 afnos 10 50.00
7 amas afnos 4 20.00
Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado

Modelo del distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al
por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote,
2019

Caracteristicas de las micro y pequefias N %
empresas

Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro

0 a 3 afios 8 40.00
4 a 6 afnos 4 20.00
7 a més afos 8 40.00
Total 20 100.00
Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 12 60.00
6 a 10 trabajadores 4 20.00
11 a mas trabajadores. 4 20.00
Total 20 100.00
Las personas que trabajan en su empresa

son:

Familiares 12 60.00
Personas no familiares. 8 40.00
Total 20 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 20 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado
Modelo del distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir

para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019.

Atencion al cliente como factor relevante de N %

Gestion de calidad

Conocimiento sobre termino Gestion de

Calidad

Si 12 60.00

No 0 0.00

Tengo cierto conocimiento. 8 40.00

Total 20 100.00

Técnicas modernas de la gestion de calidad

que conoce:

Benchmarking 0 0.00

Atencién al cliente 16 60.00

Empowerment 2 20.00

La5s 0 0.00

Outsourcing 2 20.00

Otros 0 0.00

Ninguno 0 0.00

Total 20 100.00

Dificultades que impiden a los trabajadores

la implementacion de gestion de calidad

Poca iniciativa 12 60.00

Aprendizaje lento 2 10.00

No se adapta a los cambios 2 10.00

Desconocimiento del puesto 2 10.00

Otros 2 10.00

Total 20 100.00

Técnicas para medir el rendimiento del

personal

La observacion 14 70.00

La evaluacion 6 30.00

Escala de puntuaciones 0 0.00

Evaluacion de 360° 0 0.00

Otros 20 100.00

Gestidn de la calidad contribuye a mejorar

el rendimiento del negocio

Si 20 100.00

No 0 0.00

Total 20 100.00
Continua ...
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante para las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir

para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 20109.

Atencion al cliente como factor relevante de N %

Gestion de calidad

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los

objetivos y metas trazados por la empresa

Si 14 70.00

No 0 0.00

A veces 6 30.00

Total 20 100.00

Término atencion al cliente

Si 0 0.00

No 0 0.00

Tengo cierto conocimiento. 20 100.00

Total 20 100.00

La atencion al cliente ha mejorado las

ventas en su empresa

Si 20 100.00

No 0 0.00

Poco 0 0.00

Nada 0 0.00

Total 20 100.00

Aplica la gestion de calidad en el servicio

que brinda a sus clientes

Si 15 88.00

No 0 0.00

A veces 5 12.00

Total 20 100.00

La atencion que brinda a los clientes es:

Buena 18 90.00

Regular 2 10.00

Malo 0 0.00

Total 20 100.00

Considera usted que se esta dando una mala

atencion al cliente

No tiene suficiente personal. 0 0.00

Por una mala organizacion de los

trabajadores. 2 10.00

Si brindan una buena atencion al cliente 18 90.00

Total 20 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir

para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019.

Atencion al cliente como factor relevante de N %
Gestion de calidad
La atencion al cliente es fundamental para que
éste regrese al establecimiento
Si 20 100.00
No 0 0.00
Total 20 100.00
Cuenta con ofertas para atraer nuevos clientes
Si 14 70.00
No 6 30.00
A veces 0 0.00
Total 20 100.00
Realiza una atencion gratificante en los
clientes
Siempre 10 50.00
A veces 10 50.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00
Tienen clientes recurrentes
Diario 0 0.00
Semanal 4 20.00
Quincenal 10 50.00
Mensual 6 30.00
Total 20 100.00
Herramientas que utiliza para un servicio de
calidad.
Comunicacion 10 50.00
Confianza 10 50.00
Retroalimentacion 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 20 100.00
Principales factores para buen servicio
Atencion personalizada 18 83.00
Rapidez en la entrega de los productos 0 0.00
Las instalaciones 2 17.00
Ninguna 0 0.00
Total 20 100.00
Continua....

51



Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama,
mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019.

Concluye
Atencion al cliente como factor relevante de N %
Gestion de calidad
Resultados logrados brindando una buena
atencion al cliente.
Clientes satisfechos 12 67.00
Fidelizacion de los clientes 8 33.00
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas 0 0.00
Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado
Modelo del distrito de Chimbote, 2019.
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5.2 Analisis resultados
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama,

mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019

Edad: el 70% de los representantes tienen de 31 -50 afios (Tablal). Estos resultados
coinciden con lo encontrado en el trabajo de investigacion de Chinchay (2017), el cual
menciona que el 82,40% de los representantes tienen de 31 a 39 afios de edad, también
coincide con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Salas (2017)
el cual nos muestra que los representantes tienen de 29 a 39 afios de edad 50%, también
coincide con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Yacupoma
(2017) el cual menciono que el 62.50% también tiene de entre 33 a 45 afios y también
coincide con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion por Horna
(2018), el cual nos menciona que el 45% tiene de 26 a 35 afios. Esto demuestra que
los negocios estan dirigidos en su mayoria por personas maduras, ya que cuentan con
cierta experiencia en el desemperfio del trabajo, son personas que en el trascurso del
tiempo fueron ganando experiencias y tienen conocimiento empirico en los que
respecta la administracion de un negocio, que de alguna manera es bueno que los
representantes estén en la edad correcta para que de manera activa participar en el

centro laboral.

Geénero: de los representantes: el 60% son del género femenino (Tablal). Estos

resultados coinciden con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de

Salas (2017) el cual nos muestra que un 81,80% de los encuestados son del género
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femenino, también coincide con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion de Horna (2018) el cual menciona que el 60% son de género femenino,
también coincide con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de
Rodriguez (2019) el cual menciona que el 91.70% son de género femenino, todos ellos
difiere con los resultados encontrados con el trabajo de investigacion de Chinchay
(2017), el cual menciona que el 82,40% son de sexo masculino, Ademas contrastan
con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Yacupoma (2017) el
cual menciona que el 50% son de género masculino. Esto nos demuestra que los
encargados de los negocios estan dirigidos por representantes de género femenino, y
al parecer son las que mas se orientan en la venta de estos productos por tener ya cierto
conocimiento, se puede mencionar que ellas crearon su negocio, con el fin de mejorar
su estilo de vida y ser considerados en el mundo empresarial como personas

emprendedoras, ya que desde sus inicios lucharon por el éxito en el rubro de sus ventas.

Grado de instruccion de los representantes: el 78% de los beneficiarios tienen grado
de instruccion universitaria. (Tablal). Estos resultados coincide con los resultados
encontrados en el trabajo de investigacion de Horna (2018) el cual menciona que los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen el grado de instruccion
secundaria, también coinciden con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion de Rodriguez (2019) en el cual menciona que el 41.70% tienen grado
de instruccion universitaria, estos resultados contrasta con los resultados del trabajo de
investigacion de Salas (2017) el cual nos muestra que el 40,90% de los emprendedores,
tienen grado de instruccion técnica; estos resultados difiere con los resultados

encontrados en el trabajo de investigacion de Chinchay (2017) el cual nos menciona
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que el 55,90% tienen grado de instruccion secundaria. Esto nos demuestra que la
mayoria por lo més tienen estudios secundarios y técnicos en algunos casos superior,
por lo mismo que las oportunidades ya sea para estudiar o laboral en algin lugar mejor
no se les facilito en el transcurso de su vida, por lo cual menciona que los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen cierto conocimiento empirico
al momento de crear su negocio, Mesones & Roca (2010) menciona que las empresas
en su mayoria son de tipo familiar, lo que conlleva que muchas veces no cuenten con
una preparacion para asumir el cargo y es por ello que los duefios esperan sean sus

hijos los que tomen las riendas de sus pequefios negocios.

Cargo que desempefia los representantes: el 75% de los encuestados son
Administradores (Tablal). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados
en el trabajo de investigacion de Yacupoma (2017) en el cual menciona que el 50%
dice ser representante del negocio, estos resultados contrastan con los encontrados por
Salas (2017) el cual menciona que el 81.10% son duefios. Estos resultados coinciden
con los resultados del trabajo de investigacion de Rodriguez (2019) el cual menciona
que el 75% es duerfio, esto seguido de los resultados del trabajo de investigacion de
Horna (2018) el cual menciona que se encuentra en otros como opcion con el 35%.
Esto nos demuestra que la mayoria de los representantes fueron los fundadores de sus
negocios, tienen el compromiso y la responsabilidad de llevar sus negocios al éxito, a
través de la atencion al cliente que es una herramienta de su importancia en los

negocios, también adecuarse a los cambios continuo en el mundo empresarial.

Tiempo que desempefia los representantes en el cargo: el 50 % de 4 a 6 afios (Tablal).
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Estos resultados contrastan con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion de Yacupoma (2017) en el cual menciona que el 50% se desempefia con
el cargo de 8 afios a mas. Estos resultados coinciden con los resultados del trabajo de
investigacion de Horna (2018) el 75% tiene de 7 afios a mas en el cargo, también
coincide con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Rodriguez
(2019) en el cual menciona que el 41.70% tiene de 7 afios a mas. Esto nos demuestra
que los duefios tienen mucho tiempo en el cargo, los cuales los hace tomar buenas
decisiones y solucionar los problemas que puedan afrontar en un futuro, ya que con el
transcurso del tiempo los representantes fueron ganando experiencia en el negocio ya
que mas tiempo tenga en el rubro, mejores decisiones tomaran para el mejoramiento

de sus negocios y minimizar los riesgos que puedan ocurrir.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo del
distrito de Chimbote, 2019.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: el 40% de los beneficiarios tiene
permanencia de 7 afios a mas (Tabla2). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados en la investigacién de Yacupoma (2017) el cual nos menciona que el
62.50 % de las micro y pequefias empresas tienen permanencia en el rubro de 7 a méas
ano, estos resultados coinciden con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion de Horna (2018) el cual menciona que el 75% tiene de 7 a mas afios de
permanencia en el rubro, estos resultados coinciden con los resultados encontrados en
el trabajo de investigacion de Rodriguez (2019) en el cual menciona que el 41.70%

tiene de 7 a mas afos, estos resultados contrastan con los resultados encontrados en el
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trabajo de investigacion de Salas (2017) el cual muestra que el 86.40 % de las micro y
pequefias empresas cuentan con 3 a 5 afios de permanencia en el mercado. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los duefios de sus negocios saben cuéles son
sus debilidades y fortaleza, también podemos mencionar que mas tiempo tenga en
rubro, el cliente tiene la confianza y lealtad de comprar los productos con garantia y

sin miedo.

NUmero de trabajadores en las micro y pequefias empresas: el 67% de los beneficiarios
tiene de 1 a 5 trabajadores (Tabla2). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados en el trabajo de investigacién de Yacupoma (2017) el cual nos menciona
que el 87.50% cuentan con 1 a 5 trabajadores, estos resultados coincide con los
resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Salas (2017) el cual nos
muestra que el 81.10 % de las micro y pequefias empresas cuentan 1 a 2 trabajadores,
estos resultados coinciden con los encontrados por Horna (2018) el cual menciona
que el 75% tienen de 1 a 3 trabajadores, también coincide con los resultados
encontrados en el trabajo de investigacion de Rodriguez (2019) el cual menciona que
el 58.30% tiende 1 a 3 trabajadores. Este resultado nos muestra que la mayoria de los
negocios, no cuenta con trabajadores suficiente, porque los duefios no lo ven necesario
contratar mucho personal, pero deberian contar con una estrategia de contratacion de
personal idoneo, porque, en tiempos seleccionados de campafia, dia de la madre, fiestas
patrias, navidefia, afio nuevo, es necesario brindar una buena atencién a los clientes

con el personal adecuado y suficiente.

Relacion de los trabajadores: el 60% de los representantes dice que son familiares
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(tabla 2), estos resultados coinciden con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion de Horna (2018) el cual menciona que el 75% son personas familiares, esto

nos demuestra que los negocios cuentan con personas cercanas a ellos, quizas con la finalidad
de encargarles sus negocios por la confianza que amerita ser un familiar, dado que ellos se

sienten mas seguros dejando a cargo o contratando a sus familiares.

Objetivo de creacion de las micro y pequefias empresas: el 100% de las micro y
pequefias empresas tienen como objetivo generar ganancias (Tabla2). Esto resultados
coinciden con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Yacupoma
(2017) en el cual nos menciona que el 62.5% creo su negocio con la finalidad de
generar ganancia, coincide con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion de Rodriguez (2019) el cual nos menciona que el 83.30% es para generar
ganancias, estos resultados contrastan con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion de Horna (2017) el cual menciona que el 50% el objetivo de creacion
es de satisfacer las necesidades de los clientes, pero se supone que la creacion tiene
como objetivo generar ganancias y asi lograr mejor rentabilidad en sus trabajadores,
fuentes de empleo, por lo cual hoy en la actualidad el objetivo es tener un mejor
posicionamiento en el mercado y generar mayor empleo y ser productivos en la

sociedad.

Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de

prendas de vestir para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019.

Conocimiento del término gestion calidad de los representantes: el 60% de los
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beneficiarios si conoce el término (Tabla3). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Salas (2017) en el cual el
63.60% conoce el término gestion de calidad, ademas coinciden con los resultados
encontrados en el trabajo de investigacion de Yacupoma (2017) el cual nos muestra
que el 100% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas
respondieron que si conocen el termino gestion de calidad, estos resultados contrastan
con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Rodriguez (2019) el
cual menciona que el 75% no conoce el termino de gestidn de calidad. Estos resultados
nos sefialan que todos los representantes conocen el termino gestién de calidad, lo cual
es importante porque permite planear, ejecutar y controlar las actividades para el
desarrollo de la mision, con el objetivo de conducirlo hacia la eficiencia, servicio al
cliente y excelencia en el producto, también podemos mencionar que el rendimiento
de la gestion de calidad se basa en el desarrollo de las actividades necesarias para
obtener que el producto o servicio sea capaz de satisfacer a los clientes y saber buscar
los adecuados pasos para la resolucion de los problemas, que puedan ocurrir cuando

un trabajador, bajo su rendimiento.

Técnicas modernas de la gestion de calidad conoce: Conocimiento de las técnicas de
la Gestidn de Calidad de los representantes: el 80%, conoce atencion al cliente, el 10%
las 5 S, el 10 % empowerment, técnicas modernas de la gestion de calidad (Tabla3).
Estos resultados nos dan conocer que en la actualidad es de suma importancia
incorporar la técnica de atencién al cliente en los negocios, ya que lo conllevara a

incrementar sus ventas y tener una mejor posicién en el mercado.
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Dificultades del personal de gestion de calidad: el 60% de los representantes menciona
que una de las dificultades del personal al aplicar la gestién de calidad es la poca
iniciativa (tabla 3), esto nos demuestra que los representantes de las micro y pequefias
empresas aluden a la poca iniciativa del personal por aplicar la gestion de calidad en

los negocios para la atencion al cliente.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 70% conoce la técnica de la
observacion (Tabla3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados en el
trabajo de investigacion de Rodriguez (2019) en el cual menciona que el 66.70%
conoce la técnica de la observacion, también contrasta con los resultados encontrados
en el trabajo de investigacion de Riofrio (2016), el cual nos muestra que el 84.62% no
conoce ninguna técnica respectiva. Esto nos da conocer que en la actualidad es de suma
importancia incorporar la atencién al cliente y la gestion de calidad en los negocios,
ya que la buena atencion al cliente conllevara a incrementar sus ventas y tener una

mejor posicién en el mercado.

Rendimiento del negocio con la gestion de calidad: el 100% de los representantes
aseguran gue la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
(Tabla3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados en el trabajo de
investigacion de Rodriguez (2019) el cual menciona que el 75% si mejora el
rendimiento con la gestion de calidad y contribuye a mejorar el negocio, ademas

coinciden con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Salas (2017)
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el cual nos menciona que el 100% hace mencion que si contribuye la gestion de calidad
a mejorar el negocio. Este resultado nos demuestra que el rendimiento de la gestion de
calidad se basa en el desarrollo de las actividades son necesarias para obtener que el
producto o servicio sea capaz de satisfacer a los clientes y saber buscar los adecuados
pasos para la resolucion de los problemas, que puedan ocurrir cuando un trabajador,

bajo su rendimiento.

La gestidn de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa.
el 70% de los representantes menciona que si ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazadas, estos resultados coinciden con los encontrados en la investigacion de
Rodriguez (2019) el cual menciona que el 83,3% de los propietarios creen que la gestion de

calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas de la empresa.Este resultado nos
demuestra que la gestion de calidad ayuda al desarrollo de las actividades que son
necesarias para obtener que el producto o servicio sea capaz de satisfacer a los clientes
y saber buscar los adecuados pasos para la resolucion de los problemas, que puedan

ocurrir cuando un trabajador, baja su rendimiento.

La atencion al cliente ha mejorado las ventas en su empresa: el 100% de los
representantes aseguran que la atencion al cliente contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio (Tabla3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados en el
trabajo de investigacion de Salas (2017) el cual menciona que el 63.60 %, si ha
mejorado las ventas en su empresa. Este resultado nos demuestra que el rendimiento
de la gestion de calidad para la atencion al cliente se basa en el desarrollo de las

actividades son necesarias para obtener que el producto o servicio sea capaz de
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satisfacer a los clientes y saber buscar los adecuados pasos para la resolucion de los

problemas, que puedan ocurrir cuando un trabajador, baja su rendimiento.

Aplica la Gestion de Calidad en el servicio a sus clientes: el 88% de los beneficiarios
si aplica la gestion de calidad (tabla 3). Esto coincide con los resultados encontrados
en el trabajo de investigacion de Chinchay (2017) en el cual nos menciona que el 80%
de los representantes aplica la gestion de calidad. Esto nos da conocer que en la
actualidad es de suma importancia incorporar la gestion de calidad en el servicio a sus
clientes ya que lo conllevara a incrementar sus ventas y tener una mejor posicion en el

mercado.

La atencion que brinda a los clientes es: el 90.00 % manifiestan que la atencién que
brindan es buena (tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados del trabajo de
investigacion de Yacupoma (2017) en el cual menciona que si brindan una buena
atencion a los clientes. Estos resultados nos sefialan que los representantes buscan
brindar una buena atencidn en sus negocios y tener mayores clientes e incrementar las
ventas, también establecer nuevos canales de comunicacion con nuestros clientes,

detectar posibles malas acciones.

Considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente: el 90% de los
representantes menciona que, si brindan una buena atencion al cliente (tabla 3), estos
resultados contrastan con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de
Rodriguez (2019) el cual menciona que el 66,7 % cree que por una mala organizacion

del personal no se brinda una buena atencion al cliente. Esto nos demuestra que ambas
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opciones son necesarias para brindar una buena atencion al cliente.

Herramienta que utiliza para un servicio de calidad: el 50% de los representantes
menciona que una de las herramientas Gtiles al momento de brindar una atencion de
calidad es la comunicacion, estos resultados coinciden con los resultados encontrados
en el trabajo de investigacion de Horna (2018) en el cual menciona que el 75% de los
encuestado afirman que la comunicacion directa es el canal que mas utilizan para relacionarse
con sus clientes. Esto demuestra que la comunicacién es una herramienta importante al

momento de brindar atencién al cliente, con la finalidad de dar la informacién que el cliente

necesita al momento de adquirir un producto.

Cuales son sus principales factores para el servicio que brinda: el 83 % de los
representantes de las micro y pequefias empresas aseguran que utilizan la atencion
personalizada, el 17.00 % utiliza las instalaciones (Tabla3). Estos resultados nos
demuestran que la mayoria de los encuestados si utiliza la atencién al cliente, para
brindar una buena atencion ya que los representantes con el transcurso del tiempo

buscan la fidelizacién de sus clientes.

Resultados logrados brindando una buena atencion al cliente: 67.00 % de los
representantes aseguran que utilizando una buena atencion al cliente tuvo como
beneficio clientes satisfechos, también se obtuvo el 33% de clientes fidelizados. Estos
resultados nos sefialan que los representantes si utilizan la atencién al cliente.
Asimismo, estos resultados demuestran que la atencion al cliente ha sido satisfactoria

en ellos.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes son duefios de los negocios, tienen de 31-50 afios de
edad, ellos son personas adultas que al parecer tienen experiencia empirica para
administrar el negocio, pertenecen al género femenino, los representantes lleva de 4 a
6 afios en el cargo que desempefian, las personas encuestadas son por el momento los
administradores del negocio, también tienen de 4 a 6 afios en el rubro, esto nos
demuestra que los negocios estan en su mayoria con poco tiempo en el mercado y que
tratan de brindar una buena atencion a sus clientes, también estamos frente a porcentaje
de jovenes mujeres que estan ejerciendo la responsabilidad de llevar el

emprendimiento de sus negocios a buen puerto.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas dicen que su
objetivo es generar ganancia. La mayoria de las micro y pequefias empresas, dicen
tener de 1 a 5 trabajadores laborando en los negocios, también tienen de 1 a 5
trabajadores. En su minoria los representantes de las micro y pequefias empresa tienen
un tiempo de permanencia de 7 afios a mas, esto muestra que la mayoria de los
negocios, no cuenta con trabajadores suficientes, ya que en la actualidad los negocios
necesitan involucrar mas gente con ganas de laborar motivada para dar una atencion
al cliente gratificante, pero en este caso los duefios no lo ven necesario contratar
mucho, los beneficiarios deberian dar el valor agregado a la colaboracion de personal
activo que beneficie a la empresa tanto en generar ganancias si no también en dejar el

nombre del negocio en buena posicion frente a la competencia.
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La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas dicen que la
gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento, también tienen cierto
conocimiento en el término de atencion al cliente, también mencionan que la atencion
al cliente si ha mejorado las ventas, mencionan que es fundamental la atencion al
cliente para que este regrese. La mayoria también dice que si conoce el termino gestion
de calidad, también conoce las técnicas modernas de gestion de calidad, los
representantes dicen tener dificultades que impiden la implementacién correcta de la
gestion de calidad como la poca iniciativa, también las técnicas de la observacion para
medir el rendimiento del personal, la gestion de calidad ayuda a alcanzar las metas
trazadas, se dice que los representantes si aplican la gestion de calidad en el servicio
que brindan a sus clientes, también mencionan que la atencion brindada por los
representantes a los clientes es buena y que también consideran que estan dando una
buena atencidn, mencionan que cuentan con buenas ofertas para atraer nuevos clientes,
también que los principales factores para un buen servicio es la atencién personalizada
y que brindando una buena atencion al cliente logran clientes satisfechos. En su
minoria, también dicen que a veces realizan una atencién a los clientes gratificante,
que tienen clientes recurrentes quincenalmente y que la herramienta que utilizan para
dar un servicio es la comunicacion. Por lo tanto, los representantes consideran que la
atencion al cliente mejora y ayuda a incrementar y mejorar el servicio en la empresa,
asi ayudandoles a recibir mejores ingresos, los procesos que siguen las empresas son
buenos, pero deberian incidir en mejorar las estrategias de ventas para fidelizar mas
clientes, también apoyarse con el uso de la tecnologia ya que en la actualidad la
mayoria de las empresas estan utilizandolo, con la finalidad de captar aun mas clientes

nuevos.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Empezar teniendo en cuenta que la mayoria de los representantes son personas adultas,
las cuales deberian buscar ayuda en base a la tecnologia apoyandose en implementar
capacitaciones con conocimiento en gestion de calidad y atencion a los clientes para
que las puedan implementar en su empresa, podrian iniciar con videos motivacionales
gratuitos que se pueden descargar de internet para los trabajadores de las micro y
pequefias empresas con la finalidad de captar més clientes, lograr fidelizar a los
clientes antiguos y retener a los clientes nuevos, dandole algin agregado a su servicio,
podria ser ofertas por temporadas, mediante material promocional, quizas productos
mas accesibles, contar con diversidad de modelos de temporada o marcas quizas mas
conocidas, por el tiempo que tiene en el rubro deberian actualizarse y modernizarse en
conocimientos en ventas y atencién al cliente, en la actualidad los clientes son muy
exigentes y dificiles de satisfacer debido a que la demanda de ofertas en la competencia
es mas fuerte en estos tiempos ya que cada empresa lidia con sus propios obstaculos
para alcanzar su objetivos. También en la implementacién de nuevas técnicas para que
los representantes puedan persuadir a un cliente potencial con el apoyo de sus
colaboradores para que este incentive al cliente a adquirir un producto o servicio y que

sea a favor de la empresa.

Describir de esta forma que los representantes de las micro y pequefias empresas
desarrollan capacidades para empatizar con los clientes potenciales y asiduos, las
micro y pequefias empresas podrian obtener clientes semanales ya que la moda se

actualiza todos los dias, la recurrencia es la clave de la rentabilidad, es complicado que
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el cliente repita las compras en tiempos cortos, pero si se trabaja estrategias podrian
ayudar aumentar la afluencia de ese publico consumidor que estamos buscando.
También mostrarles en sus locales su trato amable, mejorar la organizacion y
ambientacion del local, muchas veces el cliente también buscar un lugar agradable de
visitar, con atencion amable, productos accesibles y de buena calidad, de esta forma
retroalimentar los puntos que estén débiles en la empresa y asi mejorar y fortalecer la

atencion.

Expresar a los representantes de las micro y pequefias empresas la recomendacion de
estar mas presentes en sus negocios para asi atender de forma actualizada los
requerimientos de sus clientes y trabajadores. Efectuar la incorporacién de

herramientas para la gestion de calidad, con hincapié en el la atencion al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021
SEMESTRE Il | SEMESTRE | | SEMESTRE Il | SEMESTRE I
N° | ACTIVIDADES
MES MES MES MES
112 |3 (4|12 |3 |4 1|12 |3 |4 2 |3
1 Elaboracion del Proyecto X
) Revisién del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
A Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco tedrico X
Redaccion de la revision de
6 . X
la literatura
Elaboracion del
7 X
consentimiento informado
8 Ejecucidn de la metodologia X
Resultados de la
o | X
investigacion
Conclusiones y
10 _ X
recomendaciones
Redaccion del pre informe
11 o X | X|X|X
de Investigacion
12 | Redaccion del Informe Final X
Aprobacion del informe
13 | final por el Jurado de X
Investigacion
Presentacion de ponencia en
14 o X
Jornadas de Investigacion
Redaccion de  Articulo
15 ) ) X
Cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

desembolsable

Categoria Base % o numero | Total(S/.)
Suministro (*)

Impresiones 0.30 68 20.40
fotocopia 0.10 100 10.00
Empastado 10.00 2 20.00
Papel bond A-4(500 hojas) 13.00 1 13.00
Lapiceros 0.80 3 2.40
Servicios

Uso de Turniti 50.00 1 50.00
Sub Total 65.80
Gastos de viaje

Pasaje para recolectar informacién | 1.50 6 9.00
Sub Total 9.00
Total, de Presupuesto 74.80
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

N° RAZON SOCIAL DIRECCION REPRESENTANTE

01 |- Mdo Modelo interior 89 y 98 | Robert Villanueva
Pineda

02 |- Mdo Modelo interior 96 y 97 | Hernestina Arias
Tiseran

03 | Novedades Nataly Mdo. Modelo pto15-400 Nataly Margarita
Villanueva

04 | Novedades Sofia Mdo. Modelo pto.14-400 Karina Elena Ascate
Zambrano

05 | Novedades Isabelita Mdo. Modelo N°472 Nancy Cotos LLanos

06 | Novedades Lidy Mdo. Modelo 482- partido | -----

07 | No quiso dar nombre Mdo. Modelo Interior 153 Hipolito More Lalunja

08 |- Mdo Modelo Int.143 Adelina Bon Torres

09 |-- Mdo Modelo Int.150 --

10 | Suddy Fit Mdo. Modelo 6 Suddy Guerra Cotos

11 | Bazar Mdo. 99 A Moreno Reyna Janeth

11 |- Mdo Modelo Int.719 No quiso dar nombre

12 | Moda Latina Mdo modelo Int. 42 Lucia Araceli Falcon

13 |- Mdo. Modelo 9 Nelly Juen

14 | Montalvo Mdo. Modelo 452

15 |- Mdo. Modelo int.130 Nancy Rocio Vaca

16 |- Mdo. Modelo 462 Villanueva

17 | Imperio Villanueva Mdo. Modelo 103 Villanueva

18 | Moda solo para ellas Mdo. Modelo 482- partido Arteaga Diaz

19 |- Mdo. Modelo Miriam Fernandez

20 |- Mdo. Modelo Amanda Martin

Fuente. Elaboracion propia
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Anexo 4. Declaracion Jurada
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Anexo 5. Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Caracterizacion de la Atencion al Cliente como
factor relevante para la Gestidn de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo
del distrito de Chimbote, 2019 y es dirigido por Ascate Zambrano Rosa Maria con
codigo 0111172108, investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.

El proposito de la investigacion es: :
Paraello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré minutos
de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. 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 sera informado de los resultados a través de

Si desea, también podrd escribir al correo
para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas
sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion
de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre;

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 6. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
Caracterizacion de la Atencion al Cliente como factor relevante para la Gestion de
Calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por
menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote,
20109.

Para obtener el Grado Académico en Ciencias Administrativas. Se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.

CUESTIONARIO:
REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios

¢) 51 a mas afos
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2. Genero
a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

c) Superior no universitaria

d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

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

C) 7 a mas afios

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afos
b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afos

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

) 11 a mas trabajadores.
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8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencién al cliente

c) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros

g) Ninguno

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion
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c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros

14. ; La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

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

a) Si

b) No

c) A veces

REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ¢ Conoce el termino atencion al cliente?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

17. ¢ La atencién al cliente ha mejorado las ventas en su empresa?
a) Si

b) No

C) poco

d) nada

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

b) No

c) A veces

19. La atencion que brinda a los clientes es:

Buena

Regular
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Malo

20. ¢Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente?
No tiene suficiente personal.

Por una mala organizacion de los trabajadores.

Si brindan una buena atencién al cliente.

REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE

21. ¢Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

22. ¢ Realiza alguna oferta para atraer nuevos clientes?
a) Si

b) No

C) a veces

23. ¢ Cree usted que realizan una atencion gratificante en los clientes?
a) siempre

b) a veces

C) nunca

24. ;Qué tan seguido tienen clientes recurrentes?

a) Diario

b) semanal

¢) quincenal

d) mensual

25. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
Comunicacion

Confianza

Retroalimentacion

Ninguno
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26. ¢ Cudles son sus principales factores para el servicio que brinda?
Atencion personalizada

Rapidez en la entrega de los productos

Las instalaciones

Ninguna

27. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.
Clientes satisfechos

Fidelizacién de los clientes

Posicionamiento de la empresa

Incremento en las ventas.
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo
del distrito de Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas N Tabulacion Frecuencia

relativa

Edad 18 — 30 afios 6 I 30.00
3150 afios 14 =TT 70.00

51 a més afios 0 - 0.00
Total 20 TS TER ST 100.00

Genero Masculino 8 HHH-11 40.00
Femenino 12 HHH-TH-1 60.00
Total 20 TS TER BT 100.00

Grado de | Sin instruccién 0 - 0.00
instruccion Educacién basica 2 Ii 11.00
Superior no universitaria 2 I 11.00

Superior universitaria 16 HIN-T-T- 78.00
Total 20 TS TER ST 100.00

Cargo que | Duefio 5 i 25.00
desempefia Administrador 15 HHH-TH-1n 75.00
Total 20 TS TTER BT 100.00

Tiempo que | 0 a 3afos 6 -1 30.00
desempefia en | 4 a 6 afios 10 =TT 50.00
el cargo 7 a mas afos 4 MM 20.00
Total 20 TS TER ST 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al
por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote,

2019
Preguntas Respuestas Frecuencia Tabulacion Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo  de | O a3afios 8 HH-111 40.00
permanencia | 4 a6 afos 4 [l 20.00
de la empresa | 7 a méas afios 8 H-111 40.00
en el rubro Total 20 -0 TEEE-1EeH 100.00
Numero de | 1ab5 trabajadores 12 THH-THTH-T1 60.00
Trabajadores | 6 a 10 trabajadores 4 [l 20.00
11 a mas 4 il 20.00
trabajadores. 20 FLEL-E0EH = TH-1 | 100.00
Total
Las personas | Familiares 12 THH-THH-11 60.00
que trabajan | Personas no
en su empresa | familiares. 8 HH-111 40.00
son: Total 20 FLEL-E0EH = TH-1 | 100.00
Objetivo  de | Generar ganancia 20 IS ERITRTTT 100.00
creacion Subsistencia 0 - 0.00
Total 20 -0 TEE-1en 100.00
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir
para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Frecuencia Tabulacion Frecuencia
absoluta relativa
Conocimiento Si 12 HH-T-1 60.00
sobre termino | No 0 - 0.00
Gestion de | Tengo cierto 8 -1 40.00
Calidad conocimiento.
Total 20 LL-10- =000 | 100.00
Técnicas Benchmarking 0 - 0.00
modernas de la | Atencidn al cliente 16 H=TH- T 60.00
gestion de | Empowerment 2 I 20.00
calidad que | La5s 0 - 0.00
conoce: outsourcing 2 T 20.00
otros
Ninguno 0 i 0.00
total 0 - 0.00
20 FELH-T0- -1 100.00
Dificultades Poca iniciativa 12 HH-T-1 60.00
que impiden a | Aprendizaje lento 2 [ 10.00
los trabajadores | No se adapta a los
la cambios 2 I 10.00
implementacion | Desconocimiento
de gestion de getl c|)ouesto 2 I 10.00
; ros
calidad Total 2 1 10.00
0 - 0.00
20 LHLH-TH- D=1 100.00
Técnicas  para | La observacion 14 =TT 70.00
medir el | La evaluacién 6 -1 30.00
rendimiento del | Escala de 0 - 0.00
personal puntuaciones 0 . 0.00
Evaluacion de 360° 0 _ 0.00
Otros 20 HIN-H00- -1 | 100.00
Gestion de la | Si 20 TS TER T 100.00
calidad No 0 - 0.00
CO”_t“bUye a | Total 20 TS TER T 100.00
mejorar el
rendimiento del
negocio
La gestion de | Si 14 HH-T- 1 70.00
calidad ayuda a | No 0 - 0.00
alcanzar los | A veces 6 HIH-1 30.00
objetivos y metas | total 20 FEHE-T0EE- TR 1 100.00
trazados por la
empresa
Continua.....
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir
para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas Frecuencia Tabulacion Frecuencia
absoluta relativa
Término Si 0 - 0.00
atencion al | No 0 - 0.00
cliente Tengo  cierto | oo HEH-T- TH-1 100.00
conocimiento.
Total 20 H-H0- -1 100.00
La atencion al | Si 20 THUEITER TR 100.00
cliente ha | No 0 - 0.00
mejorado  las | poco 0 - 0.00
ventas en su | nada 0 ; 0.00
empresa total 20 HI-H- -1 100.00
Aplica la | Si 15 TELE-TEH - T 88.00
gestion de | No 0 - 0.00
calidad en el | A veces 5 I 12.00
servicio - que | Total 20 LHH-T- -1 100.00
brinda a sus
clientes
La atencion | Buena 18 FEEL-DEEE- TEEE-111 90.00
que brinda a los | Regular 2 1 10.00
clientes es: Malo 0 - 0.00
Total 20 THIEIER IR 100.00
Considera No tiene | O - 0.00
usted que se | suficiente 2 1 10.00
estd dando una | personal.
mala atencion | Por una mala | 1g -1 -1 90.00
al cliente organizacion
de los
trabajadores.
Si brindan una
buena atencién
al cliente
Total
20 THUSITTERTIRIT 100.00
Continua...
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir
para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019.

Concluye...
Preguntas Respuestas Frecuencia Tabulacion Frecuencia
absoluta relativa

La atencion al cliente es | Si 20 BB 100.00
fundamental para que | No 0 - 0.00
éste  regrese  al | total 20 LT T 100.00
establecimiento
Cuenta con ofertas para | Si 14 -0 - T 70.00
atraer nuevos clientes No 6 Hi-1 30.00

a veces 0 . 0.00

Total 20 L= -1 100.00
Realiza una atencion | siempre 10 -1 50.00
gratificante en  los | a veces 10 -1 50.00
clientes nunca 0 - 0.00

Total 20 L= -1 100.00
Tienen clientes | Diario 0 - 0.00
recurrentes semanal 4 T 20.00

quincenal 10 -1 50.00

mensual 6 -1 30.00

Total 20 TELH-THEEE= TEE -1 100.00
Herramientas que | Comunicacion 10 HIH-THH 50.00
utiliza para un servicio | Confianza 10 -1 50.00
de calidad. Retroalimentacion 0 - 0.00

Ninguno 0 - 0.00

Total 20 TS HTER T 100.00
Principales factores | Atencion 18 THH-TEH- THH- 110 83.00
para buen servicio personalizada

Rapidez en la 0 - 0.00

entrega de los

productos

Las instalaciones 2 I 17.00

Ninguna 0 - 0.00

Total 20 FELH-THEEE= TEEH =T 100.00
Resultados logrados | Clientes satisfechos 12 HH-1-n 67.00
brindando una buena | Fidelizacion de los
atencion al cliente. clientes 8 HH-11 33.00

Posicionamiento de 0 -

la empresa

Incremento en las 0 -

ventas

Total 20 FELH-THEEE= TEEH =T 100.00
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Anexo 8.

FIGURAS
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para dama, mercado modelo
del distrito de Chimbote, 2019

B 18-30 afos
m 31-50 aios

B 51 - mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1



H Sin instruccién
M Educacion basica
W Superior no universitaria

[ Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

H Dueiio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente. Tabla 1



H 0-3 afios
H 4 -6 afos
B 7 a mas aios

Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al
por menor de prendas de vestir para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote,
2019

B 0-3 afios
B 4 -6 afios

B 7 a mas anos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla 2
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B 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

H 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de Trabajadores

Fuente. Tabla 2

B Familiares

B Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa

Tabla. Tabla 2
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B Generar ganancia

B Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la creacién del negocio

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir

para dama, mercado Modelo del distrito de Chimbote, 2019.

mSi
H No

 Tengo cierto conocimiento

Figura 10. Conoce el término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

B Benchmarking

H Atencidn al cliente
B Empowerment
Wla5s

B Outsourcing

H otros

H ninguno

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad que conoce

Fuente. Tabla 3



B Poca iniciativa

H Aprendizaje lento

H No se adapta a los cambios
Desconocimiento del puesto

M otros

Figura 12. Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la

implementacion de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

H Observacion

M La evaluacidn

M Escala de puntuacién
Evaluacion de 360°

M otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3
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uSi

H No

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

Fuente. Tabla 3

HSi
H No

M A veces

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por

la empresa

Fuente. Tabla 3



mSi
® No

H Tengo cierto conocmiento

Figura 16. Término atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

mSi
® No

W Poco

Figura 17. La atencion al cliente ha mejorado las ventas en su empresa

Fuente. Tabla 3



M Si

H No
I A veces
Figura 18. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes
Fuente. Tabla 3
B Buena
H Regular
H Malo

Figura 19. La atencién que brinda a los clientes es:
Fuente. Tabla 3
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H No tiene suficiente personal

B Por una mala organizacion de los
trabajadores

M Si brindan una buena atencion al
cliente

Figura 20. Considera que se estd dando una mala atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

M Si

® No

Figura 21. La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento

Fuente. Tabla 3
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uSi

H No
m A veces
Figura 22. Realiza alguna oferta para atraer nuevos clientes
Fuente. Tabla 3
W Siempre
M A veces
M Nunca

Figura 23. Realizan una atencion gratificante en los clientes

Fuente. Tabla 3
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M Diario
B Semanal
 Quincenal

= Mensual

Figura 24. Clientes recurrentes

Fuente. Tabla 3

B Comunicacién
B Confianza
H Retroalimentacién

= Ninguno

Figura 25. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
Fuente. Tabla 3
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H Atencion personalizada
B Rapidez en la entrega de los
productos

M Las instalaciones

Ninguna

Figura 26. principales factores para el servicio que brinda

Fuente. Tabla 3

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

Incremento en las ventas

Figura 27. Resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.
Fuente. Tabla 3
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