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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo Determinar las caracteristicas
de la Gestion de calidad en atencion al cliente en micro y pequefias empresas, rubro
ferreterias de Huarmey; caso: ferreteria Santa Maria S.A.C, afio 2016. El disefio de
investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo. De una poblacion de 13
MYPES se determiné una muestra dirigida de 8 aplicando un cuestionario de 15
preguntas. Obteniendo como resultados: el 50 % de los representantes tienen entre 33 a
45 afos. El 62,5 % son masculinos. EI 100 % de Las MYPES son formales. EI 100 %
aplican una gestion de calidad para atencién a los clientes. El 62,5 % de las MYPES han
aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad. EI 100 % brindan
una atencién de buena calidad a los clientes. Concluyendo que los empresarios tienen
una edad promedio de 33 a 45 afios, de sexo masculino, las MYPES son formales,
aplican una gestion de calidad a los clientes, aplican técnicas modernas para la mejora
de la atencidn al cliente, y su prioridad es la buena atencion con amabilidad. Respecto al
caso: el representante tiene entre 33 a 45 afios, sexo masculino, la MYPE es formal,
aplican una gestion de calidad para atencion a los clientes, aplican técnicas modernas y
su prioridad es la atencién con amabilidad, concluyendo que el representante de la
Ferreteria Santa Maria S.A.C tiene 36 afios, de sexo masculino, la MYPE es formal,
aplican una gestion de calidad, aplican técnicas modernas, su prioridad es la atencion
con amabilidad.

Palabras claves: Gestion de calidad, Micro y pequefias empresa.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the characteristics of quality
management in customer service in micro and small companies, Huarmey hardware
stores; case: Santa Maria hardware store S.A.C, year 2016. The research design was
non-experimental-transversal-descriptive. From a population of 13 MYPES, a directed
sample of 8 was determined by applying a questionnaire of 15 questions. Obtaining as
results: 50% of the representatives are between 33 to 45 years old. 62.5% are male.
100% of MYPES are formal. 100% apply quality management to customer service.
62.5% of MYPES have applied modern techniques to improve quality management.
100% provide good quality care to customers. Concluding that, employers have an
average age of 33 to 45 years, male, MYPES are formal, apply quality management to
customers, apply modern techniques to improve customer service, and their priority is
the good attention with kindness. Regarding the case: the representative is between 33
and 45 years old, male, the MYPE are formal, they apply quality management to
customer service, they apply modern techniques and their priority is attention with
kindness, concluding that the representative of the hardware store Santa Maria SAC is
36 years old, male, the MYPE is formal, they apply quality management, they apply

modern techniques, their priority is attention with kindness.

Keywords: Quality management, micro and small business.
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I.INTRODUCCION

Actualmente, la labor que llevan a cabo las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) es
de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucion a la generacion de
empleo, sino también considerando su participacion en el desarrollo socioeconémico de
las zonas en donde se ubican. Segun como mencionan Okpara y Wynn (2007) afirman
que los pequefios negocios son considerados como la fuerza impulsora del crecimiento
econdémico, la generacion de empleo y la reduccion de la pobreza en los paises en
desarrollo. En términos econdmicos, cuando un empresario de la micro o pequefia
empresa crece, genera mas empleo, porque demanda mayor mano de obra. Ademas, sus
ventas se incrementan, y logra con esto mayores beneficios, lo cual contribuye, en
mayor medida, a la formacion del producto bruto interno (Okpara & Wynn, 2007). Sin
embargo, las MYPES enfrentan una serie de obstaculos que limitan su supervivencia a
largo plazo y desarrollo. Estudios previos indican que la tasa de mortalidad de los
pequefios negocios es mayor en los paises en desarrollo que en los paises desarrollados
(Arinaitwe, 2006). Ademas, las pequefias empresas deben desarrollar estrategias
especificas de corto y largo plazo para salvaguardarse de la mortalidad, dado que iniciar
una pequefia empresa involucra un nivel de riesgo, y sus probabilidades de perdurar mas

de cinco afos son bajas (Sauser, 2005).

Las PYMES en Espafia, suponen mas del 99% de las empresas que existen en Espafia,
siendo las micro PYMES, las que ocupan la mayor parte de ese porcentaje. Menos del
1% esta compuesto por empresas de mas de 250 empleados, las denominadas, Grandes
Empresas. En esta infografia que presenta el Banco Santander, a través de los datos
recogidos por la Secretaria General de Industria y de la Pequefia y Mediana Empresa,
segun la evolucion e indicadores de las Estadisticas PYME de Marzo de 2014, podemos
observar un estudio completo de cudl es el peso especifico de las PYMES en Espafia,
asi como los sectores mas importantes en los que se centran. Tenemos que tener en
cuenta para valorar estos datos, cual es la distribucion de las empresas seguin el nimero

de empleados que tengan:

e Microempresa, de 0 a 9 empleados.
e Pequefia Empresa, de 10 a 49 empleados.
e Mediana Empresa, de 50 a 249 empleados.

e Gran Empresa, mas de 250 empleados.



Con respecto, a la distribucién por Comunidades Autonomas, hay que tener en cuenta
que la lider en el ranking, de mayor nimero de PYMES, es Catalufia, seguida por
Madrid y Andalucia, por este orden. Otro dato importante que refleja esta infografia que
nos presenta el Banco Santander, es el de los sectores a los que se dedican las PYMES
en Espafia, siendo muy diversos, pero destacando principalmente el sector servicios, con
el comercio y la reparacion de vehiculos a motor, a su cabeza. La evolucion, de todo lo
que supone el sector de las Telecomunicaciones y Consultorias, esta haciendo que haya
un aumento considerable en la creacion de nuevas empresas dedicadas a la
comunicacion, servicios empresariales e informacién. Lo que pone en evidencia este
estudio es que Espafia es un pais, en el que su tejido empresarial se centra en empresas

de pequefias dimensiones: “micro Pymes”.

En el Perl, las estadisticas de la Direccion Nacional del Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo (MTPE), referidas a las micro y pequefias empresas, muestran
que la participacion de las MYPES en el PBI ha sido del 42% y han representado el
98% del total de empresas en el Peri (MTPE, 2007) y el 80.96% de la poblacion
econdémicamente activa (MTPE, 2005). Si bien las MYPES representan un papel muy
importante en la economia, el terreno donde se desarrollan todavia es muy fragil, pues
se observan bajos indices de supervivencia y consolidacion empresarial de estas
empresas (Barba-Sanchez, Jiménez-Sarzo, & Martinez-Ruiz, 2007). De acuerdo con el
estudio Global Entrepreneurship Monitor realizado en el Per(, se estima que 9.2
millones de peruanos estan involucrados en una actividad emprendedora, de los cuales
el 75% tiene un periodo de operaciones de entre 0 y 42 meses, y el restante 25%
sobrepas6 este periodo, considerdndose como empresas consolidadas. Asimismo, de
este 25%, solamente el 3% ha llevado a cabo proyectos emprendedores, como el
desarrollo de nuevos productos o el ingreso a nuevos mercados (Serida, Borda,
Nakamatsu, Morales & Yamakawa, 2005). Estas cifras evidencian la necesidad de
identificar los factores que limitan el crecimiento y desarrollo de las empresas, de forma
que se pueda lograr una mayor proporcion de empresas consolidadas en el Peru. Sin
embargo, a pesar de la importancia y contribucion que realizan las MYPES, la literatura
actual revela que no se han realizado estudios en el Pert que identifiquen los factores
que limitan su crecimiento y desarrollo. En este sentido, el presente estudio analiza tales

factores, con el objetivo de incrementar sus probabilidades de éxito, disminuir las tasas



de mortalidad de estas empresas y aumentar sus posibilidades de supervivencia en el

largo plazo.

En el departamento de Ancash, Las micro y pequefias empresas en su mayoria son
informales pero estos a la vez generan empleos. En la regién Ancash, las MYPE
presentan una deficiente organizacién nivel impide el desarrollo de experiencias
asociativas de tipo gremial y empresarial. Por ello, las MYPE en la region Ancash casi
no cuentan con el financiamiento para hacer surgir su negocio, ni las condiciones para

formalizarlas (Zorrilla, 2007).

En Huarmey la MYPES son pequefias empresas que son formadas por diferentes
razones personales o grupales en las cuales suelen formarse por necesidades, incursion
al ambito de negocios y a la vez son generadoras de empleos. El problema que se esta
generando en la ferreteria Santa Maria SAC se debe a que muchos de sus trabajadores
son personas sin experiencia en atencion al cliente, ya que muchas de las veces son
familiares, amistades de colegio, amistades cercanos, vecinos entre otros, y dentro del
negocio ocupan un puesto administrativo o de ventas, en las cuales no tienen la
experiencia suficiente para ocupar estos puestos. Este problema se va a presentar y notar
cuando no se pueda solucionar problemas a tiempo o atender las necesidades

correspondientes de los clientes viendo la falta de experiencia en los trabajadores

Este problema no solo se ve en estos caso ya que existen en diferentes empresas del
mundo generando un quiebre y cierre. En la ferreteria se sentira a los clientes
insatisfechos por la atencién que reciben por parte de los trabajadores, la poca
experiencia y conocimiento de parte de los que laboran, provocando que la empresa no
tenga ingresos por falta de ventas, teniendo baja rentabilidad al afio y por ultimo,
generando pérdidas y llevandole posteriormente a un quiebre y cierre del negocio. Para
solucionar este problema y anticiparnos a lo que pudiera suceder si no lo evitamos a
tiempo, Optar por un buen liderazgo que sepa liderar a los colaboradores, capacitar a
cada uno de ellos sobre atencion al cliente , para mejorar sus capacidades y

comportamiento con los clientes en la empresa .

Por lo que se plantea la siguiente pregunta de investigacion ¢Cudles son las
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en la micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias de Huarmey; caso: ferreteria Santa Maria S.A.C, afio
20167.



Para dar respuesta al problema se plantea 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.

Para poder conseguir el objetivo general se plantea como objetivos especificos:

1. Determinar las Caracteristicas de los representantes.

2. Determinar las caracteristicas de las micros y pequefias empresas de las
ferreterias de Huarmey .

3. Determinar las Caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al
cliente de las micros y pequefias empresas de Huarmey.

4. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al
cliente de la ferreteria Santa Maria S.A.C.

5. Elaborar el cuadro comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas de Huarmey vy la ferreteria Santa Maria
S.A.C.

El presente trabajo de investigacion se justifica porque es importante para las micro y
pequefias empresas que estan dedicadas al sector comercio del rubro de ferreterias en la
Provincia de Huarmey por que les dard un conocimiento acerca de la Gestion de calidad
en atencion al cliente y ver las consecuencias al ponerlo en practica en sus empresas.
Ademas por que permitird describir las principales 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, de esta manera los
representantes que no aplican esta Gestion de calidad lo apliquen de tal manera puedan
tener mucho mas tiempo en el mercado. Por ultimo este trabajo de investigacion se
justifica porque servird como un antecedente para los alumnos de la ULADECH vy las
Micro y pequefias empresas tengas como como una fuente para nuevas investigaciones

que se puedan realizar del rubro de ferreterias de la ciudad de Huarmey Yy el Perd.



Il REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Torres (2017) en sus tesis titulada la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote, 2015.tuvo
como objetivo determinar las caracteristicas de la gestién de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote,
afio 2015, obtuvo los siguientes resultados: El 80% de los encuestados tienen entre 31 a
50 afios, el 80% pertenece al género masculino, el 60% de encuestados tiene como
grado de instruccion secundaria, el 60% es duefio del establecimiento, el 100% ha
creado su empresa para generar ganancias, el 60% no sigue un plan de negocios
estratégicos, el 90% manifestd que la gestion de calidad si contribuye al mejoramiento
del negocio, el 50% utiliza el Benchmarking, el 40% de los encuestados manifiesta que
su personal no se adapta a los cambios, el 90% de los encuestados manifiestan que si

son competitivos.

Concluyendo: Sobre la gestion de calidad la mayoria no tiene un plan de negocio
estratégico, pero si reconocen que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, la mayoria aplica sin conocimiento o poco conocimiento la
técnica del benchmarking y con respecto al personal la mayoria no se adapta a los

cambios, pero son competitivos.

Serrano (2017) en sus tesis titulada la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro ferreterias en el distrito de santa, 2015. Tuvo
como objetivo Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Santa, 2015, se
obtuvo los siguientes resultados: Del total de propietarios encuestados el 66,7% tiene
edades entre 31 y 50 afios; y un 33,3% de 51 afios a mas, quedando demostrado que los
propietarios son en su mayoria personas adultas. El 66,7% de encuestados manifiestan
que el tiempo que llevan en el rubro es 4 a 6 afios; demostrando que el Peru es un pais
de emprendedores. El 66.7% manifiesta que si tienen un plan de negocio estratégico,
mientras que el 33.3% no lo tiene; Se puede apreciar que los propietarios han
implementado planes estratégicos a sus establecimientos, ya que se observa que el
porcentaje ha venido disminuyendo desde el 2014 al 2016.



Conclusion: La mayoria de los propietario, son personas adultas con edades que
fluctdan entre los 31 a 50 afios, predominando el género masculino, las MYPE, tienen
una permanencia en el rubro de 4 a 6 afos, los propietarios si tienen un plan de negocio
estratégico, para este total de encuestados, los resultados que logro en su MYPE con la

aplicacion de la Gestion de calidad fue tener clientes satisfechos.

Gamarra, (2017) en sus tesis titulada Gestion de calidad con el uso de las tecnologias
de informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio
— rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. Tuvo como objetivo, determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacién en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio —
rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Se obtuvo los siguientes resultados: el 55%
de los empresarios tienen entre 31-50 afios de edad. ElI 67% de los empresarios
respondieron que son de sexo masculino. ElI 61% tienen grado de instruccion
secundaria. El 100% de las Micro y Pequefias Empresas son formales. El 61% de las
Micro y Pequefias Empresas fueron creados con la finalidad de generar ganancia. El
44% de los empresarios sefialaron que el nivel de servicio que prestan es la prontitud en
la atencion. El 72% de los empresarios si conocen el término de gestion de calidad, pero

el 72% no utilizan las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Concluyendo que, los empresarios tienen edad promedio de 31 a 50 afios, son de sexo
masculino, tienen grado de instruccion secundaria, las Micro y pequefias empresas son
formales, se crearon para generar ganancia, y atienden con prontitud. Sus propietarios
conocen la gestion de calidad pero no usan las Tecnologias de Informacion vy

Comunicacion.

Espinoza, (2017) en sus tesis titulada gestién de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de ropa, galeria sefior de los milagros de Huarmey, afio 2016. Tuvo como
objetivo Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso
del Marketing Estratégico de las micro y pequefias empresas de Sector Comercio- rubro
venta Minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. Se
obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los microempresarios y las Mypes: El 50%
de los representantes tienen entre 31-50 afios, el 85% son de sexo femenino, el 65 %

tiene su grado académico secundaria. EI 85% de las Mypes son informales, con el



mismo porcentaje no se acogen a ningun régimen tributario. Respecto a la gestion de
calidad el 70% tienen desconocimiento de la variable gestién de Calidad, asi mismo el
70% desconocen el marketing estratégico. Llegando a la conclusion que las Mypes no
tienen un concepto ni técnicas de gestion de calidad con el uso del Marketing,
trabajando empiricamente por conocimiento a groso modo, por no tener educacion

superior.

Palma, (2016) en sus tesis titulada caracterizacion de la Gestion de las micro y
pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el distrito de Coishco,
provincia del Santa 2015. Tuvo como objetivo determinar y describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro carpinteria del distrito de Coishco, provincia del Santa 2015. Se
obtuvo los siguientes resultados EI 100 % de los representantes de las micro y pequefias
empresas son de géenero masculino, también se obtuvo que el 83% tienen una grado de
instruccion de secundaria completa y el 59% tiene entre 10-30 afios desempefiandose en
el cargo. El 58% de estas micro y pequefias empresas son informales, en cuanto a la
gestion de calidad el 100% gestiona su micro y pequefia empresa con calidad, el 67 %
de los representantes de las micro y pequefias empresas no aplica técnicas modernas
para mejorar la gestién de calidad, del mismo modo el 100% utiliza la observacion para
medir el rendimiento de su personal, el 33% considera que la dificultad su personal es la
poca iniciativa y el 100% cree que la rotacion de personal le impide realizar una mejor
gestion de calidad, del mismo modo en su totalidad los representantes de las micro y
pequefias empresas consideran que la capacitacion les ayudaria de realizar una adecuada

gestion de calidad.

Concluyendo que en su mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas son
informales, y aproximadamente dos tercio de las mismas no aplican técnicas modernas
para mejorar la gestion de calidad, asi también en su totalidad aplican la observacion
para medir el rendimiento de su personal, del mismo modo creen que la capacitacion

ayudaria a realizar una mejor gestion de calidad.



2.2 Bases Tedricas

Micro y pequefias empresas

Segln la Ley N° 28015 (2003) en su Articulo 2. Define a la micro y pequefia empresa
como la unidad econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
Caracteristicas de las micro y pequefias y medianas empresas

Segln la ley N° 30056 (2013) en su Articulo 5.Las micro, pequefias y medianas
empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

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

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

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

Micro y pequefias empresas: las micro y pequefias empresas surgen o se forman por
una necesidad ya sea personal o grupal en las cuales desean tener un ingreso de
rentabilidad que les genere una estabilidad econdmica y a la ves generar empleos, asi
como lo manifiestan Jiménez (2006) sefiala la necesidad de apoyo a la MYPES y
sostiene que ““ las micro y pequefias empresas ( MYPES) surge de la necesidad que no
ha podido ser satisfecha por el estado ni tampoco las grandes empresas nacionales ni las
inversiones de las grandes empresas internacionales que es en la generacion de puestos
de trabajo y por lo tanto estas personas guiadas por esa necesidad buscan la manera de
poder generar su propia fuente de ingreso y para ellos se corresponden de diferentes
medios para conseguirlo, creando sus propios negocios y pequerias empresas con el fin
de auto emplearse y emplear a su familias pero tienen que valerse de la informalidad

para poder lograrlo”. Conocer este tema servira para visualizar que la micro y pequefias



empresas son las generadores de empleo en diferentes partes del mundo y las cuales son

de gran importancia para los paises en sus economias.
La informalidad de las micros y pequefias empresas en el Peru

Las informalidades de las MYPES en nuestro pais se dieron por muchos motivos las
cuales no fueron satisfechas las necesidades la poblacion peruana por parte del gobierno
de nuestro pais como por grandes empresas nacionales y extranjeras lo que les llevo a
cada persona a poder generar un ingreso para su hogar tal como lo menciona
Correa(2015) Las Micro y Pequefias Empresas surge de la necesidad que no ha podido
ser satisfecha porel Estadoni tampoco por las grandes empresas nacionales ni
las inversiones de las grandes empresas internacionales que es en la generacion de
puestos de trabajo y por lo tanto estas personas guiadas por esa necesidad buscan la
manera de poder generar su propia fuente de ingreso y para ello se corresponden de
diferentes medios para conseguirlo, creando sus propios negocios y pequefias empresas
con el fin de auto-emplearse y emplear a sus familias pero tienen que valerse de la

informalidad para poder lograrlo.

De acuerdo con el Banco Mundial, la informalidad empresarial en el Peru se basa en
el rechazo o carencia de tres elementos basicos: la licencia de funcionamiento y

permisos, el pago de impuestos y el registro de trabajadores en planilla.

Gestion de calidad: la gestion de calidad es cumplir los parametros para lograr un
buen producto o servicios al cliente logrando esto que los clientes se sientan satisfechos.
Como lo menciona Joseph Juran, es estar en forma para el uso, desde los puntos de vista
estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo, comerciales y éticos en base a
parametros de calidad de disefio, calidad de cumplimiento, de habilidad, seguridad del
producto y servicio en el campo. Esto permitira y ayudara a que los propietarios realicen
procesos eficientes para que puedan obtener calidad consistente en sus productos o

servicios que brinden a la sociedad.

Calidad: entendemos por calidad al buen servicio o buen producto que se les briden a
los clientes para que estos se sientan satisfechos con el producto o servicio brindado.
Tal como lo define Philip B.Crosby en donde nos dice que la “Calidad es conformidad
con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos

para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para



determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una

ausencia de calidad”.

En resumen, podemos decir que calidad es: Cumplir con los requerimientos que necesita

el cliente con un minimo de errores y defectos.

Satisfaccion al cliente: la satisfaccion al cliente es que el cliente se sienta satisfecho
con el producto o servicio que ha adquirido. Tal como lo define Philip Kotler es el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comprar el percibido de un producto
0 servicio con sus expectativas. Esto permitird saber al propietario como estan sus
colaboradores respecto al servicio que estan brindando a sus clientes, si hay puntos a
corregir o seguir mejorando mas su atencion para que esto pueda generar clientes

permanentes en su negocio generando mas rentabilidad y éxito en la empresa.

Servicio al cliente: brindar un buen servicio al cliente es lograr que el cliente se sienta
satisfecho con la atencion brindada y esto genere que la empresa tenga un cliente fijo y
este regrese y a la vez genere clientes a traves de comentarios positivos que este cliente
hablara sobre el servicio que brinda la empresa. Tal como lo argumenta Damaso J
1987 que el buen servicio al cliente se trata de hacer que los clientes regresen. Y
también de hacer que se vayan felices — felices lo suficiente para pasar comentarios
positivos a otros, que posteriormente podran probar tu producto o servicio y convertirse
en clientes nuevos. Conocer este tema permitird que los propietarios de las empresas
capaciten a sus colaboradores para que estos puedan brindar una buena atencién a sus
clientes logrando una satisfaccion en ellos y permitiendo esto que se genere mas

rentabilidad para el negocio.
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2.3 Marco Conceptual

Micro y pequefias empresas: Las micro y pequefias empresas (MYPES) son formados
por personas naturales o juridicas ante una necesidad y esto a la vez son generadoras de
empleos en el pais ayudando a reducir la pobreza por medio de trabajos la cual generara
ingresos en sus hogares. Tal como lo menciona Correa (2015) La Micro y Pequefia
Empresa es la unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion,

produccidn, comercializacidn de bienes o prestacion de servicios.

Calidad: La calidad es que al brindar un buen servicio o producto el cliente se sienta
satisfecho con lo brindando logrando asi un estandar de aceptacion en el mercado por
los clientes esto permitiéndole ingresos para la empresa. Tal como lo menciona
Horovitz (1991) en donde nos dice que la calidad es el nivel de excelencia que la
empresa ha escogido lograr para satisfacer a su clientela clave. Representa a su vez la

medida en que se logra dicha calidad.

Empresa: las empresas son instituciones conformadas por una 0 mas personas y estos
tienen objetivos, metas a corto, mediano y largo plazo y a la vez satisfaciendo las
necesidades de los clientes a través de ellos obtener ingresos econémicos tal como lo
menciona ldalberto Chiavenato, autor del libro "Iniciacion a la Organizacién y Técnica
Comercial”, la empresa "es una organizacion social que utiliza una gran variedad de
recursos para alcanzar determinados objetivos™”. Explicando este concepto, el autor
menciona que laempresa "es una organizacion social por ser una asociacion de
personas para la explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo,

que puede ser el lucro o la atencion de una necesidad social”.

Clientes: Los clientes son personas quienes van adquirir los bienes o servicios que van
a brindar las empresas para que se sientan satisfechos. Tal como lo mencionan en The
Chartered Institute Of Marketing (CIM, del Reino Unido) el cliente es "una persona o

empresa que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el Consumidor final)™.

Ferreteria: establecimiento donde se comercializa productos para la construccion,

refaccion y mantenimiento del hogar.
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111. HIPOTESIS

En la presente investigacion, la Gestion de Calidad en Atencidn al Cliente en las Micro
y Pequefias Empresas, rubro ferreterias de Huarmey; caso: Ferreteria Santa Maria

S.A.C, afio 2016 no se plantea Hipdtesis por ser una investigacion de tipo descriptivo
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para el presente 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”. El disefio de la investigacion que se utilizo fue no

experimental — transversal- descriptivo.

Fue no experimental porque se estudié a la variable Gestién de calidad dentro de las

ferreterias de Huarmey conforme a la realidad, sin sufrir algunas modificaciones.

Transversal porque el estudio se realiz6 en un espacio de tiempo determinado donde se
tiene un inicio y un fin, en el cual serd 01 de enero al 31 de diciembre del afio 2016.

Descriptiva porque se determind las caracteristicas de los representantes, las
caracteristicas de la MYPES, la Gestion de calidad en atencién al cliente en la Micro y
pequefias empresas, y la gestion de calidad de la ferreteria Santa Maria S.A.C de la

provincia de Huarmey, 2016
4.2. Poblacién y muestra
Poblacion:

Para el trabajo de investigacion se identificd una poblacién de 13 Micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias dentro de la ciudad de Huarmey afio
2016. Informacion que fue recopilado mediante una investigacion a todas las ferreterias

de la Provincia de Huarmey
Muestra:

Para el trabajo de investigacion se utilizd una muestra dirigida de 8 Micro y pequefias
empresas; del sector comercio, rubro ferreterias de la provincia de Huarmey afio 2016

quienes aceptaron poder brindarnos informaciones.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Dimensién Indicadores | Medicion
21-32 afios
33 -45 afios .
Edad 46 a mas Razon
Los
representantes Masculino
de las MYPES Femenino .
s0n personas Sexo Nominal
que tienen una Soltero
Datos del idea de - Casado .
Representante | negocio en la Estado civil Conviviente Nominal
de la MYPES | cual desean Otro
invertir su Sin
dinero para instruccion
poder generar Primaria
mas ingreso a Grado de Secundaria
su economia instruccion Superior
logrando una técnica Ordinal
buena Superior
estabilidad universitaria
financiera. Tiempo que | 1a4 afios
desemperia 5 a7 afios Razon
en el cargo 8 a mas
Formal
La MYPES Situacion Informal .
Nominal
son empresas Legal
constituidas ¢Cuantos lab
Datos de la por personas trabajadores 6al0 Raz6n
MYPES naturales o laboran? 11 a mas
juridicas que a Tiempo de ~
través de una permanencia 2 : 2 :282 Razon
necesidad. de la empresa
7 amas
en el rubro
La gestion de ¢Aplica una
calidad es gestion de si
cumplir los calidad para !
parametros para | |4 atencin a No Nominal
lograr unbuen | |o¢ clientes?
Gestion de producto o ¢Ha aplicado
. servicios al L
(lal\l((liagsen 12| cliente logrando moéi(;ﬂg;a; ara
esto que los la mejora de la
clientes se o
. gestion de .
slentan calidad en su S Nominal
satisfechos. . No
micro y
pequefia
empresa?
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¢Ha
capacitado a
sus

colaboradores Si
en atencion al No Nominal
cliente?
¢ Usted cree
que con un
buen servicio
de calidad Si
mejora la No Nominal
productividad
en la
empresa?
La gestion de ¢Usted como
;:alidad enla ggfgﬁzerr;tggt/eo Generar
rreteri i
S;ﬁt-?Aa Creo su micro Iglanan_CIas Nominal
x ecesidad
MARIAS.A.C | YPeduena
es que sus . empresa?
Gestion de productos y ¢Usted cree
calidad enla | servicios que la
Ferreteria logren atencion que Si .
SANTA satisfacer las brindan sus No Nominal
MARIA necesidades colaboragloreg
SAC del mercado es de calidad
logrando esto
el )
reconocimiento | ¢Cual essu
de la poblacion | Prioridad ante
Huarmeyana sus clientes si
ubicandose para No Nominal
como la mejor | gestionar una
ferreteriaen la | atencion de
Provincia de calidad?
Huarmey.
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4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizé para la recoleccién de datos fue la encuesta, la cual se
aplicaron a los 8 representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio,
rubro ferreterias de la provincia de Huarmey afio 2016 quienes aceptaron poder

brindarnos informaciones.

El Instrumento que se utilizd para la recoleccion de datos de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro ferreterias de la provincia de Huarmey afio 2016
fue el cuestionario de 15 preguntas .en las cuales fueron aplicados a los representantes
de las ferreterias, preguntas de féacil desarrollo para los encuestados, de tal manera

permita realizar un andlisis descriptivo con la informacién que se obtendra

4.5. Plan de analisis

El plan de analisis que se utilizé para poder elaborar el trabajo de investigacion de las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro ferreterias de la provincia de
Huarmey afio 2016, esto se realiz6 a través de un cuestionario las cuales fueron
aplicados a los representantes de la Micro y pequefia Empresa (MYPES) luego una vez
ya recogida las informaciones se procedio a utilizar el Microsoft Excel o también
conocida como la hoja de célculo donde se elaboraron las figuras para procesar la
informacion obtenida a través de la técnica de encuesta luego se utiliz el Microsoft
Word para las tablas, conclusiones y el informe de investigacion y el PDF para la

presentacion del trabajo final.

16



4.6 matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

. ) Poblacion y , .
Problema Objetivos Variable Muestra Meétodos Técnicas e Instrumentos
Central: GENERAL: Poblacion: Para el presente trabajo de investigacion “la | TECNICA:
¢Cuales son las 5 - o lac ’ . | b ; gestion de calidad en atencion al cliente en | -La encuesta
- eterminar las caracteristicas de la Gestion de ara el trabajo e i &
caracteristicas calidad en atencion al cliente en las micro investigacion se idJentificé las mlpro y peuenas empresas, rubr,o
de la Gestién d J nicro y gacton ferreterias de  Huarmey; caso: ferreteria | INSTRUMENTO :
€ la Gestion A€ | pequefias empresas, rubro  ferreterias de una poblacion de 13 | L Q4 o as0 20167 El disefio de | -cuestionario
calidad en Huarmey; caso: ferreteria Santa Maria S.A.C, Micro y  pequefas I i LGP ilizo f
atencion al afio 2016 empresas  del  sector | 1& investigacion que se utilizo fue no
lient | comercio, rubro | experimental — transversal- descriptivo. PLAN DE ANALISIS:
¢ Ier.] cenfa ESPECIFICOS: ferreterias dentro de la
mlcrONy ciudad de Huarmey afio | Fue no experimental porque se estudio a la | El plan de analisis que se utiliz6 para
pequenas -Determinar  las  Caracteristicas de los | GESTIONDE | 2016. Informacién que | variable gestion de calidad dentro de las | poder elaborar el — trabajo de
empresas, rubro | representantes CALIDAD | fue recopilado mediante | ferreterias de Huarmey conforme a la | investigacion de las Micro y Pequefias

ferreterias de
Huarmey; caso:
ferreteria Santa
Maria S.A.C,
afio 2016?

-Determinar las caracteristicas de las micros y
pequefias empresas de las ferreterias de
Huarmey

-Determinar las Caracteristicas de la gestion de
calidad en la atencion al cliente de las micros y
pequefias empresas de Huarmey

-Determinar las caracteristicas de la gestién de
calidad en la atencion al cliente de la ferreteria
Santa Maria S.A.C

-Elaborar el cuadro comparativo de las
caracteristicas de la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas de Huarmey vy la
ferreteria Santa Maria S.A.C

una investigacion a todas
las ferreterias de la
Provincia de Huarmey

Muestra:
Para el trabajo de

investigacion se utilizd
una muestra dirigida de 8

Micro y pequefias
empresas  del  sector
comercio, rubro

ferreterias de la provincia
de Huarmey afio 2016
quienes aceptaron poder
brindarnos informaciones.

realidad, sin sufrir algunas modificaciones.

Transversal porque el estudio se realizdé en
un espacio de tiempo determinado donde se
tiene un inicio y un fin, en el cual sera 01 de
enero al 31 de diciembre del afio 2016.

Descriptiva porque se determind las
caracteristicas de los representantes, las
caracteristicas de la MYPES , Gestion de
calidad en atencién al cliente en la Micro y
pequefias empresas, y la gestién de calidad
de la ferreteria Santa Maria S.A.C de la
provincia de Huarmey, 2016

Empresas del sector comercio, rubro
ferreterias de la provincia de Huarmey
afo 2016. Esto se realizo a través de un
cuestionario las cuales fueron aplicados
a los representantes de la Micro y
pequefia Empresa (MYPES) luego una
vez ya recogida las informaciones se
procedio a utilizar el Microsoft Excel o
también conocida como la hoja de
célculo donde se elaboraron las figuras
para procesar la informacion obtenida a
través de la técnica de encuesta luego se
utilizé el Microsoft Word para las
tablas, conclusiones y el informe de
investigacion y el PDF para la
presentacion del trabajo final.
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6.1 PRINCIPIOS ETICOS

En el presente estudio 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, afo 2016~ utilizamos los siguientes principios éticos como: La
confidencialidad, Respeto a las personas, confiabilidad, responsabilidad y lealtad.

Confidencialidad: Solo fueron publicadas las informaciones que los representantes o
gerentes de las MYPES desearon que sean publicadas.

Respeto a las personas: se respeto las opiniones, religiones, costumbres de las personas
que participaran en el trabajo de investigacion para el bien comun.

Confiabilidad: las informaciones y datos que se presentaron son reales, recopilados a
través de la encuesta, internet, tesis de autores relacionados con el tema de
investigacion.

Lealtad: Las informaciones que fueron recopiladas para este trabajo de investigacion
fueron utilizadas solo para fines académicos sin perjudicar a ningln autor o
informaciones que nos brinden los representantes de las MYPES.
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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 Ferreterias en la ciudad de Huarmey, 2016.

Datos generales: Numero de MYPES Porcentaje
Edad (afios)

21- 32 2 25.0
33-45 4 50.0
46 a mas 2 25.0
Total 8 100

Sexo

Masculino 5 62.5
Femenino 3 37.5
Total 8 100

Estado Civil

Soltero 1 125
Casado 3 37.5
Conviviente 4 50.0
Otro 0 00.0
Total 8 100

Grado de Instruccion

Sin instruccion 0 00.0
Primaria 0 00.0
Secundaria 4 50.0
Superior técnica 2 25.0
Superior universitaria 2 25.0
Total 8 100
Tiempo que desempefia en el cargo (afos)

lad 2 25.0
5a7 2 25.0
8 a mas 4 50.0
Total 8 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas, del sector
servicio, rubro ferreterias, en la Ciudad de Huarmey, 2016.
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Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Ferreterias en la ciudad de Huarmey, 2016.

Datos de la Empresa: Numero de MYPES Porcentaje

Situacion legal :

Formal 8 100
Informal 0 00.0
Total 8 100
Cuantos trabajadores laboran

lab 7 87.5
6all 1 12.5
11 a mas 0 00.0
Total 8 100
Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro

Oa 3 afios 0 00.0
4 a 6 afos 3 37.5
7 amas 5 62.5
Total 8 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas, del sector
servicio, rubro ferreterias, en la Ciudad de Huarmey, 2016.
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Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro Ferreterias en la ciudad de Huarmey, 2016.

Gestion de Calidad: Numero de MYPES Porcentaje
Aplica una Gestion de calidad para la

atencion a los clientes

Si 8 100
No 0 00.0
Total 8 100
Ha aplicado técnicas modernas para la

mejora de la gestion de calidad en su Micro y

pequeiia empresa

Si 5 62.5
No 3 375
Total 8 100
Ha capacitado a sus colaboradores en

atencién al cliente

Si 7 87.5
No 1 12.5
Total 8 100
Usted cree que con un buen servicio de

calidad mejora la productividad en la

empresa

Si 7 87.5
No 1 12.5
Total 8 100
Usted como representante porgue motivo

Creo su micro y pequefia empresa

Generar ganancias 5 62.5
necesidad 3 37.5
Total 8 100
Usted cree que la atencion que brindan sus

colaboradores es de calidad

Si 8 100
No 0 00.0
Total 8 100
Cudl es su prioridad ante sus clientes para

gestionar una atencion de calidad

La atencion con amabilidad 4 50.0
Tiempo de espera 2 25.0
Orden y limpieza 1 125
Buenos productos 1 125
Total 8 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas, del sector

servicio, rubro ferreterias, en la Ciudad de Huarmey, 2016.
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Tabla 4. Caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Ferreteria Santa Maria S.A.C en

la ciudad de Huarmey, 2016

Gestion de Calidad: Numero de MYPES Porcentaje
Aplica una Gestion de calidad para la

atencion a los clientes

Si 1 100
No 0 00.0
Total 1 100
Ha aplicado técnicas modernas para la

mejora de la gestion de calidad en su Micro y

pequeiia empresa

Si 1 100
No 0 00.0
Total 1 100
Ha capacitado a sus colaboradores en

atencién al cliente

Si 1 100
No 0 12.5
Total 1 100
Usted cree que con un buen servicio de

calidad mejora la productividad en la

empresa

Si 1 100
No 0 00.0
Total 8 100
Usted como representante porgue motivo

Creo su micro y pequefia empresa

Generar ganancias 1 100
necesidad 0 00.0
Total 1 100
Usted cree que la atencion que brindan sus

colaboradores es de calidad

Si 1 100
No 0 00.0
Total 1 100
Cudl es su prioridad ante sus clientes para

gestionar una atencion de calidad

La atencion con amabilidad 1 50.0
Tiempo de espera 0 00.0
Orden y limpieza 0 00.0
Buenos productos 0 00.0
Total 1 100

Fuente: Cuestionario aplicado a el representante de la Ferreteria SANTA MARIA S.A.C, del sector en la

Ciudad de Huarmey, 2016.
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Tabla 5: Cuadro comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas de Huarmey y la ferreteria Santa

Maria S.A.C

Caracteristicas de la
Gestion de Calidad

FERRETERIAS

SANTA
MARIA

ARIANA

JIMCAR

FELIPE

ANGELA

LA SOLUCION

PASAVAR

PAREDES

¢Aplica una Gestion de calidad
para la atencion a los clientes?

N

si

Si

si

Si

Si

si

Si

¢Ha aplicado técnicas modernas
para la mejora de la gestion de
calidad en su Micro y pequefia
empresa?

si

no

Si

no

Si

Si

si

no

iHa capacitado a sus
colaboradores en atencién al
cliente?

si

si

si

si

si

si

si

no

¢Usted cree que con un buen
servicio de calidad mejora la
productividad en la empresa?

si

si

si

si

si

si

si

Si

¢Usted como  representante
porque motivo Creo su micro y
pequefia empresa?

generar
ganancias

necesidad

generar
ganancias

generar
ganancias

necesidad

necesidad

generar
ganancias

generar
ganancias

¢Usted cree que la atencion que
brindan sus colaboradores es de
calidad?

si

si

Si

si

Si

Si

Si

Si

¢Cudl es su prioridad ante sus
clientes para gestionar una
atencion de calidad?

la atencion
con
amabilidad

tiempo de
espera

ordeny
limpieza

la atencion
con
amabilidad

la atencion
con
amabilidad

la atencién con
amabilidad

buenos
productos

tiempo de
espera

Fuente: Tabla N° 03 & Tabla N° 04
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5.2. Andlisis de Resultados.
Tabla 1

Caracteristicas de los Representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, rubro Ferreterias en la ciudad de Huarmey, 2016.

Edad

En el presente estudio se tiene en la edad 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 , esto se asemeja con Torres (2017) que el 80 % de los encuestados tienen
entre 31 a 50 afios , a la vez se asemeja con Serrano (2017) que el 66,7% tienen edades
entre los 31 y 50 afios , coincide también con Gamarra (2017) que el 55 % de sus
representantes tienen entre los 31 a 50 afios de edad y se iguala con Espinoza (2017) que
el 50 % de los representantes tienen entre 31 -50 afios. Concluyendo que las Micro y
pequefias empresas estan siendo dirigidos por personas que abarcan entren los 31 a 50
afios de edad en promedio capaces de liderar, lograr metas, objetivos y evitar los
fracasos y quiebres por la experiencia en el mercado.

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria tiene entre los 36 afios
de edad.

Sexo

En el presente estudio se tiene en el sexo como resultado que el 62.5 % de los
representantes de las ferreterias en la provincia de Huarmey son del sexo masculino,
esto se asemeja con Torres(2017) el 80 % pertenece al género masculino ,coincide
también con Gamarra(2017) en la cual menciona que el 67 % de sus representantes son
de género masculino, se asemeja con Palma (2016) en la cual menciona que el 100 % de
sus representantes son de género masculino y esto se contrasta con Espinoza (2017) en
la cual menciona que el 85 % de sus representantes son de género femenino. Esto nos
demuestra que en las micro y pequefias empresas son dirigidos por los jefes de los
hogares al considerarse trabajos fuertes.

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria es de sexo masculino.
Estado Civil

En el presente estudio se tiene que el 50 % de los representantes de las ferreterias en la
provincia de Huarmey son convivientes, no se encontraron coincidencias de
antecedentes o contrastes de resultados. Esto nos demuestra en esta investigacion que la
mayoria de los representantes son personas que llevan una relaciéon de conviviente con
sus parejas

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria su estado civil es
conviviente.
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Grado de instruccion

En el presente estudio se tiene que el 50 % de los representantes de las ferreterias en la
provincia de Huarmey son personas con un grado de instruccion secundaria, esto se
asemeja con Torres (2017) que el 60 % de encuestados tiene como grado de instruccion
secundaria, también se asemeja con Gamarra(2017) que el 61% tienen grado de
instruccion secundaria, coincide con Espinoza (2017) que el 65 % tiene su grado
académico secundaria, se asemeja también con Palma(2016) que el 83% tienen un grado
de instruccién de secundaria completa. Esto nos demuestra que los representantes son
personas con estudios secundarios completos, emprendedores que quieren triunfar en el
negocio.

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria tiene un grado de
instruccion de superior técnica.

Tiempo que desempefia en el cargo (afios)

En el presente trabajo se tiene que el 50 % de los representantes de las ferreterias en la
provincia de Huarmey tienen entre 8 a méas afios desempefiandose en el cargo, esto se
asemeja con Palma (2016) que el 59 % de sus representantes tienen entre 10 -30 afios
desempefiandose en el cargo y se contrasta con Serrano (2017) que el 66,7 % de
encuestados manifiestan que el tiempo que llevan en el rubro es de 4 a 6 afios. Esto nos
demuestra que las personas tienen la experiencia suficiente del negocio en el mercado y
que son personas mayores quienes van a contribuir a la mejora del negocio y asi lograr
el éxito.

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria desempefia en el cargo 7
anos.

Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Ferreterias en la ciudad de Huarmey, 2016.

Situacion legal

En el presente trabajo se tiene que el 100% de las micro y pequefias empresas son
formales, esto se asemeja con Gamarra (2017) que sefiala que el 100 % de las micro y
pequefias empresas son formales y se contrasta con Espinoza (2017) que sefiala que el
85 % de las micro y pequefias empresas son informales y con Palma (2016) sefiala que
el 58% de las micro y pequefias empresas son informales. Esto nos demuestra que la
micro y pequefias empresas en su mayoria son informales y que han sido creados por
alguna necesidad de los propietarios.

Referente al caso: el representante manifesté que la ferreteria Santa Maria es una
empresa formal.
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Cuantos trabajadores laboran

En el presente trabajo se tiene que el 87,5 % de las micro y pequefias empresas tienen
entre 1 a 5 trabajadores laborando en sus empresas, no se encontraron coincidencias de
antecedentes o contrastes de resultados. Esto nos demuestra que las micro y pequefias
empresas cuentan con lo minimo de personal para los trabajos de la empresas.

Referente al caso: el representante manifesto que la ferreteria Santa Maria actualmente
cuenta con 5 trabajadores en su ferreteria.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

En el presente trabajo se tiene que el 62,5 % de la micro y pequefias empresas en la
ciudad de Huarmey tienen entre 7 a mas afios en el rubro, no se encontraron
coincidencias de antecedentes o contrastes de resultados. Esto nos demuestra que la
mayoria de las micro pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el mercado.

Referente al caso: el representante manifesto que la ferreteria Santa Maria tiene 7 afios
de permanencia en el rubro Ferreterias.

Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Ferreterias en la ciudad de Huarmey, 2016.

Aplica una gestion de calidad para la atencién a los clientes

En el presente trabajo se tiene que el 100 % de los representantes aplica una gestion de
calidad para atencidn a los clientes en la ciudad de Huarmey, se contrasta con Espinoza
(2017) que sefala que el 70 % tienen desconocimiento de la variable gestion de calidad.
Esto nos demuestra que en la mayor parte los representantes aplican una gestion de
calidad para atencién a los clientes y son pocos las micro y pequefias empresas que no
lo estan poniendo en préctica.

Ha aplicado técnicas modernas para la mejora de gestion de calidad en su microy
pequefia empresa

En el presente trabajo se tiene que el 62,5 % de los representantes de las micro y
pequefias empresas han aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de
calidad, esto contrasta con Palma (2016) sefiala que el 67% de los representantes de las
micro y pequefias empresas no aplica técnicas modernas para mejorar la gestion de
calidad. Esto nos demuestra que en su mayoria los representantes de las micro y
pequefias empresas estan aplicando técnicas modernas en sus negocios para un mejor
éxito.
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Ha capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente

En el presente trabajo el 87,5 % de los representantes afirmaron que si capacitaron a sus
trabajadores para la atencion al clientes en las micro y pequefias empresas, no se
encontraron coincidencias de antecedentes o contrastes de resultados. Esto nos
demuestra que en su mayoria los representantes capacitan a sus colaboradores para que
estos puedan brindar una buena atencion a los clientes y estos se sientan satisfechos.

Usted cree que con un buen servicio de calidad mejora la productividad en la
empresa.

En el presente trabajo el 100 % de los representantes afirman que con un buen servicio
de calidad mejora la productividad en la empresa, esto se asemeja con Torres (2017)
sefiala que el 90% manifiestan que la gestion de calidad si contribuye al mejoramiento
del negocio. Esto nos demuestra que los representantes estan seguros que dando un
buen servicio de calidad a los clientes lograran que la empresa tenga éxito logrando una
productividad y rentabilidad en la empresa.

Usted como representante por qué motivo creo su micro y pequefia empresa?

En el presente trabajo el 62.5 % de los representantes de la micro y pequefias empresas
crearon su empresa para generar ganancias, esto se asemeja con Gamarra (2017) que
sefiala que el 61 % de las Micro y pequefias empresas fueron creados con la finalidad de
generar ganancia y Torres (2017) sefiala que el 100 % de las micros y pequefias
empresas fueron creados para generar ganancias. Esto nos demuestra que mayormente
las micro y pequefias empresas fueron creados para tener un ingreso econémicos en los
duefios.

Usted cree que la atencidén que brindan sus colaboradores es de calidad.

En el presente trabajo el 100 % de los representantes manifiestan que en las micro y
pequefias empresas sus colaboradores brindan una atencién de buena calidad a los
clientes, esto se asemeja con Torres (2017) que sefiala que 90 % si son competitivos.
Esto nos demuestra que los colaboradores de las micro y pequefias empresas estan
brindando una buena atencién y estan bien capacitados para una buena atencion al
cliente.
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Cual es su prioridad ante sus clientes para gestionar una atencién de calidad

En el presente trabajo el 50 % de los representantes manifiestan que en las micro y
pequefias empresas su prioridad antes sus clientes es una buena atencion con
amabilidad, se contrasta con Gamarra (2017) que manifiestan que el 44 % de los
empresarios sefialaron que el nivel de servicio que prestan es la prontitud en la atencion.
Esto nos demuestra que en su mayoria los representantes optan por gestionar una
atencion con amabilidad y el buen trato a sus clientes para que estos se sientan
satisfechos.

Tabla 4. Caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Ferreteria Santa Maria
S.A.C en la ciudad de Huarmey, 2016

Aplica una Gestion de calidad para la atencion a los clientes

Referente al caso: el representante manifestd que la ferreteria Santa Maria si aplican
una gestion de calidad para la atencion a los clientes. Concluyendo que la ferreteria
Santa Maria en la actualidad esta aplicando una gestion de calidad para su atencién a los
clientes

Ha aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad en su Micro
y pequefia empresa

Referente al caso: el representante manifesto que la ferreteria Santa Maria ha aplicado
técnicas modernas para la mejorar de calidad en su micro y pequefia empresa.
Concluyendo que la ferreteria esta aplicando técnicas modernas al igual que algunas
ferreterias.

Ha capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente

Referente al caso: el representante manifestd que la ferreteria Santa Maria ha
capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente. Concluyendo que en la ferreteria
Santa Maria sus colaboradores si estan capacitados para poder atender al cliente y darles
una buena atencion.

Usted cree que con un buen servicio de calidad mejora la productividad en la
empresa

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria manifestd que Si cree
que con un buen servicio de calidad mejorar la productividad en la empresa.
Concluyendo que creen que un buen servicio de calidad mejorara la productividad en la
empresa logrando esto una mayor rentabilidad para la empresa y la permanencia en el
mercado.
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Usted como representante porque motivo creo su micro y pequefia empresa

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria manifestd que crearon
la empresa para poder generar ganancias. Concluyendo que fue creado por querer
generar mas ganancias al igual que algunas ferreterias, exceptos algunas que fueron
creados por alguna necesidad.

Usted cree que la atencidon que brindan sus colaboradores es de calidad

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria manifestd que si creen
que la atencion que brindan sus colaboradores es de calidad. Concluyendo que en la
actualidad sus colaboradores brinda una atencion de calidad a la hora de sus servicios y
atenciones.

Cudl es su prioridad ante sus clientes para gestionar una atencion de calidad

Referente al caso: el representante de la ferreteria Santa Maria manifestdé que su
prioridad es la atencion con amabilidad antes sus clientes para gestionar una atencién de
calidad. Concluyendo que la prioridad para gestionar una atencion de calidad para la
ferreteria es la atencién con amabilidad al igual que algunas ferreterias que tienen la
misma prioridad.

Tabla 5: Cuadro comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad de las
Micro y pequefias empresas de Huarmey y la ferreteria Santa Maria S.A.C

Aplica una Gestion de calidad para la atenciéon a los clientes

La ferreteria Santa Maria Aplica una gestion de calidad para la atencién a los clientes
comparando con las otras ferreterias todos afirman que también lo aplican esta gestion
de calidad .Concluyendo que la Ferreteria Santa Maria aplica al igual que las otras
MYPES una gestion de calidad para atencion a los clientes

Ha aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad en su Micro
y pequefia empresa

La ferreteria Santa Maria Ha aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de
calidad en su Micro y pequefia empresa al igual que: JIMCAR, ANGELA, LA SOLUCION,
PAKRMAR. Las que no aplican técnicas modernas son las ferreterias: ARIANA, FELIPE
Y PAREDES. Concluyendo que la ferreteria Santa Maria aplica técnicas modernas
como algunas ferreterias y superando en esto a ferreterias como ARIANA, FELIPE Y
PAREDES.
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Ha capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente

La ferreteria Santa Maria a capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente al igual
que las otras ferreterias solo a excepcion de la ferreteria PAREDES que su representante
manifestd que no habia capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente.
Concluyendo que la ferreteria también capacita a sus colaboradores en atencion al
cliente como las otras MYPES, a excepcion de PAREDES que no esta aplicando esta
capacitacion a sus colaboradores.

Usted cree que con un buen servicio de calidad mejora la productividad en la
empresa

La ferreteria Santa Maria como las otras ferreterias estan de acuerdo y creen que con un
buen servicio de calidad mejora la productividad en la empresa. Concluyendo que el
representante de la Ferreteria Santa Maria como los representante de las otras ferreterias
tienen la misma idea de que un buen servicio de calidad mejora la productividad para su
empresa.

Usted como representante porque motivo creo su micro y pequefia empresa

La ferreteria Santa maria fue creada para generar ganancias al igual que las ferreterias
JIMCAR, FELIPE, PAMAR y “PAREDES”, por lo contrario de ARTANA, ANGELA
y LA SOLUCION que fueron creados por una necesidad. Concluyendo que la ferreteria
Santa Maria fue creado con el propésito de generar ganancias al igual que algunas
MYPES que tuvieron ese mismo motivo, pero a excepcién de otras que fueron creadas
por motivos de necesidad.

Usted cree que la atencidén que brindan sus colaboradores es de calidad

La ferreteria Santa Maria manifiestan que sus colaboradores si brindan una atencién de
calidad al igual que las otras ferreterias que mencionaron lo mismo. Concluyendo que la
el representante de la ferreteria Santa Maria como los otros representantes de las otras
ferreterias afirman que la atencidn que brindan sus colaboradores es de calidad.

Cual es su prioridad ante sus clientes para gestionar una atencion de calidad

La ferreteria Santa Maria manifestd que su prioridad es la atencion con amabilidad antes
sus clientes para gestionar una atencion de calidad al igual que las ferreterias FELIPE,
ANGELA y LA SOLUCION. JIMCAR tiene como prioridad el orden y limpieza,
ARIANA y PAREDES tiene como prioridad el tiempo de espera y por ultimo PAKMAR
tiene como prioridad los buenos productos para gestionar una atencién de calidad.
Concluyendo que la prioridad de la ferreteria Santa Maria para poder gestionar una
atencion de calidad antes sus clientes es la atencion con amabilidad al igual que algunas
ferreterias, pero algunas manifiestan que tienen como prioridad el orden y limpieza, el
tiempo de espera y los buenos productos.
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VI. CONCLUSIONES

Se llego a las siguientes conclusiones: con respecto a los representantes la mayoria son
personas adultas ya que tienen entre 33 a 45 afios, son de sexo masculino, su estado
civil son de conviviente, tiene un grado de instruccion secundaria y el tiempo que
desempefian en el cargo son entre 8 a méas afios. Respecto al caso: el representante de la
ferreteria “SANTA MARIA” es una persona adulta que tiene 36 anos de edad, es de
sexo masculino, su estado civil es conviviente, tiene un grado de instruccion de superior
técnica y tiene desempefiandose en el cargo 7 afos.

La mayoria de las Micro y pequefias empresas son formales, tienen entre 1 a 5
trabajadores laborando en su empresas, con un tiempo de permanencias entre 7 a mas
afios en el rubro. Respecto al caso: la ferreteria “SANTA MARIA” es una empresa
formal, cuenta con 5 trabajadores y tiene 7 afios de permanencia en el rubro de
Ferreterias.

Con respecto a la Gestién de calidad las micro y pequefias empresas aplican una gestion
de calidad para la atencion a los clientes, a la vez han aplicado técnicas modernas para
la mejora de gestion de calidad en sus micro y pequefias empresa, han capacitado a sus
colaboradores en atencion al cliente y todos creen que con un buen servicio de calidad
mejora la productividad en la empresa, crearon sus empresas para generar ganancias,
afirman que sus colaboradores brindan una atencién de calidad y que su prioridad es la
atencion con amabilidad

Respecto a las caracteristicas de la Gestion de calidad en la ferreteria Santa Maria S.A.C
si aplican una gestion de calidad para atencion a los clientes han aplicado técnicas
modernas, han capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente, si creen que un
buen servicio mejora la productividad en la empresa, creo esta empresa por motivo de
generar ganancias, afirma que sus colaboradores brindad una atencion de calidad y su
prioridad antes sus clientes para gestionar una atencién de calidad es la atencion con
amabilidad.

Por dltimo se concluye que en el cuadro comparativo la ferreteria SANTA MARIA
estan aplicando las mismas gestiones de calidad, técnicas modernas, han capacitados a
sus trabajadores, afirma que un buen servicio genera productividad en la empresa, como
también que se cred la empresa para generar ganancias, brinda una atencion de calidad y
tiene como prioridad la atencion con amabilidad con algunas ferreterias en estudio, solo
a excepcion de algunos que no estdn aplicando algunos puntos mencionados.
Concluyendo que la Ferreteria SANTA MARIA estd en igualdad e incluso supera
algunas ferreterias de su rubro.
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ANEXOS

ANEXO 1
CRONOGRAMA

ACTIVIDADES

MESES

AGOSTO

SETIEMBRE | OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

SEMANAS

516 |7(8|9]10]|11

12

13

14

15

16

17118 | 19

20

Busqueda del
problema

Titulo de la tesis

Planeamiento del
problema

Obijetivos de la
investigacion

Justificacion de
la investigacion

Marco teérico y
conceptual

Revision del
turnitin

Realizacion de la
metodologia

Revision del
proyecto Final
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ANEXO 2

PRESUPUESTOS

ACTIVIDADES COSTOS
Asesoramiento S/. 350.00
Pasajes S/. 300.00
Internet S/. 50.00
Hospedaje S/. 200.00
Otros S/. 90.00
Taller de titulacion S/.1500.00
Impresiones S/, 1.00
Copias del cuestionario S/, 1.00
Impresion del Informe S/. 62.10
Total S/.2554.10
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ANEXO 3

POBLACION

N° FERRETERIA DIRECCION

01 “ ARIANA” Av. Cabo Alberto Reyes N° 161
02 “JIMCAR” Jr. Los Andes N° 139

03 “FELIPE” Av. Miguel Grau N° 43

04 “ANGELA” Av. Garcilazo de la Vega MZ .R Lt 46
05 “LA SOLUCION” Av. AijaN° 114

06 “pPAX MAR” Av. Aija N° 118

07 “SANTA MARIA” Av. Aija N° 176

08 “PAREDES” Av. AijaMz C Lt 10

09 “DON CHIMACERO” Calle Nueva N° 22 -B

10 “MACOFER” Av. El Olivar N° 596

11 “YERIKO” Calle 2 de Mayo N° 160

12 “MARIA CLAUDIA” Av. Miguel Grau N° 318

13 “SAAVEDRA” Av. Garcilazo
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ANEXO 4

MUESTRA
N° | FERRETERIA REPRESENTANTE DNI DIRECCION
01 “ ARIANA” Luis Sanchez Roca 44701223 | Av. Cabo Alberto
Reyes N° 161
02 “JIMCAR” Carolina Antonieta Curi | 32125908 | Jr. Los Andes N°
Reyes 139
03 “FELIPE” Edelguaes Betty Paredes | 32135791 | Av. Miguel Grau
Aguilar N° 43
04 “ANGELA” Chumbes Mallqui 45759967 | Av. Garcilazo de la
Gilberto Vega MZ .R Lt 46
05 | “LA SOLUCION” | José Luis de Paz Flores | 41649237 | Awv. AijaN° 114
06 “PAYMAR” Yesenia Rocié 43578383 Av. AijaN° 118
Marceliano Guillermo
07 “SANTA Joel Buenaventura 32131558 | Av. AijaN°176
MARIA” Fernandez Castro
08 “PAREDES” Eliseo Antonio Paredes | 32121905 | Awv. Aija Mz C Lt

Aguilar

10
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ANEXO 5

TABULACION
FRECUEN
- CIA FRECUENCIA
PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION ABSOLUT RELATIVA (%)
A
21- 32 i 2 25,00
33- 45 111 4 50,00
Edad 46 a mas 1 2 25,00
Masculino i 5 62,50
Sexo Femenino 1l 3 37,50
Total 8 8 100
Soltero | 1 12,50
Casado 1l 3 37,50
Estado Civil Conviviente 1 4 50,00
Otro - 0 00,00
Total 8 8 100
Sin instruccién - 0 00,00
Primaria - 0 00,00
Grado de instruccion Segundgriq I 4 50,00
Superior técnica 1 2 25,00
Superior universitaria 1 2 25,00
Total 8 8 100
Tiempo que la4d 1 2 25,00
desempefia en el cargo Saft . 2 25,00
(afios) 8 amas Il 4 50,00
Total 8 8 100
Formal T 8 100,00
Situacién Legal Informal - 0 00,00
Total 8 8 100
la5b T 7 87,50
Cuantos trabajadores 6al0 | 1 12,50
laboran 11 amas - 0 00,00
Total 8 8 100
Tiempo de 0a3 ar”los - 0 00,00
permanencia de la 4 a 6 afnos i 3 37,50
empresa en el rubro 7 amas i S 62,50
Total 8 8 100
. . Si
Apllca una Gestion _d’e No I 8 100,00
calidad para la atencion - 0
a los clientes Total 8 8 00,00
Ha aplicado técnicas
modernas para la Si i 5 62,50
mejora de la gestion de No 11| 3 37,50
calidad en su Micro y Total 8 8 100
pequefia empresa
Ha capacitado a sus Si i 7 87,50
colaboradores en No | 1 12,50
atencion al cliente Total 8 8 100
Usted cree que con un Si T 8 100,00
buen servicio de calidad No ) 0 00,00

mejora la productividad
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en la empresa Total 8 8 100
Usted como i
Generar ganancias
representante porque g' il > e
. . Necesidad Il 3 37,50
motivo creo su micro y
N Total 8 8 100
pequefia empresa
Usted cree que la Si
atencion que brindan No ””_”” g 1000010000
sus colaboradores es de Total 8 8 160
calidad
La atencién con
Cual es su prioridad amabilidad I::I g 2288
ante sus clientes para Tiempo de espera I 1 12750
gestionar una atencion Orden y limpieza | 1 12’50
de calidad Buenos productos 8 8 100

Total
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ANEXO 6

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTATES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO RUBRO FERRETERIAS EN
LA CIUDAD DE HUARMEY, 2016

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger la informacion de las micro y pequefias
empresas del sector y rubro mencionado anteriormente para desarrollar el trabajo de
investigacion denominado:

LA GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIAS DE HUARMEY:; CASO:
FERRETERIA SANTA MARIA S.A.C, ANO 2016

La informacion proporcionada en este cuestionario serén utilizada solo con fines académicos y
de investigacion lo que se le agradece por tu participacion.

INSTRUCCIONES: la encuesta es confidencial y andnima, por lo tanto usted podra

marcar con una “x” la letra de una de las opciones que aparecen en cada ftems.
Solicitando su honestidad y responsabilidad a las siguientes interrogantes
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A. DATOS GENERALES DEL REPRESENTATE DE LA MYPES

01. Edad

a) 21-32 afos
b) 33 -45 afios
C) 46 amas

02. Sexo
a) Masculino
b) Femenino

03. Estado Civil
a) Soltero

b) Casado

c) Conviviente
d) Otro

04. Grado de Instruccion
a) Sin instruccién

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior técnica

e) Superior universitaria

05. Tiempo que desempefia en el cargo
a) la4afos

b) 5a 7 afos

c) 8a mas

B. CARACTERISTICAS DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA:

06. Situacion legal
a) Formal
b) Informal

07. ¢ Cuéantos trabajadores laboran?
a) 1as

b) 6a10

c) 1lamas

08. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3arios

b) 4 a6 afios

c) 7amas
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09.

a)
b)

10.

a)
b)

11.

a)
b)

12.

a)
b)

13.

a)
b)

14.

a)
b)

15.

a)
b)
c)
d)

. CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA MYPES

¢Aplica una gestion de calidad para la atencion a los clientes?
Si
No

¢Ha aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad en
su Micro y pequefia empresa?

Si

No

¢Ha capacitado a sus colaboradores en atencién al cliente?
Si
No

¢Usted cree que con un buen servicio de calidad mejora la productividad en
la empresa?

Si

No

¢Usted como representante por qué motivo creo su micro y pequefia
empresa?

Generar ganancias

necesidad

¢Usted cree que la atencion que brindan sus colaboradores es de calidad?
Si
No

¢ Cual es su prioridad ante sus clientes para gestionar una atencion de
calidad?

La atencidn con amabilidad

Tiempo de espera

Orden y limpieza

Buenos Productos
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ANEXO 7
CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A EL REPRESENTATE DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DE LA FERRETERIA SANTA MARIA S.A.C

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger la informacion de las micro y pequefias
empresas del sector y rubro mencionado anteriormente para desarrollar el trabajo de
investigacion denominado:

LA GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIAS DE HUARMEY; CASO:
FERRETERIA SANTA MARIA S.A.C, ANO 2016

La informacion proporcionada en este cuestionario seran utilizada solo con fines académicos y
de investigacion lo que se le agradece por tu participacion.

INSTRUCCIONES: la encuesta es confidencial y andnima, por lo tanto usted podra
marcar con una “x” la letra de una de las opciones que aparecen en cada ftems.
Solicitando su honestidad y responsabilidad a las siguientes interrogantes
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a)
b)

c)

a)
b)

a)
b)
c)
d)

a)
b)
c)
d)
e)

d)
e)
f)

DATOS GENERALES DEL REPRESENTATE DE LA MYPES

Edad
21-32 afios
33 -45 afos
46 a mas

Sexo
Masculino
Femenino

Estado Civil
Soltero
Casado
Conviviente
Otro

Grado de Instruccion
Sin instruccién
Primaria

Secundaria

Superior técnica
Superior universitaria

Tiempo que desempefia en el cargo
1 a 4 afos

5a 7 afios

8 a mas

CARACTERISTICAS DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA:

Situacion Legal
Formal
Informal

¢ Cuantos trabajadores laboran?
l1a5

6a 10

11 amas
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a)
b)

c)

a)
b)

10.

a)
b)

11.

a)
b)

12.

a)
b)

13.

a)
b)

14.

a)
b)

15.

a)
b)
c)
d)

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
0 a 3 afios

4 a 6 afnos

7 amas

CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA MYPES
EN LA FERRETERIA SANTA MARIAS.A.C

¢Aplica una gestion de calidad para la atencion a los clientes?
Si
No

¢Ha aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad en
su Micro y pequefia empresa?

Si

No

¢Ha capacitado a sus colaboradores en atencién al cliente?
Si
No

¢Usted cree que con un buen servicio de calidad mejora la productividad en
la empresa?

Si

No

¢Usted como representante por qué motivo creo su micro y pequefa
empresa?

Generar ganancias

necesidad

¢ Usted cree que la atencidn que brindan sus colaboradores es de calidad?
Si
No

¢Cual es su prioridad ante sus clientes para gestionar una atencion de
calidad?

La atencién con amabilidad

Tiempo de espera

Orden y limpieza

Buenos Productos
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ANEXO 38

FIGURAS

m31-32
m 33-45

M 46 a mas

Figura 1: Edad de los representantes de las micro y pequefias empresa

Fuente: Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2: Sexo de los representantes de las micro y pequefias empresa

Fuente: Tabla 1
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0%

H Soltero
M Casado
= Conviviente

| Otro

Figura 3: Estado Civil de los representantes de las micro y pequefias empresa

Fuente: Tabla 1

M Sin instruccién
B Primaria

1 Secundaria

B Superior Tecnica

W Superior universitaria

Figura 4: Grado de instruccion de los representantes de las Mypes

Fuente: Tabla 1
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B 1a4anos
H5a7anos

™ 8 a mas anos

Figura 5: Tiempo que desempefian en el cargo de los representantes
de las Micro y pequefias empresas.

Fuente: Tabla 1

0%

H Formal

H Informal

Figura 6: Situacion legal de las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 2
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0%

mlas
m6al0

m11amas

Figura 7: trabajadores que laboran en las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 2

0%

H 0 A 3 afios
B 4 a6 anos

W7 amas

Figura 8: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente: Tabla 2
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0%

mSi

H No

Figura 9: aplicacion de gestion de calidad para la atencion a los clientes

Fuente: Tabla 3

 Si

H No

Figura 10: aplicacion de técnicas modernas para la mejora de la gestion
de calidad en su micro y pequefia empresa

Fuente: Tabla 2



Sl
mNO

Figura 11: capacitacion de los colaboradores en atencion al cliente

Fuente: Tabla 3

0%

m Sl
mNO

Figura 12: Servicio de calidad mejorando la productividad en la empresa

Fuente: Tabla 3
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B Generar ganancias

H Necesidad

Figura 13: motivo de creacién de la microy Pequefia empresa

Fuente: Tabla 3

0%

m Sl
mNO

100%

Figura 14: atencion de calidad que brinda los colaboradores

Fuente: Tabla 3
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M La atencion con
amabilidad
B Tiempo de espera

= Orden y Limpieza

B Buenos Productos

Figura 15: Prioridad antes sus clientes

Fuente: Tabla 3
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