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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion ha sido determinar la Gestion de
Calidad bajo el enfoque de Atencién al Cliente en las mypes del Sector Comercial,
rubro Zapaterias, distrito de Satipo, afio 2018. Se desarroll6 bajo la metodologia de
investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal; donde a traves de la
técnica de encuesta se aplicd un cuestionario estructurado de 16 preguntas,
obteniéndose como resultados: Respecto al propietario: Edad, la mayoria son jovenes
porque estan en el rango de 29 a 39 afios (52,9%); predomina el género femenino
(58,8%); no tienen formacion académica, son “empiricos” (58,8%). Respecto a la
empresa: 94,1% de las mypes encuestadas estan formalizadas y su principal interés
ha sido el “acceso al crédito bancario”. Los negocios de zapaterias estan en el
mercado en promedio de 4 a 6 afios (41,2%) y un hallazgo serio es que el 76% de las
mypes no tienen a sus trabajadores en planilla. Respecto a gestion y atencién al
cliente: el 64.7% no ha definido la mision, vision y valores de su empresa ni cuenta
con plan de calidad. El 35% no tiene su local en buenas condiciones; 59% no practica
un protocolo de servicio; el 29% no considera las sugerencias del cliente para
mejorar su nivel de servicio. Finalmente, un 23% de los encuestados no tiene como
objetivo la fidelizacion del cliente; tampoco (53%) capacita a su personal y existen

colaboradores que no tienen actitud de servicio en algunas zapaterias (12%).

Palabras clave: Gestién de calidad, atencion en el cliente, servicio.



ABSTRACT

The main objective of the present investigation has been to determine the Quality
Management under the focus of Customer Service in the mypes of the Commercial
Sector, shoe stores, district of Satipo, year 2018. It was developed under the research
methodology of the descriptive type, not experimental, transversal; where through the
survey technique a structured questionnaire of 16 questions was applied, obtaining as
results: Regarding the owner: Age, most are young because they are in the range of 29 to
39 years (52.9%); female gender predominates (58.8%); they have no academic training,
they are "empirical” (58.8%). Regarding the company: 94.1% of the surveyed mypes are
formalized and their main interest has been "access to bank credit". Shoe stores are in the
market on average for 4 to 6 years (41.2%) and a serious finding is that 76% of mypes
do not have their workers on the payroll. Regarding management and customer service:
64.7% have not defined the mission, vision and values of their company or have a
quality plan. 35% do not have their premises in good condition; 59% do not practice a
service protocol; 29% do not consider the client's suggestions to improve their level of
service. Finally, 23% of the respondents do not aim at customer loyalty; neither (53%)
trains its personnel and there are employees who do not have an attitude of service in

some shoe stores (12%).

Keywords: Quality management, customer service, service.

Vi



INDICE GENERAL

TITULO DE LA TESIS ..ottt sttt nen e i
FIRMA DEL JURADO Y ASESOR ...ttt sttt ntae st ii
AGRADECIMIENTO ...ci ittt st e s e st e e snae e st e e snte e e nnee e e iii
DEDICATORIA. ..ttt ettt e sr e e st e s be e e nbeeenees iv
RESUMEN ...ttt s e st e e st e e s be e e snbeeenteeenteeeanteeenneeas v
ABSTRACT e et a e e e a e e e ra e a e e e nreeennes Vi
INDICE GENERAL .....ovvivist ettt sttt ne st vii
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt en s sn st en st an s iX
INDICE DE GRAFICOS ...ttt ettt ten sttt X
CAPITULO I.  INTRODUCCION ....coouiiiiieeieees ettt 1
1.1  Planteamiento de la INVestigacion ............ccccoveviiieiicce e, 3
1.1.1  Caracterizacion del Problema ..........ccccooeiiiiniinieinienese e 3
1.1.2 Enunciado del Problema..........cccccoiiiiiiiiiieneee e 4
1.2 Objetivos de 1a INVeStigacion...........cccevrereireieneeseseese e 4
1.2.1  ODbjetivo GENEral...........cccoiiiiiieie e 4
1.2.2 Objetivos ESPECITICOS.......cccvciiiiiiiccsec e 4
1.3 Justificacion de la INvestigacion ...........ccccceveieeiecvc i, 5
CAPITULO Il.  REVISION DE LA LITERATURA......ocooitiieteeeeeeee e 6
2.1 ANTECRUBNTES ...ttt et sb e 6
2.1.1 Antecedentes Internacionales..........ccocoeiiinieninin s 6
2.1.2  Antecedentes Nacionales ... 7
2.2 Bases Tedricas de la INVeStigacion.............cocvvvreiinieienene s 9
2.2.1  Gestion de la Calidad ..........cccoooeveiieiiieiieeseseee e 9
2.2.2  EMPrendedor ........cccoooioiiiiiiiiie e 10
2.2.3  Satisfaccion del CHENTE .........cccvvieieieieieeceeeee e 10

vii



2.3 Marco ConCePLUAL ..........cooiiiriiieiee e 13

2.3.1  Glosario de tErmiN0S ........cccceveieieieie e 13
CAPITULO I HIPOTESIS. ..ottt sttt 15
3.1 HipOtesis GENEIaAl .......ccccvveiiiieieee e 15
3.2 Hipotesis ESPECITICAS ....c.cccvevviiieiicie e 15
CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....cccoovvviiieernnn, 16
4.1  Disefio de INVESTIGACION ......covevviiiiiieiiceeeeeee s 16
411  Tipo de INVESTIJACION .......ccceevieeiieiieieeie e 16
4.1.2  Nivel de investigacion ...........cccccceeeiieii i 16
4.2 PoDIaCion Y MUESTIA .......cceiiiiiieieseee e 16
42.1 [o0] o] F=Tox o] o RSSO 16
4.2.3 IMIUBSTI@ ... 17
4.3  Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores .......... 18
4.4  Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos ...........c.cceeveveneene. 19
R o 1 oF L PP 19
4.4.2  INSEFUMENTOS ....veiiiiiiie et 19
45  Plan de andlisis de datos ...........ccccocvviviiiienieiicie e 19
4.6  Matriz de CONSISTENCIA ....cveveieiiieiiiese s 20
A7 PriNCIPIOS ELICOS. ..ovviveieieieieeeeeeeseeee e, 23
CAPITULO V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION........cooviiiireeeiessrrennis 24
5.1 RESUITATOS ....ocuviivieiieiecie sttt ee e e 24
A, Preguntas Generales: ........cccooeiieiieie i 24
B.  Dela AdMINIStraCion ..........ccoooveieiiieiiie e 27
C.De la Gestion en Atencion al Cliente ..........ccococeveieneiiinicicieneee, 34
5.2  ANalisis de resultados ..........cccoeviverieiieiieie e 40
CAPITULOVI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .....c.cccevvviieiriieinnnn, 44
6.1  Conclusiones de la iNVestigacion .............ccccocveveeiiiiese e 44
6.2  RECOMENUACIONES ....c.ooivieiieie et 45
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......ocitieeeeeeeeeeee et ens s 46
ANEXOS e e e ae et e e areesare e ereeaans 49
1. Cronograma de ACtiVIdades .........ccccovveiiiiieiieiice e 49
2. Presupuesto GENEral ... s 50
3. Instrumentos de recoleccion de datos ...........ccccverennienineini s, 51

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores................ccc.......... 18
Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion............c.cccccovvveniiniiniciniiscisesnne, 20
Tabla 3: Edad del propietario de la empresa............ooevviiiiiiiiiiii e, 24
Tabla 4: Sexo del Propietario..........c.oovivrietiit et eae e, 25
Tabla 5: Grado de instruccion del propietario.............cooevveviiiiiiiniiiiiin.....26
Tabla 6: ¢Su empresa esta formalizada? ... 27
Tabla 7: ¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion? ..., 28
Tabla 8: ¢ Cuantos afios tiene su empresa en el mercado?.............cccoeveverierccrerienrennn, 29
Tabla 9: ¢ Con cuéntos trabajadores cuenta SU empPresa?..........eeeeneeenn. 30
Tabla 10: ¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?..............ccovovnnninnienne. 31
Tabla 11: ;Ha definido y exhibe la mision, vision y valores de su empresa?...........32
Tabla 12: ; Su empresa tiene definido un plan de calidad? ..., 33
Tabla 13: ¢ Las instalaciones y organizacion, facilitan la estancia del cliente?............ 34
Tabla 14: ;Capacita al personal para brindar un buen Servicio? ..., 35
Tabla 15: ;Se ha disefiado un protocolo de atencién al cliente? ..., 36
Tabla 16: ¢ Recoge sugerencias y reclamos del cliente? ..., 37
Tabla 17: ¢ Los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion? ............c.cccooovenveenne. 38
Tabla 18: ¢ Su personal tiene actitud de SErVICIO?........cccoovveviiecieieceeeeeeesee s 39
Tabla 19: CrONOGIAMA ........cvurirrirririeeie et 49
Tabla 20: Presupuesto GENEIAL............cc.cooiiiiiiieieeieeee s 50



Gréfico 1:

INDICE DE GRAFICOS

Balanza comercial del CalZado..........ooeeoeoooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 8

Grafico 2: Principales actividades economicas de produccion nacional de calzado ...8
Gréfico 3: Edad del propietario de 1a EMPresa ... e e 24
Gréafico 4: Sexo del Propietario................ e 25
Grafico 5: Grado de instruccion del propietario...........ooeveeviviiiiiiinniiiiiieeenennn, 26
Grafico 6: ¢ Su empresa esta formalizada?............cccooininn s 27
Gréfico 7: ¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion?..............cccccccocveveernieennnee, 28
Grafico 8: ;Cuéntos afios tiene su empresa en el mercado? ..., 29
Grafico 9: ;Con cuéntos trabajadores cuenta SU empresa? ..., 30
Grafico 10: ¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?..............ccoooriinnnens 31
Grafico 11: ;Ha definido y exhibe la misién, vision y valores de su empresa? .......... 32
Grafico 12: ;Su empresa tiene definido un plan de calidad? ..., 33
Gréfico 13: ¢ Las instalaciones y organizacion, facilitan la estancia del cliente?........ 34
Gréfico 14: ;Capacita al personal para brindar un buen servicio? ..o, 35
Gréfico 15: ¢ Se ha disefiado un protocolo de atencion al cliente?.............cc.cccovvvevnnnee. 36
Gréfico 16: ¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente? ..., 37
Grafico 17: ¢ Los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion?..............cccccocovee.e. 38
Gréafico 18: ¢Su personal tiene actitud de SEerviCio? ..o, 39



CAPITULOI. INTRODUCCION

La industria del calzado es un negocio de alta competencia a nivel mundial,
tal como lo muestra el reporte del sector de la Sociedad Nacional de Industrias del

Per0 en su boletin de Instituto de Estudios Econdmicos y Sociales de enero 2017.

Asimismo, en este informe se muestra que la industria nacional destina su
produccion a la industria local y medianamente a la exportacion a paises como

Estados Unidos, Mexico y Brasil.

Pero el mercado de calzado para el consumidor final estd compuesto por toda
la importacion de paises como Vietnam, Brasil, China e Italia, entre otros que son
los origenes de las marcas que conocemos Yy estan presentes en todos los negocios

locales de calzado.

Nuestra investigacion, esta enfocada en determinar que estrategias de calidad
y atencion al cliente llevan adelante las mypes del rubro de venta de calzado del
distrito de Satipo, ciudad pujante y con gran proyeccion turistica, cuya poblacion
adquiere calzado de preferencia deportivo por la comodidad que representa y son

mas adecuados para el clima tropical de la localidad.



La investigacion sera del tipo no experimental, descriptivo y correlacional, y
observara en su desarrollo, las formalidades y exigencias de la Universidad Catdlica

Los Angeles de Chimbote.



1.1  Planteamiento de la Investigacion

El calzado sea en sus diferentes formas, es un producto de consumo final, que
tiene una gran demanda en los mercados sea como: sandalias, zapatos propiamente,
botas, botines, zapatillas, entre otros, para todas las edades. Este interesante rubro es
atendido por propietarios que han instalado sus negocios en distintas partes del
distrito de Satipo y estan alineados a la moda, exponiendo sus productos
creativamente buscando llamar la atencion de sus clientes para efectivizar la compra.
Dentro de este contexto, se desea investigar qué argumentos tienen estos

empresarios de las mypes para sostenerse en un rubro muy competitivo.

En tal sentido, nuestra investigacion buscard determinar la existencia de
practica de gestion de calidad y la atencion al cliente en las mypes del sector

comercial, rubro Zapaterias del distrito de Satipo.

1.1.1 Caracterizacion del Problema
El negocio de la venta de calzado deportivo en el distrito de Satipo esta
conformado por grandes y pequefias empresas. Algunos ya tienen una trayectoria de

afios localizados en las principales calles comerciales de Satipo.

Para ciertas mypes del rubro, entre sus estrategias para captar la atencién de
publico es llamar la atencion en las afueras de su local, con anuncio de camparias
muy sugestionadoras, logrando aglomerar gran cantidad de personas causando una
“sensacion comercial” y colocando a precios atractivos productos seleccionados y
[lamativos para la visualizacion femenina y masculina sin dejar de lado la

modernidad y la buena infraestructura.



Sin embargo, la informalidad en la cual se administran exhibe un aparente
desorden organizativo, revelando inclusive una ausencia de servicio al cliente. Sus
productos, que son muy comercializados, no tienen el soporte de un buen

asesoramiento al cliente.

Una adecuada atencion al cliente interesado en calzado deportivo, con un
asesoramiento a la altura lograria un buen enfoque comercial asegurando la alta

competitividad y la buena imagen del negocio.

1.1.2 Enunciado del Problema
¢El conocimiento de aspectos de gestion de calidad en los empresarios
determinard en beneficio al cliente de las mypes del sector comercial, rubro

Zapaterias del distrito de Satipo?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Determinar la aplicacion de gestion de calidad y su impacto en el enfoque de
atencion al cliente, en las mypes del sector comercial, rubro Zapaterias, distrito de

Satipo, afio 2017.

1.2.2 Objetivos Especificos
» Determinar si los microempresarios de las mypes del sector comercial, rubro
Zapaterias del distrito de Satipo, administran con préacticas de gestion de
calidad.
» Determinar si las mypes del sector comercial, rubro Zapaterias del distrito de

Satipo, tienen disefiado un plan o modelo de atencién al cliente.



» ldentificar si los microempresarios de las mypes del sector comercial, rubro
Zapaterias del distrito de Satipo, tienen interés en la capacitacion de su

personal para brindar un mejor servicio al cliente.

1.3 Justificacion de la Investigacion

Este informe se funda en el marco de desarrollo de las mypes del sector
comercial, rubro Zapaterias del distrito de Satipo, aquellas que necesitan ademas de
apoyo financiero, asesoramiento en formalizacion, gestion y atencion al cliente.
Conocimiento y practica sobre el manejo estratégico de atencion y buen servicio al
cliente; esta es la razon primordial por la cual la investigacion tendrd un impacto

importante en la comunidad empresarial de la mediana y pequefia empresa del distrito.

La investigacion también se justifica porque servira de modelo referencial
para la realizacion de otros estudios similares en el sector calzado, tan necesario para

modernizar la gestion en las microempresas de la localidad.



CAPITULO Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1  Antecedentes
A continuacion, se citan las principales investigaciones que se ha encontrado
en la revision bibliografica de ciencias empresariales y que brindan soporte para

nuestro estudio.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Romero C. (2015), en su proyecto de estudios “Customer Service” de Corporacion
Unificada Nacional de Educacion Superior, Bogota, Colombia, sobre servicio al cliente,
define como el conjunto de modelos, estrategias, que tanto una organizacion o una compaiiia
lo define, para el mejoramiento continuo de las organizaciones. Cuenta con los siguientes
componentes de integridad, calidad, mejoramiento continuo y sobre todo buen

comportamiento de los vendedores hacia los clientes.

En Colombia, el tema de servicio al cliente es un tema que hoy en dia avanza
aceleradamente, gracias a los tratados de libre comercio y la entrada de los competidores con
innovacién en tecnologia y productos que satisfacen a los clientes. Las normas internacionales de
calidad se vuelven obligatoriamente de cumplimiento, y que obliga a los gerentes de cada
empresa a ponerse a derecho con las normas de formalizacion. Inicialmente fueron las compafiias
del sector privado quienes adoptaron planes estratégicos en temas de servicio al cliente y que a lo
largo de su participacion en la economia colombiana traian una cultura de servicio disefiada. El
tema de servicio al cliente es importante en diversas areas como salud, transporte y el comercio

en general, demostrando asi que es esencial y sumamente importante



para un eficiente desarrollo de las compafias. Sin embargo, como ya sefialamos, es necesario
la creacion de maltiples estrategias que estén disefiadas al cliente, con cabalidad la demanda
no solo de un servicio esperado sino también de un servicio con calidad y sentido social. La
corporacion nacional CUN, establecié pardmetros y estrategias con el fin de brindar a sus
miembros educacion de calidad, ademéas de contagiar ambientes agradables en la funcién
institucional. Tras la expansion ambiciosa de herramientas tecnoldgicas como fisicas para
generar mayor conocimiento y capacidad de reconocimiento de los cambios notorios que se

dan en los distintos sectores tanto de educacion, tecnolégicos y social de la economia.

Godoy J. (2011). En su articulo cientifico: “El capital humano en la atencion
al cliente y la calidad de servicio”, Universidad Central de Venezuela, concluye que
el servicio de atencion al cliente en la actualidad es una actividad desarrollada por las
distintas organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades principales de
los clientes, provocando asi alcanzar altos indices de productividad y ser una

organizacion mucho méas competitiva.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

El reporte sectorial Nro. 1 — enero 2017, del Instituto de Estudios
Econdmicos Sociales, IEES de la Sociedad Nacional de Industria, nos indica el
panorama actual de la industria del calzado, donde concluye que la balanza
comercial es negativa para nuestro pais. Esto quiere decir que la importacion fue

mayor que la exportacién, en mas 300 millones de ddlares.

Se muestra su evolucion en el siguiente grafico. Ver Grafico 1:



Grafico 1: Balanza comercial del calzado.

Construcchdn 34.4%
Fabricacién de calzado 18,7%
Sevichos de proteccidn y seguridad 8.9%
Limpieza, servicios de apoyo & edificios y mantenimiento de jardines 7.0%
Administracion plblica y defensa 6,0% - Aserracas, scepilladura y hojas de madera {0.5%)
Extraccién de minerales metilicos 4,04 - Otras industrias manufactureras (0,5%)
Indusiria basica de hierro y acero 3,3% - Comestio {0.5%)

- Educacidn Pblica {0,5%)
Sendcios profesionales, cientfficas y tdenicos 3,3% -Salud privada {0,5%)
Agencias de emples 2,7% - Arte, entretenimientn y esparcimiento (0.5%)
- Dtras actividades de servicios personales (0.5%)
- Actividades de apoyo a la extraccidn de patroko y gas
Fabwricacion de productos de plastico 14% natural {0,3%)
-Resto de Otros (2,2%)

Industria de metales preciosos y de metales no ferrosos 1,6%

Educacion privada 1,1%

Caza, silvicultura y extraccion de madera 0,5% r

Otros 6.2%

Fuente: INE|
Elaboracidn: IEES - SHI

Fuente: Tomado de IEES-SNI
Siendo la produccién nacional, destinada a la industria, mientras que las

importaciones al consumo de la poblacion en sus distintas situaciones de consumo.

Grafico 2. Principales actividades economicas demandantes de produccidn nacional
de calzado
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2.2  Bases Tedricas de la Investigacion

2.2.1 Gestién de la Calidad

Segun J.M.Juran, fundador y presidente emérito del Juran Institute de Wilton,
Connecticut-USA y promotor del movimiento internacional de la calidad, afirma que

solo 50 de las 500 empresas de la revista Fortune han logrado calidad en todo su rigor.

Indica que, unas han empezado, otras estan diversas etapas, otras han vuelto a
empezar y muchas aun no han empezado. Sefiala que este contexto es una profunda
crisis en lo que, respecto a la préactica de la excelencia en calidad, el camino es arduo

pero los beneficios son grandes.

La conclusion de su articulo es que los directivos que triunfan en calidad son
aquellos que utilizan cada vez mas el siguiente esquema de gestion:

1. Establecimiento de la vision y las politicas

2. Laformacion del personal

3. Establecimiento de los objetivos que se deben alcanzar

4. Planificacion para alcanzar los objetivos

5. Planificacion de acciones y recursos necesarios

6. La medicion de alcance de la calidad.

Mejora de la Calidad
“Mejora”, significa la creacion organizada de un cambio ventajoso o el logro
de unos niveles de comportamiento sin precedentes. Es algo asi como un avance.

(Juran, 1990).



Existe una diferencia entre “Mejora” y “Control". Haciendo una semejanza con
la trilogia de Juran se explica que al controlar la calidad solo estariamos apagando
incendios, es decir controlando la calidad la mantenemos dentro de unos limites
planificados previamente, sin embargo, mejorar la calidad va més alla, y “consiste en no
dar por valido el estado de calidad total actual y llevar el comportamiento a unos niveles

sin precedentes més cerca de la perfeccion que nunca”. (Velasco, 2005).

2.2.2 Emprendedor

Segun Cabrera (2013), los propietarios son un conjunto de lideres que mueven
su poder de influencia con los diferentes publicos y ambientes, a través de sus

suefios y aspiraciones.

Los propietarios son un grupo de sentimientos y aspiraciones que acttan

acorde a sus ideales (ética y moral).

Los propietarios son la “fortaleza y esperanza” de mucha gente, que espera y
anhela poder integrarse, trabajar, aportar y desarrollar su potencial

profesional/laboral en la mype (suefio) del emprendedor.

Los propietarios son los iconos y ejemplos del éxito que necesita otro ser

humano, para que éste Gltimo se motive y emprenda asi mismo, sus suefios y metas.

2.2.3 Satisfaccion del Cliente

Hoy para lograr la plena "satisfaccion del cliente”, hay que “ganarse” un
lugar en la "mente™ de los clientes y, en consecuencia, en el mercado meta. Por ello,
el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del

departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos

10



de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de una

empresa exitosa.

En consecuencia, resulta de importancia que tanto mercadélogos, como todas
las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son los
beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuéales son los niveles
de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el
rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada

“satisfaccion del cliente”. (Thompson 1., 2005).

Beneficios de lograr la satisfaccion del Cliente

Se pueden enumerar muchos beneficios que toda empresa u organizacién
puede obtener al lograr la satisfaccién de sus clientes, y para facilidad de nuestra
investigacion, se resumira en tres grandes beneficios que brindan una idea bastante

clara acerca de la importancia de lograr la “satisfaccion del cliente”.

Primer Beneficio: “El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar,
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro”.

Segundo Beneficio: “El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y

conocidos”.
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Tercer Beneficio: “El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el

mercado”.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendrd como

beneficios:

» Lalealtad del cliente (futuras ventas).
» Difusion gratuita (nuevos clientes).

* Una determinada participacion en el mercado

A la Satisfaccion del Cliente lo define como “el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas”. (Thompson 1., 2005).

Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente

Esta conformada por:

* El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto
o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado™ que el cliente "percibe"” que
obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

» El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: Se determina
desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. Se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. Esta basado en

las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
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2.3

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de
un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion:

“Insatisfaccion”: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

“Satisfaccion”: Se produce cuando el desempeno percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

“Complacencia”: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
Expectativas del cliente. Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se
puede conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo:
Un cliente insatisfecho cambiard de marca o proveedor de forma inmediata
(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente
satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro

proveedor gque tenga una oferta mejor (lealtad condicional)”. (Gibson, 2007).

Marco Conceptual

En marco conceptual citamos un conjunto de términos necesarios para la

mejor comprension de las actividades propias de la gestion de las mypes del rubro

Zapaterias del distrito de Satipo.

2.3.1 Glosario de términos

Zapatos: Calzados de vestir, brindan elegancia a la vestimenta. Por lo general,

son elaborados en base a cuero o material sintético y con un leve taco en la suela.

Zapatillas: ElI término de zapatilla puede ser visualizado bajo dos

perspectivas, la primera hace referencia a todo aquel calzado que es usado en casa, al
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ser casual y brindar comodidad; el segundo, brinda una imagen de calzado deportivo,
aquel que generalmente es fabricado en base a piel, lona y/o materiales sintéticos con
suela de goma. Existen diversos tipos segun el deporte a practicar: calzado de ciclismo,
cuya suela debe ser rigida; calzado de automovilismo, ha de ser dptimo que este sea
elaborado con un tipo de suela que transmita tacto; botas de motociclismo, las cuales
deben ser revestidas pues son instrumento de proteccidn, entre otros.

Botas o botines: Es un calzado que cubre el pie y parte del tobillo, puede
llegar hasta la rodilla o la ingle. La creacion de este tipo de calzado fue disefiada
como calzado de trabajo, brindando proteccion al pie y la articulacion del tobillo,
aqui encontraremos a las botas de trabajo (industrial o de seguridad), aquellas que
protegen a los pies de terrenos escabrosos o de peligro. Como una alternativa para
enfrentar lugares con fuertes lluvias, se crean las botas impermeables, elaboradas en
base a cuero, goma o hule, evitando que penetre el agua, barro o cualquier otro
elemento que pueda salpicar en el pie. Como alternativa femenina, también se
elaboraron botas las cuales cuentan con tacén alto, ancho o con plataforma.

Sandalias: Este tipo de calzado es de uso caracteristico en el verano, puesto
que es abierto, de tal manera que evita que el pie transpire de tal manera que asi
pueda soportar altas temperaturas. Ademas de ser ligero, las suelas de este calzado

suelen ser de caucho y poliuretano.
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CAPITULO Ill. HIPOTESIS

3.1  Hipdtesis General

El conocimiento en gestion de calidad fortalece las habilidades directivas de
los propietarios de las mypes. Este conocimiento tendria un impacto positivo en la
conduccion de los negocios de Zapaterias del distrito de Satipo y una implicancia

favorable en la aplicacion de estrategias de atencion al cliente.

3.2 Hipdtesis Especificas

» Las mypes del sector comercial, rubro Zapaterias, del distrito de Satipo que se
gestionen con herramientas de calidad, experimentaran un mejor desempefio
como unidad de negocio y posicionamiento en el mercado del distrito Satipo.

» Las mypes del sector comercial, rubro Zapaterias, del distrito de Satipo, que
promueven una gestion enfocada en el cliente, gozan de la preferencia de los
clientes que perciben calidad de atencion y servicio.

» Las mypes del sector comercial, rubro Zapaterias, del distrito de Satipo, que
capaciten a su personal en servicio, tendran una mejor actitud durante el

proceso de venta con los clientes.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion es un proceso que aplicando el método cientifico, procura
obtener informacion relevante y fidedigna, para entender, verificar, corregir y aplicar

el conocimiento. (Tamayo, 1994).

4.1  Disefio de Investigacion
Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio

no experimental — transversal — descriptivo-correlacional.

4.1.1 Tipo de investigacion
Es del tipo cuantitativa. Porque se hizo un tratamiento numérico durante la

recoleccion de datos y presentacion de los resultados.

4.1.2 Nivel de investigacion
Descriptivo, porque en la investigacion se describid, registro, analizo e
interpret6 la naturaleza actual y composicion de los procesos de los fendmenos del

problema planteado.

4.2  Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacion en estudio esta conformada por las 17 mypes del sector
comercial rubro Zapaterias del distrito de Satipo. Las fuentes a las que se acudi6 a
recabar informacién es la Municipalidad Distrital de Satipo y también los registros

de la Oficina Zonal de Sunat.
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4.2.3 Muestra

Para determinar la muestra, nos apoyaremos en la estadistica, para tal efecto

tenemos la siguiente férmula:

o Z*PON
e(N-1D)+2Z’PO

Donde:

N= Poblacion

Z =95% (1.96) Nivel de confianza
E= 5% (0.05) Margen de error

P= 0.5 probabilidad de éxito

Q= 0.5 probabilidad de fracaso

€ =1-q;€=1-0.95=0.05P=0.5Q =

0.5; Z=1.96

Sin embargo, por conveniencia de la investigacion, se tomard como muestra el
100% de la poblacién debido a las facilidades de acceso para el recojo de datos.

Siendo el nimero de 17 mypes.
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4.3  Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores.

Plan de Calidad

¢La mype posee Plan de

sugerencias.

del cliente?

Gestion de Calidad Es el estilo de conduccion i Nominal
de una organizacién bajo Calidad?
un enfoque de mejora Procesos Estandarizados
continua y cumpliendo los ¢;La mype cuenta con Nominal
requerimientos del cliente procesos estandarizados?
con eficiencia y eficacia
Misién, Vision, Valores ¢La mype ha establecido la | Nominal
mision, vision y valores?.
Enfoque en el cliente La empresa tiene Nivel de Servicio ¢Se ha establecido acciones | Nomjng]
preocupacion en identificar para mejorar el servicio?
que atributos valora su ¢Existe plan de
cliente y establece un plan capacitacion para el
de accion para satisfacer personal de la mypes?
sus expectativas..
Atencion a quejas y ¢Se toma las sugerencias Nominal

Fuente: Elaborado por Percy Gil
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Téecnicas
Se utilizo técnicas como:
» Observacion
» Entrevistas
* Encuesta
4.4.2 Instrumentos

Para la recoleccién de datos, se elaboré un cuestionario estructurado

contenido en una encuesta.

4.5  Plan de analisis de datos
Los datos recolectados en la investigacion fueron tratados bajo el analisis
descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utiliz6 el programa IBM SPSS

STATISTICS version 22 exclusivo para estadistica e investigacion.
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4.6 Matriz de Consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia de la investigacion.

PROBLEMA DE

INVESTIGACION

¢El conocimiento de
aspectos de gestion
de calidad en los
empresarios
determinara un
mejor enfoque de
atencion al cliente en
las mypes del sector
comercial, rubro
Zapaterias del
distrito de Satipo?

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar la aplicacion de
gestion de calidad y su impacto
en el enfoque de atencion al
cliente, en las mypes del sector
comercial, rubro Zapaterias,
distrito de Satipo, afio 2017.

Obijetivos especificos

* Determinar Si los
microempresarios de las
mypes del sector comercial,
rubro Zapaterias del distrito
de Satipo, administran con
practicas de gestion  de

calidad.

VARIABLES

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Representada por

“gestion de calidad”.

VARIABLE
DEPENDIENTE

Representada por el
“enfoque de atencion

al cliente”.

HIPOTESIS

GENERAL

El conocimiento de la
gestion  de  calidad
fortalece las habilidades

directivas de los
propietarios de las mypes
del sector comercial,
rubro  Zapaterias  del
distrito de Satipo y tiene
una implicancia positiva
en la aplicacion de
estrategias de atencion al

cliente.

METODOLOGIA
DE LA
INVESTIGACION

TIPO. El tipo de
investigacion es

cuantitativo.

NIVEL: El nivel de la
investigacion:

. o experimental,

. descriptivo,

. transversal

. correlacional

POBLACION Y
MUESTRA

Poblacién: La

INSTRUMENTOS Y
PROCEDIMIENTOS

Técnica: Encuesta.

Aplicada a mypes.

Instrumento:

El Instrumento que se utiliz6
para la recoleccién de datos,
es el cuestionario de
preguntas en el que se
aplicaran interrogantes que
permitieran realizar un
analisis descriptivo de la

informacion recabada.
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* Determinar si las mypes del
sector  comercial,  rubro
Zapaterias del distrito de
Satipo, tienen disefiado un
plan o modelo de atencién al

cliente.

Identificar si los
microempresarios de las
mypes del sector comercial,
rubro Zapaterias del distrito
de Satipo, tienen interés en la
capacitacion de su personal
para brindar un  mejor

servicio al cliente.

HIPOTESIS

ESPECIFICOS

Las mypes del sector
comercial, rubro
Zapaterias, del distrito
de Satipo que se
gestionencon
herramientas de
calidad,
experimentaranun
mejor desempefio
como unidad de
negocio y
posicionamiento en el
mercado del distrito
Satipo.

Las mypes del sector
comercial, rubro
Zapaterias, del distrito

deSatipo,que

poblacién en estudio
estd conformada por
17 mypes del sector
comercial, rubro
Zapaterias del

distrito de Satipo.
Otra fuente es la
verificacion fisica de
estos

establecimientos.

Muestra: Son 17
mypes, 100% de la

poblacion.
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promueven una
gestion enfocada en el
cliente, gozan de la
preferencia de los
clientes que perciben
calidad de atencion y

servicio.

* Las mypes del sector

comercial, rubro
Zapaterias, del distrito
de  Satipo, que
capaciten a su
personal en servicio,
tendrdn una mejor
actitud durante el
proceso de venta con

los clientes.

Fuente: Elaborado por Percy Gil
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4.7  Principios Eticos.
Guiaron el desarrollo del informe de investigacion la observancia de los

principios éticos como:

» lajusticia: que exige el derecho a un trato de equidad,
» laprivacidad: anonimato y confidencialidad,

* lasolidaridad,

Es de enfatizar que el trabajo de investigacion se realizé solo con fines

académicos.
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CAPITULO V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados

A. Preguntas Generales:
Tabla 3 Pregunta: ¢ Cudl es la edad del propietario?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido De 18 a 28 afios 2 11,8 11,8 11,8
De 29 a 39 afios 9 52,9 52,9 64,7
De 40 a 49 afios 1 59 59 70,6
De 50 a més 5 29,4 29,4 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 3

Edad del propietario de la empresa

Porcentaje

5,88%

T T T T
De 18 a 28 afos De 29 a 39 afios De 40 a 49 afios De 50 a mas

Fuente: Tabla 3

INTERPRETACION: Segln la informacion obtenida, los propietarios de
estos negocios estan en el rango de 29 a 39 afos de edad (52.9%). Son jovenes en su
mayoria sin instruccion y la actividad empresarial constituye su principal ingreso
familiar.
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Tabla 4 Pregunta: ¢ Cudl es el sexo del emprendedor?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
VélidoMasculino 7 41,2 41,2 41,2
Femenino 10 58,8 58,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 4

Sexo del propietario

Porcentaje

T T
Masculino Femenino

Fuente: Tabla 4

INTERPRETACION: Los resultados de investigacion indican que el 58,8%
de los propietarios encuestados son de sexo femenino, un 41,2% son propietarios de

sexo masculino. La actividad empresarial es indistinta.
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Tabla5 Pregunta: ¢ Cuél es el grado de instruccién del emprendedor?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido  Empirico 10 58,8 58,8 58,8
Técnico 4 23,5 23,5 82,4
Universitario 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 5

Grado de instruccion

Porcentaje

T T T
Empirico Técnico Universitario

Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION: Los resultados nos muestran que el 58.8% de los
propietarios de las mypes en estudio son empiricos; los técnicos representan el 23.5%
y con grado universitario 17.6%.
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B. De la Administracion

Tabla 6 Pregunta: ¢ Su empresa esta formalizada?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 16 94,1 94,1 941
Tramites pendientes 1 59 59 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 6

¢ Su empresa esta formalizada?

Porcentaje

5,83%'

T
Si Tramites pendientes

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION: Del total del anélisis de la investigacion destaca el
94,1% que “SI” estan formalizado, mientras que un 5,9% esta con algunos tramites

pendientes, descuidando aspectos como el laboral.
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Tabla 7 Pregunta: ¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Acceso a crédito bancario 12 70,6 70,6 70,6
Relacién con empresas del
4 23,5 23,5 94,1
mercado
Beneficio tributario 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 7

¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion?

Porcentaje

T T T
Acceso a crédito bancario Relacién con empresas del Beneficio tributario
mercado

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION: Destaca como principal beneficio con 70,6% de los
microempresarios: el “acceso al crédito bancario”. Un 23.53% también opina que es

su relacién con empresas mas grandes para realizar operaciones comerciales.
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Tabla 8 Pregunta: ¢ Cuantos afios tiene su empresa en el mercado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
VélidoDe 1 a 3 afios 4 23,5 23,5 23,5
De 4 a 6 afios 7 41,2 41,2 64,7
De 7 a més 6 35,3 35,3 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 8

¢ Cuantos arios tiene su empresa en el mercado?

Porcentaje

0 T T T
De 1 a 3 afios De 4 a 6 afios De 7 amas

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION: El 41,2% de las mypes en estudio, tienen una
trayectoria en el mercado de 4 a 6 afios. Son emprendimientos nuevos.
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Tabla 9 Pregunta: ¢ Cuantos colaboradores cuenta su empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Dela4 15 88,2 88,2 88,2
De5a8 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 9

¢ Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?

Porcentaje

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION: Segun los datos obtenidos en la investigacion, el
88,2% de las mypes tienen entre 1 a 4 colaboradores. Esto obedece a que el negocio
tiene un horario de atencion de corrido todo el dia, con la finalidad de cubrir mayor

ventas.
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Tabla 10 Pregunta: ¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
VélidoNo 13 76,5 76,5 76,5
Parcialmente 4 235 235 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 10

¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?

Porcentaje

T
No Parcialmente

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION: El 76.5% de los trabajadores de las mypes en estudio,
no estan registrados en planilla. Este resultado constituye una falencia en la gestion

ya que se limita la satisfaccion laboral.
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Tabla 11

Pregunta:

¢Ha definido la mision, vision y valores de su empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 6 35,3 35,3 35,3
No 11 64,7 64,7 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017
GRAFICO 11

¢Ha definido y exhibe la mision, vision y valores de su empresa?

Porcentaje

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION: El 64,7% de los propietarios de las mypes en estudio,
manifiestan que “No” han definido la mision y vision de su organizacion. Con este
hallazgo se comprende la ausencia de conocimientos técnicos entre la mayoria de los

microempresarios del sector.
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Tabla 12

Pregunta: ¢Su empresa tiene definido un plan de calidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 6 35,3 353 353
No 11 64,7 64,7 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo

2017

Porcentaje

GRAFICO 12

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION: El 64,7% de los propietarios de las mypes en estudio,
indicaron que “No” cuentan con un plan de calidad. Este resultado es también

coherente con el anterior, en el sentido que ante un desconocimiento, no es posible

priorizar una administracion de calidad.
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C. De la Gestion en Atencion al Cliente

Tabla 13 Pregunta: ¢ Las instalaciones y organizacion, facilitan la estancia
del cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  Si 11 64,7 64,7 64,7
No 6 35,3 35,3 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 13

¢Las instalaciones y organizacion, facilitan la estancia del cliente?

Porcentaje

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION: Existe un 35,3% de encuestados que indica que la
infraestructura de su negocio no facilita el proceso de venta al cliente. Cabe la

aplicacion de un plan de mejora.
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Tabla 14

Pregunta: ¢ Capacita al personal para brindar una adecuada

atencion?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 8 47,1 47,1 47,1
No 9 52,9 52,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 14

¢ Capacita al personal para brindar un buen servicio?

Porcentaje

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION: Otra falencia hallada en la investigacion es que el
52,9% “No” ha planificado capacitaciones para mejorar el conocimiento de sus

colaboradores y brinden una mejor atencién a los clientes.
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Tabla 15

Pregunta: ¢Se ha disefiado un protocolo de atencién al cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 7 41,2 41,2 41,2
No 10 58,8 58,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo

2017

¢ Se ha disenado un protocolo de atencion al cliente?

Porcentaje

GRAFICO 15

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION: El 58.8% de los propietarios encuestados indicaron

que no cuentan con un protocolo de atencion al cliente. Incluso no lo consideran

necesario 0 no conocen el impacto de la herramienta de gestion.
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Tabla 16 Pregunta: ¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para
mejorar su nivel de servicio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 12 70,6 70,6 70,6
No 5 294 294 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 16

¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente?

Porcentaje

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION: Un 29,4% “No” considera necesario la atencion a los
reclamos o sugerencias de los clientes. Desconocen el impacto de identificar y

analizar las comunicaciones y alcances que los mismos clientes brindan.
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Tabla 17 Pregunta: ¢ Considera que los clientes valoran el servicio y genera
fidelizacion?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido ~ Si 13 76,5 76,5 76,5
No 4 235 235 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 17

¢Los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion?

Porcentaje

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION: Los

propietarios de mypes no tiene interés en las apreciaciones que el cliente pudiera

resultados identifican que un 23,5% de

tener de su experiencia de compra. La actitud, lo limita a identificar mejoras.
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Tabla 18

Pregunta: ¢ Su personal tiene actitud de servicio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
VélidoSi 15 88,2 88,2 88,2
No 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector comercial zapaterias distrito de Satipo
2017

GRAFICO 18

éSu personal tiene actitud de servicio?

Porcentaje

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION: El 11,8% manifiesta que su personal no cuenta con

mejor actitud de servicio al cliente, lo cual no considera como oportunidad de mejora.
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5.2 Andlisis de resultados

Para ampliar la investigacion, incidiremos en las preguntas de mayor
impacto en la investigacion.
Pregunta: ¢Cual es la edad del propietario?

Segun la informacion obtenida, los propietarios de estos negocios estan en el
rango de 29 a 39 afios de edad (52.9%). Son jovenes en su mayoria sin instruccién y
la actividad empresarial constituye su principal ingreso familiar. Esto deviene de
falta de oportunidades de parte del estado en aspectos laborales, que obligan a los

jévenes a realizar emprendimientos para subsistir.

Pregunta: ¢ Cudl es el grado de instruccién del emprendedor?
Los resultados nos muestran que el 58.8% de los propietarios de las mypes en
estudio son empiricos; los técnicos representan el 23.5% y con grado universitario

17.6%.

Pregunta: ¢ Qué beneficios identifica de la formalizacién?
Destaca como principal beneficio con 70,6% de los microempresarios: el
“acceso al crédito bancario”. Un 23.53% también opina que es su relacién con

empresas mas grandes para realizar operaciones comerciales.

Pregunta: ¢ Cuantos afos tiene su empresa en el mercado?
El 41,2% de las mypes en estudio, tienen una trayectoria en el mercado de 4 a
6 afos. Son emprendimientos nuevos. Referencia que coincide que las preguntas

precedentes.
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Pregunta: ¢ Cuantos colaboradores cuenta su empresa?
Segun los datos obtenidos en la investigacion, el 88,2% de las mypes tienen
entre 1 a 4 colaboradores. Esto obedece a que el negocio tiene un horario de atencién

de corrido todo el dia, con la finalidad de cubrir mas ventas.

Pregunta: ¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?
El 76.5% de los trabajadores de las mypes en estudio, no estan registrados en
planilla. Este resultado constituye una falencia en la gestion ya que se limita la

satisfaccion laboral.

» Este panorama inicial de la investigacion expuesto, nos muestra un sector no muy
comprometido con la formalizacién, y con una vision cortoplacista, que impide

tener el soporte a proyectos de mejora mas avanzados como la calidad total.

El sector es ajeno a las perspectivas que indica Romero C. (2015), que en
su proyecto de estudios “Customer Service” de Corporacion Unificada Nacional

de Educacion Superior, Bogota, Colombia, sobre servicio al cliente, manifiesta:

“En Colombia, el tema de servicio al cliente es un tema que hoy en dia avanza
aceleradamente, gracias a los tratados de libre comercio y la entrada de los competidores
con innovacién en tecnologia y productos que satisfacen a los clientes. Las normas
internacionales de calidad se vuelven obligatoriamente de cumplimiento, y que obliga a

los gerentes de cada empresa a ponerse a derecho con las normas de formalizacion”

Asimismo, mostramos otros resultados ya respecto a la calidad y atencion al

cliente;
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Pregunta: ¢Ha definido la mision, vision y valores de su empresa?

El 64,7% de los propietarios de las mypes en estudio, manifiestan que “No”
han definido la misién y visidn de su organizacion. Con este hallazgo se comprende
la ausencia de conocimientos técnicos entre la mayoria de los microempresarios del

sector.

Pregunta: ¢Su empresa tiene definido un plan de calidad?

El 64,7% de los propietarios de las mypes en estudio, indicaron que “No”
cuentan con un plan de calidad. Este resultado es también coherente con el anterior,
en el sentido que ante un desconocimiento, no es posible priorizar una administracion

de calidad.

Pregunta: ¢ Las instalaciones y organizacion, facilitan la estancia del cliente?
Existe un 35,3% de encuestados que indica que la infraestructura de su negocio

no facilita el proceso de venta al cliente. Cabe la aplicacion de un plan de mejora.

Pregunta: ¢ Capacita al personal para brindar una adecuada atencién?
Otra falencia hallada en la investigacién es que el 52,9% “No” ha planificado
capacitaciones para mejorar el conocimiento de sus colaboradores y brinden una

mejor atencién a los clientes.

Pregunta: ¢Se ha disefiado un protocolo de atencion al cliente?
El 58.8% de los propietarios encuestados indicaron que no cuentan con un
protocolo de atencion al cliente. Incluso no lo consideran necesario o0 no conocen el

impacto de la herramienta de gestion.
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Pregunta: ¢ Considera que los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion?

Los resultados identifican que un 23,5% de propietarios de mypes no tiene

interés en las apreciaciones que el cliente pudiera tener de su experiencia de compra.

La actitud, lo limita a identificar mejoras.

Pregunta: ¢Su personal tiene actitud de servicio?

El 11,8% manifiesta que su personal no cuenta con mejor actitud de servicio

al cliente, lo cual no considera como oportunidad de mejora a priori.

Los resultados expuestos de la investigacion del rubro calzado en el distrito de
Satipo, tampoco se alinean a una gestion de calidad, como resalta su importancia
Godoy J. (2011), que en su articulo cientifico dice: “El capital humano en la
atencion al cliente y la calidad de servicio”, Universidad Central de Venezuela,
concluye que el servicio de atencion al cliente en la actualidad es una actividad
desarrollada por las distintas organizaciones con orientacion a satisfacer las
necesidades principales de los clientes, provocando asi alcanzar altos indices de

productividad y ser una organizacion mucho mas competitiva.

También, muy importante agrega a manera de sentencia:

“Si las empresas no satisfacen las necesidades y deseos del publico tendra una
existencia muy corta. Los principales esfuerzos deben estar orientados hacia el
cliente, por su relevancia como impulsor de todas las actividades de la
organizacion. De nada sirve que el producto o que el servicio sea de buena
calidad, a precios competitivos y se presente en condiciones ideales, si no
existen compradores del servicio, los clientes tienen un gran poder, son mas

exigentes en la calidad del servicio y la atencion que le brinden”.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1

Conclusiones de la investigacion

Al término del proceso de investigacion se ha llegado a las siguientes

conclusiones:

Son negocios conducidos por microempresarios jovenes (64%). En su mayoria
del sexo femenino (59%) y sin instruccion (59%) técnica o universitaria.

La informalidad alcanza al 6%, sin embargo, la falencia mas seria es que el
76% no tiene a sus colaboradores en planilla.

El sector se caracteriza porque 65% carece de mision, vision y plan de
calidad. No muestran interés en gestionarse con técnicas de mejora continua.
No existe interés en la capacitacion del personal (53%), sin embargo, existe un
12% de mypes que no cuenta con personal idéneo y con actitud de servicio.

Un 23% no cree en fidelizacién del cliente. Por lo tanto, no presta interés en
analizar sus necesidades o atributos de valor que le pudieran redituar en una
mejor imagen del negocio.

El fin del negocio es generar principalmente fuente de ingresos, dejando de

lado otra perspectiva de desarrollo del negocio.
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6.2 Recomendaciones

Sugerimos las siguientes recomendaciones, con la perspectiva de mejora

continua.

» Los propietarios de las mypes del sector zapaterias, deben mostrar interés en
el aprendizaje de técnicas de gestion de calidad y aplicarlas en los negocios.
Es la base para realizar mejoras sostenibles.

» Se debe desarrollar un verdadero enfoque en el cliente. Este se inicia desde la
investigacion de las necesidades del cliente hasta el servicio de post venta.

» Se debe reclutar a personal que tenga interés en integrarse al negocio y tenga
actitud de servicio. Lo contrario es desfavorable para la mype.

» Adoptar planes que conduzcan a desarrollar el negocio en un horizonte de

tiempo con objetivos alcanzables.
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ANEXOS

1. Cronograma de

Actividades Tabla 18:

Se realizd el asesoramiento del docente para la

realizacion del proyecto de investigacion.,

Identificacion de las variables,

Determinacion del sector y rubro a estudiar,

Titulo del proyecto de investigacion,

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion.

Elaboracion del Marco Teoérico y conceptual

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.,

Presentacion de Proyectos de Investigacion.

Elaboracion de Encuestas, tabulacion, graficos.

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final de investigacion.,

X | X | X | X

Revision del turnitin,

Elaboracion de Articulo cientifico y diapositivas.

Sustentacion del informe final de investigacion

Fuente: Elaborado por Percy Gil
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2. Presupuesto

General Tabla 19:

Financiamiento: El presente trabajo de investigacion sera autofinanciado y

asciende a S/.5210.00

Fuente: Elaborado por Percy Gil
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1| Asesoramiento Sesiones 1 2000 2000
2| Adquisicién de documentos y libros Und 4 55 220
3| Adquisicién de copias Juegos 80 0.1 8
4| Comunicaciones telefénicas mensual 2 40 80
5[Kit Utiles de oficina Und 3 12 36
6] Anillados Und 6 15 90
7| Transportes Und 32 8 256
8| Alimentacion Und 30 10 300
9| Curso de Titulacién Und 1 1700 1700
10| Gastos diversos Und 1 520 520
Total S/. 5210




3. Instrumentos de recoleccion de datos

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

ENCUESTA A MYPES

Instrucciones:
Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion

formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente, en las
mypes del sector comercial, rubro zapaterias, distrito de Satipo, afio 2017~

Encuestado:

D. PREGUNTAS GENERALES:
1. Edad del propietario de la empresa:

18 a 28 afios (), 29 a 39 afios (), 40 a 49 afios ( ), 50 amas ()
2. Sexo: Masculino () b) Femenino ()

3. Grado de Instruccion:

a) Empirico @) b) Técnico O C) Universitario ()

E. GESTION DE CALIDAD

4. ¢ Su empresa esta formalizada?
Si() Tramites pendientes ()
5. ¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion?
a) Acceso a crédito bancario @)
b) Relacion con empresas del mercado )
c) Beneficio tributario @)
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢ Cuéntos afos tiene su empresa en el mercado?

De 1a3afos () De 4 a6 afos () De 7amas ()
¢ Con cuéantos colaboradores cuenta su empresa?

Delad4() Deb5a8() De9amés ()

¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?

a) Si() b) No () c) Parcialmente ()

¢Ha definido y exhibe la misién, vision y valores de su empresa?

Si () No ()
¢ Su empresa tiene definido un plan de calidad?
Si () No ()

GESTION EN ATENCION AL CLIENTE

¢Las instalaciones y organizacion, facilitan la estancia del cliente?

Si () No ()

¢ Capacita al personal para brindar una adecuada atencion?
Si() No ()

¢Se ha disefiado un Protocolo de atencion al cliente?

Si() No ()

¢ Recoge sugerencias y reclamos del cliente?

Si() No ()

¢ Considera que los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion?
Si() No ()

¢Su personal tiene actitud de servicio?

Si() No ()

Satipo, enero de 2018
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