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5. RESUMEN

Esta investigacion es de tipo descriptivo lo que nos permite poder lograr una
interpretacion de la variable que interactla en este proyecto de investigacion; tiene un
nivel cuantitativo que nos deja poder hacer las mediciones con sus respectivas técnicas
para lograr dicho resultado de la misma manera es un disefio transversal no
experimental, teniendo como problema planteado ¢(Como se gestiona las micro y
pequeiia empresa en el rubro librerias bajo el enfoque de atencion al cliente,
Huanchaco 20187?. Técnica de medicion utilizado es la encuesta que esté dirigida a los
colaboradores internos de las micro y pequefias empresas de las cuales se logré la
aplicacion de la encuesta en 10 librerias, en el cual el cuestionario fue de 20 preguntas
con el fin de obtener informacion. asi mismo Nos muestran que de los Resultados de
la encuesta nos brinda la siguiente informacion requerida, que en un 30% las librerias
no tienen una vision clara de sus empresa, un 30 % de las mypes en estudio no
identifican sus propios objetivos, tan solo el 20 % de los encuestados conocen lo que
es gestion, por lo tanto el 30 % nunca ha aplicado técnicas para enriquecer sus
conocimientos sobre gestion, Llegandose a la conclusion que los duefios o encargados
de las librerias del Distrito de Huanchaco no tienen conocimiento de gestion
administrativa y por el mismo motivo no aplican ninguna técnica de gestion, pero si
consideran que tienen que mejorar esa debilidad y buscar capacitarse adecuadamente

para brindar un mejor servicio a su clientela.

Palabra claves: atencion al cliente, gestion administrativa y mypes.
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ABSTRAC

This research is of a descriptive type which allows us to achieve an
interpretation of the variable that interacts in this research project; has a quantitative
level that allows us to be able to make measurements with their respective techniques
to achieve such a result in the same way is a non-experimental cross-cutting design,
having as a problem raised How are micro and small businessman aged in the
bookstores under the customer service approach, Huanchaco 2018? Measurement
technique used is the survey that is aimed at the internal collaborators of the micro and
small companies from which the application of the survey was obtained in 10 libraries,
in which the questionnaire was 20 questions in order to obtain information. They also
show us that of the Survey Results it provides us with the following required
information, that in 30% bookstores do not have a clear view of their companies, 30%
of the mypes under study do not identify their own objectives, only 20% of the end
states know what management is, therefore 30% have never applied techniques to
enrich their management knowledge, coming to the conclusion that the owners or
managers of the bookstores of the Huanchaco District have no management knowledge
management and for the same reason do not apply any management technique, but if
they believe they have to improve that weakness and seek to train properly to provide

a better service to their clientele.

Keyword: customer service, administrative management and mypes.
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas es un sector que crece rapidamente es mas del
80 % del ambito empresarial, con un aporte elevado del PBI de esta manera es una de
las generadoras de mas puestos de trabajo. Sin embargo, a pesar de su gran auge
empresarial presentan ciertas decadencias en algunos aspectos siendo este un problema
de estudio, en esta investigacion lo definimos de la siguiente manera ¢(Como se
gestiona las micro y pequefia empresa en el rubro librerias basado en la atencion al
cliente, Huanchaco 2018? Debido a que presenta este problema, el trabajo de
investigacion considero unos objetivos tanto generales como especificos referentes a
las mypes, asi como las variables involucradas e interrelacionadas. Objetivos
Generales: Describir y determinar las caracteristicas en la relacion que guarda la
variable gestion con la variable atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas
del rubro librerias del Distrito de Huanchaco- Trujillo 2018. desenlazan dos objetivos
mas especificos referente al tema tratado que son determinar las caracteristicas del
conocimiento de gestion en todos los colaboradores de las micro y pequefias empresas
del rubro librerias en el Distrito de Huanchaco, describir las caracteristicas de la
aplicacion de la gestién en las micro y pequefias empresas y por ultimo Conocer las
caracteristicas de la atencion al cliente en las librerias del Distrito Huanchaco- Trujillo

2018.

Considerando lo presentado en esta investigacion y tomando en cuenta que en
todo problema de estudio se presenta una justificacion de investigacion, se plasmo
como justificacidn que las MYPES son empresas que deben estar en constante mejora,

detectando el déficit de la atencion al cliente para mejorarlo y obtener resultados



beneficiosos. Asimismo, la investigacion se justifica porque nos permitira conocer las
principales gestiones de las MYPES basadas en el enfoque de Atencion al cliente. La
falta de conocimiento de lo que es la gestion de calidad en las mypes, como se nuestra
en las librerias del Distrito de Huanchaco. Por este mismo motivo escases de la
aplicacion de técnicas administrativas que generen un mejor orden en el manejo de la

libreria del Distrito antes mencionado.

Por otro lado, Avolio (2011) Nos refieren que las micro y pequefias empresas
se derivan mas en el ambito familiar por el cual que se espera que el manejo de la
empresa lo realice el mismo propietario con la dificultad que no tienen los
conocimientos necesarios para aplicar una gestion administrativa coherente para su
beneficio propio. Los propietarios dirigen la empresa de manera que dejan a la suerte
el futuro de la misma. Asi como tampoco toman la debida conciencia de la importancia

de invertir en la capacitacion tanto de sus colaboradores como su propia capacitacion.

Una caracteristica de las Mypes es que el casi 90 % de estas empresas se
financian con sus propios recursos o por medio de préstamos bancarios, por este
motivo el duefio de estas empresas no esta optan por la capacitacién, ya que lo

consideran un gasto innecesario.

Tello (2014) Nos dice que se presentan grandes dificultades en las MYPES
como la falta de cumplimiento a las normativas establecidas por la ley de los gobiernos
respectivos, asi también nos dice que la entidad recaudadora como es SUNAT no
brinda el desarrollo que las micro y pequefias empresas necesitan para lograr una mejor
competitividad. Debido a al poco conocimiento sobre gestion administrativa no se

logra implantar en la mayoria de estas empresas técnicas de gestion administrativas de



los propietarios o futuros empresarios que tengan planteado incorporase en este tipo
de empresas. Otro punto importante en las Mypes es la atencion al cliente que es un
factor importante en el logro de los objetivos planteados por las Mypes en este caso
rubro librerias del Distrito de Huanchaco. Teniendo en cuenta ciertas técnicas de poder
estar en un contacto més directo con el cliente y asi lograr cumplir con la expectativa
requerida. Para saber qué servicio es el que cliente demanda se pueden aplicar

encuestas para tener una idea mas clara de que estrategias se pueden utilizar.

Por otro lado, un punto a tomar en cuenta son los estudios de mercado elevamos
nuestra posibilidad de triunfo. Debemos promover, dar a conocer, y captar la atencién

de la clientela; conociendo los elementos de mercado.

Este trabajo de investigacion nos lleva a la reflexion sobre el aprovechamiento

e importancia de la atencion al cliente como una de las base de una empresa exitosa.

En él una vision internacional el metro de Madrid situado en Espafia nos
muestra la gran importancia de la atencion al cliente, ya que es una empresa con
grandes indices de aceptacién entre los ciudadanos, en su momento la esta empresa
tuvo su baja debido a la falta de capacitacion de sus conductores en referencia al buen
trato con sus usuarios. Por otro lado, en el PerQ la entidad encargada de recibir todas
las quejas de los clientes es INDECOPI en el cual en el dltimo afio se presentaron al
concurso 23 empresas tanto del sector pablico y privado y el primer gremio
empresarial, con 29 propuestas brindadas que plantean una posible mejora en la

atencioén al cliente.



Finalmente, este trabajo de investigacion se justifica porque ayudara en dar una
vista mas clara sobre este tipo de investigacion para préximos trabajos de

investigacion y/o otros estudios similares en el Distrito Huanchaco — Trujillo 2018.

Il.- REVISIONES LITERARIAS

Antecedentes

Flores (2015) “Proceso Administrativo Y Gestion Empresarial En
Coproabas, Jinotega” En esta investigacion tiene como planteamiento del problema
el siguiente: ¢Cual es la incidencia del Proceso Administrativo y Gestion empresarial
en COPROABAS R? (L, de la ciudad de Jinotega en el periodo 2010-2013? Y como
objetivos describir el proceso administrativo y gestién empresarial en COPROABAS
Jinotega 2010-2013. Determinar el desempefio de gestion en el area indicada por parte
de los colaboradores en la cooperativa. Se desarrollo este trabajo de investigacion en
funcién de la evolucion Administrativa Empresarial. Por su nivel de especificacion en
este trabajo es de manera descriptiva ya que se analiz6 el desempefio del Proceso
Administrativo y Gestion Empresarial, por su longitud en el tiempo es de corte
transversal, ya que se realizo durante el periodo 2010-2013, con enfoque cualitativo,
con elementos cuantitativos, usando métodos empirico y tedrico. Ya que se desarroll6
que se pudo examinar la gestion Administrativa y proceso Empresarial, Dando como
resultados relevantes que el 60 % de los encuestados respondieron en sentirse
motivado en colaborar para la empresa, a diferencia de 40% que respondi6 no sentirse
motivado en colaborar con la empresa. ;Con respuestas a la pregunta con qué

frecuencia es supervisado su desempefio?, tenemos que su resultado dio lo siguiente:



Siempre 33.33%, Algunas veces 33.33%, Espontaneamente 20%, Casi siempre
13.33%, lo que demuestra que existe supervision y control en desempefio laboral en
COPROABAS, esto conlleva a que el manejo de procesamiento en el area laboral, en
base al control, evita un futuro problema en la empresa en cuanto a las funciones del
personal en dicha area. En el andlisis y discusion de los resultados donde se miden las
alternativas de variables escogidas, decimos las principales conclusiones a las que
arribamos tales como, se concluye que: El proceso y gestion Administrativa e
Empresarial de la Cooperativa de Producto de Alimentos de uso comun RL, se realiza
, ya que no se pudo cumplir las expectativas de lo esperado en la gestion y procesos
de la cooperativa, esta conclusion se pudo obtener ya que se puede apreciar los escasos
recursos y conocimientos administrativos de los érganos directivos y el poco o nulo
compromiso de alguno de ellos, ademas, se realizé un planteamiento de alternativas o
recursos de gran ayuda e interés para mejorar el resultado administrativo en la
Cooperativa. En este trabajo de investigacion puedo observar que la investigacion de
la variable definida por el autor y adecuado a la investigacion no se logré concluir con
las expectativas necesarias de la empresa en estudio ya que presenta muchos déficits

de recursos material de conocimiento para un mejor resultado de los esperados.

Posso (2010) Analisis, Formulacién Y Elaboracion Del Modelo De Atencién
Al Cliente Del Departamento De Gestién De Infraestructura Codensa S.A Definir
cada uno de los roles de los colaboradores responsable de la atencion al cliente y hacer
un estudio de los factores que perjudicana los operadores del sector, el
comportamiento de los clientes, las necesidades y las proyecciones que tienen a
mediano y largo plazo. De manera de nos muestra una problematica que es la

Insuficiencia en la delimitacion y establecimiento de Roles a nivel interno de



CODENSA S.A para la Atencion Optima del negocio de Alquiler de
Infraestructura que por ,medio de la ubicacion del problema pretende dar una nueva
vision de la atencion al cliente y prestacion del servicio, es decir se desea empezar a
delimitar las funciones de cada una de las areas involucradas en el proceso, con esto
cada colaborador podréa realizar mejor su rol correspondiente. Este trabajo tiene una m
EL tipo de investigacion es Cualitativa, analisis y sintesis (inductiva y deductiva)
metodologia es del tipo de investigacion es Cualitativa, andlisis y sintesis (inductiva y
deductiva) y del estudio: Descriptivo, causal y analitico. Los resultados de esta
investigacion nos dicen que la Atencion personalizada. Es mas activa por parte del
area técnica, que, por parte del area comercial, quien deberia ser la encargada de
atender las peticiones del cliente y ser la cara ante este, asi como también afirma que
se tiene comunicacién permanente con el cliente con el fin de encontrar el contacto
interno especifico para los diferentes aspectos que se tratan con las empresas que se
tiene contrato. Resultado rescatado referente a la atencidn al cliente motivo por el cual
referimos esta tesis. Conclusion de esta investigacion. Se tendria que empezar a tener
una cadena de valor con los clientes, se consolida la importancia de la atencion al
cliente, que se debe velar no solamente por un buen servicio si no por darle un valor
extra a este, lo que se determina como uno de los pilares del éxito del negocio. En esta
investigacion nos encontramos con una nueva manera de ver una problematica ya muy
comun, como la mejora de la atencion al cliente, generando plus en la cotidiana a pesar
que se plantea mejoras continuas se considera que siempre se debe buscar mayores
alcances referentes a este tema, ya que en este proceso tiene que ver mucho los clientes

externos que es la mayor masa calificadora.



Hidalgo (2015) Modelo de gestion para mejorar la calidad de atencion al
usuario del GADM Canton Babahoyo, Ecuador; Como objetivo presentar un modelo
para mejorar la calidad de atencion al cliente y conseguir como resultado su fidelidad
asi mismo presenta una problematica encontrada que es ;Como mejorar la calidad de
atencion al usuario del GADM de Babahoyo?, su metodologia usada fue A emplearse
en el presente Modelo de Gestion para mejorar la calidad de Atencion al usuario del

GADM de Babahoyo, podemos definirlos:

Historico Logico. - EI mismo que permitird conocer las actividades realizadas
por la anteriores Administraciones y poseer datos especificos en la actual situacion de
la Atencion al Usuario. b) Analitico Sintético. - Que permitird realizar un estudio
especifico de todos los factores relacionados con la Atencion a los usuarios del GADM
de Babahoyo c¢) Método Inductivo y Deductivo. - Que permitird lograr los objetivos

propuestos y ayudaran a verificar las variables planteadas.

Teniendo como resultados relevantes en esta investigacion que apenas un 37%
de los usuarios consultados presentan satisfaccion en la atencidn recibida entre Muy
Buena y Buena, mientras tanto un 36% manifestd que la atencién recibida es Mala,
sumandole un 27% que opina que la atencion recibida es Muy mala, Estos resultados
indican que el personal no esté 40 atendiendo debidamente a los clientes que se acercan
a la municipalidad a solicitar algun servicio o directamente a pagar sus obligaciones.
Por otro lado, el 50% de los encuestados indica que el ambiente laboral es Muy Bueno,
porque poseen una infraestructura adecuadas, equipos informaticos, etc.; el 20% nos
indica que el ambiente es Bueno, pero un 30% manifiestan que el ambiente es Regular
y Malo, por encontrarse en &rea que No conocen y desempefian funciones que no estan

aptos, es decir existe habria que mejorarles el ambiente de trabajo. Conclusiones de



esta investigacion es que el modelo de gestion para mejorar la calidad en la atencién a
los usuarios del GADM del cantén Babahoyo, es validado por expertos en el tema,
quienes consideran que los procesos actualmente levantados son los mas relevantes al
momento, pero sin embargo es importante en el mediano plazo, considerar la inclusién
de todos los aspectos operativos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Cantén Babahoyo. A apreciacion personal muestra procesos para mejorar la
gestion de calidad presentando como ejemplo la gestion por objetivos, ISO entre otras
que sirven como herramientas para lograr el objetivo deseado que es mejorar la calidad
de servicio y atencion al cliente. en estos tiempos es tan importante brindar un producto
0 servicio de buena calidad, pero también es fundamental no descuidar la captacion de

nuevos clientes y sobre todo la fidelizacion de los que ya se consiguieron.

Arenas (2016) Caracterizacion De La Satisfaccion Del Cliente Y
Competitividad De Las MYPES Servicio Rubro Pollo A La Brasa La Arena, 2016
Como objetivo identificar las caracteristicas de la fidelidad de los clientes y
competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa La Arena-Piura.
Encontrando un problema planteado ¢(Cudles son las Caracteristicas que tiene la
satisfaccion del cliente y la competitividad en las MYPE servicio rubro pollo a la brasa
La Arena-Piura, 2016?,Tipo de investigacién de manera descriptiva, el disefio de la
investigacion fue no experimental de corte transversal, Como resultados nos indica
que el 72% de las personas encuestadas califica que el tiempo de espera del servicio
es lento, asi mismo el 28% manifiesta que tiempo de espera del servicio es rapido,
considera que el servicio es la capacidad de tratar a sus clientes o ciudadanos atendidos,
en forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual y rapida, dejandolos

satisfechos de sus relaciones con la organizacion. Referente a la satisfaccion del cliente



por la atencion recibida considerar que el 46% de las personas encuestadas se sienten
pocos satisfechas al salir de la polleria que frecuentan, mientras que el 33% se siente
muy satisfecho al salir de su polleria de preferencia, asi mismo se aprecia que el 21%
de las personas se sienten nada satisfecho. Obteniendo el autor de esta investigacion
las siguientes conclusiones que los elementos de la satisfaccion del cliente de las
MYPE son el rendimiento percibido, expectativas, niveles de satisfaccion, se puede
percibir que el nivel de satisfaccion de los clientes es bajo, puesto que las pollerias no
superan sus expectativas en cuanto al servicio y buena atencion. Es de vital
importancia monitorear regularmente las expectativas de los clientes para determinar,
si esta dentro de lo que la empresa puede proporcionarle, si esta a la par, por debajo o
encima de las expectativas que genera la competencia. Se identifico que las estrategias
de competitividad de las MYPE, son un precio accesible para los clientes y la buena
sazon, puesto que la mayoria de los encuestados considera que el buen sabor influye
en su decision para elegir la polleria de su preferencia por lo que es importante que las
MY PE tengas precios bajos y buena sazon. En cuanto a la competitividad entre otras
empresas se observa que se ofrece al puablico un precio maédico sin embargo no es
suficiente para lograr la total satisfaccion de los comensales, no esta dispuesto a ser
versatil con los cambios que da el mercado, segun los clientes en una encuesta aplicada
la calidad brindada no es mala en su totalidad, no cuenta con la comodidad necesaria
y el area de limpieza es muy escasa que genera en los usuarios la poca satisfaccion de
acuerdo a la infraestructura, el servicio y la atencion al cliente. La gestion, asi como la
atencion al cliente genera que entre empresas del mismo rubro se genere una
competitividad de manera que cada vez el mercado tiene que lidiar con nuevos

ingresos de competidores.



Oré (2017) Gestion y desempefio en un Hospital de Essalud, Cafiete, Lima,
2017 El autor de esta investigacion menciona su problematica generadora de una
investigacion que es (Existe correspondencia entre las practicas de gestion de la
calidad y el desempefio organizacional en el Hospital Essalud de Cafiete? Tuvo como
metodologia, El disefio del presente estudio corresponde a una investigacion no
experimental y transversal. Es no experimental porque no se va a manipular ni las
variables de estudio ni a los sujetos que constituyen la muestra de estudio. Es
transversal por que el recojo de los datos se realiza en un momento Unico en el tiempo.
se preocupd en mostrar el vinculo que se presenta entre sus variables de estudio, su
disefio de esta investigacion fue trasversal no experimental. En el hospital de cafiete se
tuvo como muestra a 33 médicos, asi como a 10 directivos del mismo centro de labores.
Con el técnico de la encuesta se elevo la informacion necesaria contando con 3 escalas
de categoria para las respuestas de los galenos que fue buena, mala, regular dando
como resultados relevantes, el 18,2% consideran que el liderazgo es malo; el 66,7%
consideran que el liderazgo es regular y solo un 15,2% considera que es bueno.
Mientras que del total de directivos el 80% opina que el liderazgo es regular y el 20%
consideran que el liderazgo es malo. En la muestra total se hallé que el 69,8% de la
muestra de médicos y directivos, consideran el liderazgo como regular; el 18,6% como
malo y el 11,6% como bueno y tratandose de la planificacion se aprecia que, del total
de médicos, el 21,2% consideran que la planificacion estratégica es mala; el 66,7%
consideran gue la planificacion estratégica es regular y un 12,1% considera que es
buena. Mientras que del total de directivos el 70% opina que la planificacion
estratégica es regular y el 30% consideran gue la planificacion estratégica es mala. En

la muestra total de médicos y directivos se hall6 que el 67,4% consideran las practicas
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de planificacion estratégica como regular, el 23,3% como mala y el 9,3% como buena
Dando como conclusiones segun su investigador que los resultados de como es la
gestion de desempefio fue calificada segun resultados de encuesta de manera regular y
mala, asi mismo se encontré un conflicto entre la comunidad solicitante de los
servicios de salud y el cuerpo médico que enfrenta de manera continua las dificultades
que se presentan a diario. Otra dificultad encontrada en esta investigacion es la falta
de implementos necesarios para una mejor atencion médica, la cual el ministerio de
salud no facilita por diferentes motivos. Concluyendo en esta investigacion el
investigador recomienda mejora permanente y continua para encontrar un equilibrio y

poder liderar y tener un mejor desempefio hacia la poblacion.

Yzaguirre (2018) Gestion de la calidad en la atencidn al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicio rubro pollerias en el caso urbano de la
cuidad de Chimbote, 2018 Este trabajo de investigacion se planted el siguiente
enunciado: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la
atencién al cliente, de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018? Metodologia fue no
experimental transversal-descriptivo, con una muestra de 12 Mypes, a quienes se les
aplico un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo como resultados tiene como
principal objetivo hallar las caracteristicas de una buena gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas de la poblacion en estudio. Como resultado de sus encuestas
aplicadas nos brinda la siguiente informacion que la atencion que brinda: EI 83.33%
de las micro y pequefias empresas aplican una buena atencion al cliente. Objetivo de
creacion: el 75% de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion

generar rentabilidad. Obteniendo como conclusiones referentes a los representantes
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de las micro y pequefias empresas. La mayoria absoluta de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la
ciudad de Chimbote 2018, tienen entre 31 a 50 afios, estan siendo dirigidas por el
género masculino, asimismo la mayoria son profesionales universitarios, duefios de

sus propios negocios y tienen entre 4 a 6 afios de experiencia.

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas La mayoria de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de
la ciudad de Chimbote 2018, cuentan con 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, a la
vez la mayoria absoluta de las Mypes tienen entre 1 a 5 trabajadores, su objetivo de
creacion es generar ingresos y la totalidad de las Mypes trabajan con personas no
familiares en sus negocios. Las micro y pequefias empresas basadas en la gestion de
calidad de sus productos que pasan por unos estandares de sanidad y regulados por la
entidad relacionada a esa especializacion. Nos llevan a que la gestion de calidad y la
atencion al cliente van de la mano siendo unas de las formulas clave para lograr el

éxito esperado.

Vargas, A. (2018) La gestion basada en la atencién al cliente en la MYPE del
rubro servicio de taxi, Tour Perd EXPRESS EIRL de la provincia de Trujillo, afio
2017 Por lo que segun la problematica observada y analizada que se presenta en las
MYPEs del servicio de taxi en la ciudad de Trujillo; es que se plantea la siguiente
pregunta de investigacion: ;Como es la gestion basada en la atencidn al cliente en
la MYPE del Rubro servicio de taxi, Tour Perd Express EIRL de la provincia de
Trujillo, afio 2017?; cuyo objetivo general es: “Describir las caracteristicas de la
gestion basada en la atencion en la MYPE del Rubro servicio de taxi, Tour Per(

Express EIRL de la Provincia de Trujillo, afio 2017.” Derivando a los siguientes
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objetivos especificos: (a) Determinar si la MYPE del Rubro servicio de taxi, Tour Per(
Express EIRL de la provincia de Trujillo realiza gestion basada en la atencion al
cliente, afio 2017, (b) Conocer las caracteristicas de la atencion al cliente en la MYPE
del Rubro servicio de taxi, Tour Pert Express EIRL de la provincia de Trujillo, afio
2017. (c) Identificar los beneficios de la gestion basada en la atencion al cliente en la
MYPE del Rubro servicio de taxi, Tour Pert Express EIRL de la Provincia de Trujillo,
afio 2017. (d) Proponer un Plan de Mejora para la MYPE del Rubro servicio de taxi,
Tour Pert Express EIRL de la Provincia de Trujillo. La investigacion fue de tipo
descriptiva no experimental, el registro, estudio de las variables utilizadas en esta en
investigacion: gestion y atencion al cliente; se manejo un disefio no experimental,
transversal; se utilizd dos muestras; la primera muestra de 61 conductores que se le
aplicoé un cuestionario de 13 preguntas traves de la técnica de la encuesta a fin de
obtener informacién de la variable gestion y una segunda muestra de 60 usuarios
(clientes) del servicio de taxi que se les aplicO un cuestionario estructurado de 12
preguntas a fin de obtener informacion necesaria para la investigacion antes
mencionada de la variable atencion al cliente, se pudo observar que tuvo una fragil
gestion y no esté basada en la atencion a sus clientes , colaboradores no comprometidos
con su empresa para la que laboran , sin ser capacitados, con falta de motivacion.
Obteniendo como resultados de la encuesta aplicada que el que el 53% de los
conductores de la MYPE del rubro servicio de Taxi, TOUR PERU EXPRESS EIRL;
no conoce si su empresa tiene una vision y mision y el 47% manifiesta que su empresa
si tiene una visién y mision. se observa que un 56% de los conductores manifiestan
que no conocen si la MYPE del rubro servicio de Taxi, TOUR PERU EXPRESS EIRL;

tiene objetivos o metas planteadas; mientras que el 44% indica gue, si conoce que su

13



empresa tiene objetivos o metas planteadas, respecto al clima laboral; el 37% califica
como bueno el clima laboral en la MYPE del rubro servicio de Taxi, TOUR PERU
EXPRESS EIRL; el 45% califica como regular el clima laboral y el 19% indica que
existe un clima laboral malo o pésimo. se observa que el 87% de los conductores
manifiesta que, si se han propuesto algun objetivo de manera personal que desean
lograr dentro de la MYPE del rubro servicio de Taxi, TOUR PERU EXPRESS EIRL,
y el 13% manifiesta que no se ha propuesto ningin objetivo de manera personal que
desee lograr dentro de su empresa. el 86% indica que no recibio algin tipo de
motivacion por parte de la MY PE del rubro servicio de Taxi, TOUR PERU EXPRESS
EIRL, y solo el 14% manifiesta que si recibié algun tipo de motivacion. se muestra
que el 35% de usuarios o clientes indican que siempre o casi siempre, el 25% considera
que algunas veces y el 40% refiere que el muy pocas veces o nunca laempresa (MYPE)
transmite confianza y seguridad a sus clientes. Se identifico que la MYPE del Rubro
servicio de taxi, Tour Pert Express EIRL de la Provincia de Trujillo, afio 2017; se
caracteriza por una gestion débil en planificacion pues el total de sus conductores no
tienen internalizado la identificacion que debe tener cada “trabajador” (para nuestro
caso conductor) con su empresa, mas de la mitad de conductores no conocen sus
inicios, un alto porcentaje desconocen si existe una vision y mision, alto porcentaje
desconoce si existen objetivos 0 metas; se identifico que la gestion tiene una mediana
organizacion ésta tiene caracteristicas no adecuadas para el rubro donde se
desenvuelven; sin embargo, los “trabajadores” (conductores) en su mayoria (90%) si
conocen sus funciones; se caracteriza por una gestion con un clima laboral no
apropiado asi como un alto porcentaje indica que no recibi6 algun tipo de motivacion;

sin embargo un alto porcentaje califican de buena, muy buena o excelente a la
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direccion, el control es medio siendo de caracteristicas no conformes dado lo sensible
que es el rubro a que se dedican. En esta investigacion se basa en la caracteristica de
la gestion realizada a la empresa en estudio para poder logra detectar fallas en la

gestion y atencion al cliente.

Sernaque (2018) “Gestion Basada En El Enfoque De Atencion Al Cliente De
Las Micro Y Pequeiias Empresas Del Sector Servicio — Rubro Restaurantes Del
Distrito De La Esperanza, Aiio 2017 Y Propuestas De Mejora” Este trabajo de
investigacion tuvo un enunciado del problema ;Cémo es la gestion basada en el
enfoque de atencidn al cliente de las Micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes del distrito de La Esperanza, afio 2017? tuvo como disefio que fue
de descriptivo — trasversal no experimental en los restaurantes del Distrito de la
Esperanza que estan conformados por las micro y pequefias empresas del sector, que
fueron conformados por 67 empresas, a las cuales se aplicO como instrumento un
cuestionario y como técnica la encuesta con formada por 10 preguntas, dando como
resultados relevantes que la mayoria de los propietarios indican que su clientela
prefiere sus restaurantes por la atencion y por los precios bajos y también se observar
que los empresarios indican que su restaurante brinda un servicio de acuerdo a la
necesidad del cliente en un 100%, podemos observar que los empresarios indican que
sus trabajadores han llevado curso de capacitacion en gestion, un total de 84%,
mientras que el 16% indica que sus trabajadores no han llevado curso de gestion, los
empresarios indican que en su restaurante a veces se mide el nivel de satisfaccion del
cliente en un 72%, mientras que el 15% indica que no se mide la satisfaccion del cliente
y un 13% indica que si mide el nivel de satisfaccion. En el area de atencion al cliente

un porcentaje mayor responde que si considera que la capacitacion es una técnica de
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mejora para la atencidn al cliente, asi como la han puesto en practica ya sea de manera
personal dando charlas a sus colaboradores o guias informativas. Mientras un
porcentaje menor nos dice que no considera que la capacitacion es una herramienta
importante para el manejo de sus empresas. Asi el autor llega a la conclusién que Se
puede decir que los duefios de las Mypes administran de manera empirica y que no
tiene conocimientos tedricos sino practicos de administracion, en el caso de los
restaurantes por lo general los duefios son los mismos cocineros; asimismo la atencién
al cliente es improvisada, con personal que brinda un servicio a la necesidad del cliente
pero que no logra satisfacer al cliente en su totalidad. Del punto de vista personal
concuerdo con las conclusiones mencionadas por el autor ya que no solo se encuentra
esta dificultad en el rubro restaurantes si no también diferentes rubros, teniendo una
falta de preparacion para poder guiar y manejar de manera mas certera y exitosa en el
tiempo a una empresa y disminuyendo el futuro de la mypes dejandola a la suerte el

destino de la misma.

Zelada (2016), en su tesis Atencion al cliente y su influencia en el nivel de
ventas de la ferreteria Solano EIRL en el primer semestre del 2016 del distrito de
Trujillo Esta investigacion presenta como problema: ¢Como influye la atencion al
cliente en el nivel de ventas de la” FERRETERIA SOLANO EIRL” en el primer
Semestre del 2016 en la ciudad de Trujillo? Su metodologia es Se utilizo el disefio de
investigacion de tipo transaccional; causal, de corte transversal, utilizando una muestra
representativa de 333 clientes quienes evaluaron la calidad de atencion al cliente
brindado por el personal de la FERRETERIA SOLANO EIRL. EI 35 % nos dice que
existe confianza en sus trabajadores, mientras el 30 % nos dice que regularmente existe

confianza. EI 60 % refiere que algunas veces se percibe un clima laboral bueno. EI 70
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% indica que no recibe ningun tipo de capacitacién en la empresa donde laboran. El
autor llega a la conclusién que al evaluar a la atencién al cliente. La calidad de atencion
brindada en la ferreteria Solano influye de manera negativa en el nivel de ventas lo
cual implica que no existe una buena calidad de servicio esto repercute en el nivel de
ventas los clientes califican la atencion al cliente / malo regular lo cual ha permitido al
nivel de ventas de primer semestre 2016 respecto a la deficiencia atencién al cliente
los factores mas decisivos son la falta de cordialidad y rapidez bloque influido de

manera negativa en el nivel de ventas

Bases Tedricas

Micro Y Pequefias Empresas

Segun la Ley N°. 28015, Ley de Promocién y Formalizacion de la Microy Pequefia

Empresa, Art. 2° define que:

Estas empresas pueden estar conformadas por personas naturales, asi como por
personas juridicas bajo un enfoque de gestion empresarial, siempre que esta se
encuentre regulada por la ley vigente, la cual tiene como objetivos la trasformacion,
produccion o brindar un servicio. Las mypes grupo econémicos que su creacion puede
ser realizada tanto por una persona natural, como juridica, asi mismo pueden escoger

y aplicar la gestién empresarial que crea de su interés.

Caracteristicas De La Mypes:

Las MYPES deben reunir las siguientes caracteristicas:
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Microempresa

[J Numero de colaboradores: De uno colaborador (1) hasta diez colaboradores (10)

[J Ventas por afio: Hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT) (*)

Pequefa empresa

[J Numero de colaboradores: De uno colaborador (1) hasta cien colaboradores (100)

[J Ventas por afo: Hasta el monto maximo de 1,700 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT) (*)

Segun Ugaz (2015, pag. 15) Nos dice que las mypes presentan caracteristicas

frecuentes como:

Su administracion se presenta de manera independiente, sus administradores

son los mismos propietarios.

El lugar donde se realizan las principales actividades es de espacio reducido.

No tienen conocimientos de gestion, por lo tanto, el personal no esta bien

calificado.

Sus recursos monetarios son condicionados.

Su paso y adaptacion a los cambios tecnoldgicos es escaso.

En la mayoria de estos negocios las finanzas, el hogar y la familia estan

estrechamente relacionados.
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Importancia

Segun (Arbult y Otoya, 2006, p.5). En nuestro pais las micro y pequefias
empresas son parte fundamental de la generacion de empleos para mas ciudadanos,
resolviendo en cierta parte los cuellos de botellas que presentan las grandes empresas
nacionales, todo esto conlleva a que aparezcan nuevos emprendedores con la finalidad
de poder lograr tener sus propios empleos independientes. Y asi pertenezcan al sistema

productivo del Peru.

Los Objetivos Que Persiguen Las Mypes

Segun Comex Peru (2018, pag. 1) usé como fuente la encuesta Enaho 2017
para llegar a brindar esta informacion que las mypes tienen objetivos en comun.
e Seguir siendo una de las fuentes generadoras de empleo.

e Descender los niveles de informalidad presentados.

e Presentar personal especializado, evitando el trabajo informal.

e Seguir firmes en su contribucién al PBI

e Contribuir con la SUNAT

e Tener mejor acceso a los créditos bancarios.

e Obtener ganancias

Limitaciones De Las MYPES

CODEMYPE (2011, p.25) Nos dice que en el Pera las micro y pequefias
empresas presenta una serie de limitaciones que nos muestro el poco nivel de
colaboracién y articulacion, agregando las dificultades de estructurales e

individualismo que es recurrente en nuestra cultura social.
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De forma interna:

e Bajo rendimiento y competencia en el mercado

e Poco uso de las herramientas tecnoldgicas

e Bajos niveles de formalidad

e Colaboradores no especializados

e Lavida de las mypes en su mayoria es de mediano plazo
e De forma externa

e Poco acceso al sistema financiero.

e Escaso acceso a servicios de apoyo a la produccién.

e Escaso eslabonamiento con empresas grandes.

Factores que limitan el Crecimiento de las Micro y Pequefias Empresas en el Peru

Avolio (2011, pag. 73) Nos refieren que las micro y pequefias empresas se
derivan mas en el ambito familiar por el cual que se espera que el manejo de la empresa
lo realice el mismo propietario con la dificultad que no tienen los conocimientos
necesarios para aplicar una gestion administrativa coherente para su beneficio propio.
Los propietarios dirigen la empresa de manera que dejan a la suerte el futuro de la
misma. Asi como tampoco toman la debida conciencia de la importancia de invertir en

la capacitacion tanto de sus colaboradores como su propia capacitacion.

Una caracteristica de las Mypes es que el casi 90 % de estas empresas se
financian con sus propios recursos o por medio de préstamos bancarios, por este
motivo el duefio de estas empresas no esta optan por la capacitacién, ya que lo

consideran un gasto innecesario.
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Gestidn

Amat (1992) nos refiere que "La gestion se refiere al desarrollo de funciones y
los fundamentos de la administracion: planificar, organizar, dirigir y controlar
"relacion directa con la gerencia y administracion; dar a la gestion del desarrollo del
personaje actuando, intenta distinguirlo del concepto de administracion tradicional,
que es otra violento y burocratico; aunque la administracion moderna lo es todo en

estos con los cambios tecnoldgicos y con los cambios constantes.

Modelos De Gestién De La Unidad Productiva

Gullo (2015, pag. 26) Toda empresa responde a una formacion propia, los
miembros analizan los aspectos a tomar en la organizacion. Con el fin en comun de
obtener una colocacion en el mercado ya sea fundamental de una buena gestién
administrativa, donde se pueden delegar responsabilidades. Se busca una
concentracion béasica en los procesos administrativos como planificar, organizar,
dirigir y controlar para obtener el éxito requerido y por el cual fue creada la entidad

empresarial.

Enfoque De Gestion

Pacheco (2013) Muestra que "la gestibn es una guia de accion,
prondstico, visualizacién, uso de recursos y esfuerzos para el propdsito deseado

alcanzar, la secuencia de actividades que deben lograrse para alcanzar la meta. "

Por lo tanto, "la gestién se caracteriza por una vision mas amplia de la
posibilidad real de la organizacién de lograr una situacién particular o lograr un

objetivo particular. Puede considerarse como la disposicién individual o grupal de
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recursos y recursos para lograr el resultado esperado”. "Los sistemas de gestion deben
modificarse para responder a la increible complejidad del sistema organizativo
adoptado, asi como a como el comportamiento ambiental cambia la forma en que es
sobre la organizacion " En consecuencia, "a través del proceso de gestion, se
implementaran varios procedimientos, procedimientos que conduciran al logro de
objetivos, negocios o deseos especificos que han estado en la cartera durante mucho
tiempo, como saben". "Ademas, la administracion necesita dirigir, administrar,
administrar, por lo tanto, la administracion es una tarea que requiere conciencia,
esfuerzo, recursos y una buena disposicion para llevarse a cabo™. "Al ser gerencial,
puede orientarse para abordar problemas especificos, llevar a cabo proyectos, deseos,
pero también para referirse a la direccion y gestion que se esta llevando a cabo en la

empresa, la organizacion e incluso el nivel del estado™.

Niveles De Gestion

Beltran (1999, pag. 47) este autor define a la gestion por tres niveles que son gestion

tactica, estratégica y operativa:

La Gestion Estratégica: es la gestion que se presenta en los niveles
direccionales y basada en su decision procede a sus acciones que en su mayoria son de

corte corporativo y en periodo largo.

Esta estrechamente vinculada con las organizaciones y sus ambientes.

Gestion Tactica: esta gestion se basa de la gestion antes mencionada
(estratégica), con el resultado de sus decisiones y actos en un tiempo medianamente
corto, esta gestion se encarga de reunir las unidades estratégicas y resalta las funciones

de las empresas u organizaciones.
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Gestion Operativa: se enfoca en los resultados de la gestion téctica, realizada
en tiempo corto, este tipo de gestion incluye a la maquinaria relacionando con las

personas y su manejo y control.

Semejanzas Entre Gestion Y Administracion:

Para Arellano (2004, pag. 35), la gestion y la administracion son conceptos que
tiene mucho en particular, ambos hacen referencia a las faces administrativas como
son planificar, organizar, dirigir y controlar. Sin embargo, también presentan

diferencias en sus orientaciones.

La administracion es proceso que se basa directamente en la previa
coordinacion de los diferentes recursos. Asi mismo se basa en la teoria de la

organizacion, estrategia y la conducta organizacional.

La gestion en el proceso de cambio y aplicacion de decisiones sobre las
politicas, estrategias se relacionan las acciones de la empresa. Con el fin de dirigir los

objetivos de la organizacion.

Definicion De Atencién Al Cliente

Segun el autor (serna Gémez, 2006, pag. 19) define que: La atencion al cliente
es un grupo de herramientas estratégicas que una empresa disefia para satisfaccion,
mejor que su competencia, las necesidades y expectativas de sus clientes. De esta
manera deducimos que el servicio que se le brinda al cuente es necesaria para el

crecimiento de una empresa.
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Caracteristicas Del Servicio Al Cliente

En relacion a este punto, (Gomez, 2006, pag. 19) afirma que entre las caracteristicas

mas comunes se encuentran las siguientes:

e Es lograr un compromiso de todos los colaboradores con la empresa que
representan

e Es Perecedero, Se produce y consume instantdneamente

e La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

e Essistematico, quien lo realiza es a su vez el proveedor del servicio

e El Valor agregado, plus al producto

e El Fuente principal del servicio es lograr un nivel de satisfaccion positivo del

cliente.

Para esta vision tenemos que (Gomez, 2006) Afirma que:

e Todas las empresas que establecen la importancia del servicio al cliente
coinciden en estas caracteristicas.

e Conocen a sus clientes, manejando bases de datos confiables

e Realizan investigaciones frecuentes sobre el cliente, para medir los niveles de
satisfaccion

e Tienen un plan, tienen de servicio a sus clientes

e Esta en constante seguimiento para medir los niveles de satisfaccion

e Aplican estrategias de estudio de mercado y teniendo en cuenta la satisfaccion

y compromiso de sus colaboradores.

Tipos de clientes y sus comportamientos
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De acuerdo con Chiavenato citado por Arrascue y Segura (2016) Las
empresas existen para satisfacer las necesidades de sus clientes, ya sea que la empresa

tenga éxito o no, asi como para determinar su éxito.

Sin embargo, se necesitan estrategias de innovacion para satisfacer a los
clientes, ya que los perfiles de los consumidores han sido alterados (aquellos que
compraron en la misma tienda el mismo afio sin duda de calidad) para aquellos que
buscan una buena relacion. leal, si el proveedor de intercambio. Hay muchos clientes
que no tienen facilidad para expresar sus necesidades, asi mismo el encargado de
atenderlo tiene que tener una empatia para poder descifrar de diferentes formas que es

lo que el cliente busca.

De esta manera se identifican algunos tipos de clientela:

El cliente impaciente: es de manera general; dialogador ciclico, persistente,

obligador, promotor de bromas de mal gusto y fuera de lugar.

El cliente silencioso: es el tipo de cliente que habla muy poco, finge no saber,

pero; siempre esta atento a los movimientos a su alrededor.

Cliente negociador: el tipico cliente que siempre esta tratando de tener alguna

ventaja en la compra o servicio de algin bien recibido.

El cliente indeciso: es el cliente que siempre estad haciendo muchas preguntas

sobre el producto a adquirir, es lento, pero también; es una persona ingeniosa.

El cliente buen humor: es una persona divertida, amable, pero; esta propenso a
desviar el tema de fondo en la comunicacion, causando dificultades en la

comunicacion.
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Cliente inteligente: es la persona que sabe todo referente al producto o servicio

que va adquirir y no permite que lo traten de convencer de lo contrario.

El cliente presumido: es el cliente que siempre cree tener o saber todo.

El cliente minucioso: es el cliente que desea saber hasta el detalle mas minimo

de su compra, el funcionamiento, etc.

El cliente agresivo: tipo de cliente mas dificil de lidiar, es la clésica persona

que no escucha razones por el mismo motivo se altera grita y genera desorden.

Evolucion Del Servicio Al Cliente

(Gdémez, 2006) Sefiala que segun el concepto que se tenia de atencion al cliente,
el agrado de las necesidades del mismo, especificamente la benevolencia y la atencion.
Hoy en dia, se tiene nuevos conceptos de servicio y se dice que es un recurso
frecuentemente utilizado por las empresas I. Dirigida a la anticipacion de la
satisfaccion de las necesidades, del plus del producto a los clientes, buscando la
fidelidad de su cartera de clientes ya conquistados como la traccion de nuevos clientes,
ofreciendo un servicio superior a los competidores. Los motivos por los cuales esta
esta nueva vision es porque hay una calidad de datos, esto exige que se tenga que dar
un mayor valor agregado, quieren que los proveedores los conozcan al detalle,
teniendo con esto una gran variedad de opciones, colocan un enorme valor en la
facilidad, rapidez con la que se pueda conseguir bienes y servicios. En satisfacer la
totalidad de necesidades de los clientes, y disminuir la necesidad del cliente de dividir
sus necesidades entre varias empresas. Todo esta se da porque el cliente valor a los
nuevos elementos que le puede ofrecer la empresa. Tales como, soluciones

individualizadas y la amabilidad.
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La Organizacion Y Servicio Al Cliente

Métodos para mantener a los clientes satisfechos con el servicio y la atencion brindada

Como Conservar A Los Clientes

En su texto, (Gémez, 2006) sefiala que para conservar y tener satisfecho a un
cliente es importante que tratemos bien al cliente. Por ejemplo, no deberiamos hacer
esperar tanto tiempo a un cliente. En el caso que estemos en una llamada (teléfono)
debemos regresar a la llamada cada 35 segundos para que el cliente se sienta que

estamos haciendo lo posible por atenderlo y brindarle un servicio.

Barreras Contra La Buena Atencién Al Cliente

(Escobar g., 2009, pag. 9) Cuando la empresa crea apoliticas solo pensando en su

propia conveniencia de la empresa y no en la satisfaccion del cliente.

e Cuando no hay una estrategia bien planteada'y no hay comunicacion en el
proceso de la atencion al cliente.

e Cuando se forma una lejania muy pronunciada entre la persona que le esta
brindando el servicio y el cliente.

e Colaboradores indiferentes

e No se toma en cuenta el consumidor

e Los colaboradores mas cercanos no tienen la iniciativa pOara solucionar

problemas simples.
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Elementos De Atencion Al Cliente

(Escobar g., 2009, pag. 8) Afirma que: en la atencion al cliente tiene varios
elementos: el cliente, el personal de contacto directo. Los colaboradores son quienes
se enfrentan a las distintas situaciones con el cliente, que se conoce como “las

situaciones de la verdad “y el servicio mismo.

Estos elementos se relacionan de una manera sincronizada: el consumidor
objetivo del servicio, y debemos sefialar que es totalmente indispensable. EI soporte
fisico se refiere especificamente al material utilizado para la prestacion del servicio al
cliente. También, el personal o colaboradores de contacto, el cliente y ambos a la vez,
Son los instrumentos importantes y necesarios para la prestacion de servicio y con ello

una atencion al cliente 6ptimo.

Marco Conceptual

Las micro y pequefias empresas se han convertido en la actualidad en grandes
fuentes de empleo para m ciudadanos, siendo uno de los aportes mas elevados a la
poblacion econdmicamente activa. Asi mismo es un tipo de empresa que aumenta cada
vez mas, eso debido a que cada vez mas personas se interesan por invertir de manera
independiente. Pero también presenta limitaciones, por su mima formacién rapida se
genera informalidad, ya que se cree que si se formaliza la superintendencia de
recaudacion tributaria va ser un opresor para ellos, por otro lado, se presentan otras
limitaciones no pueden acceder rapidamente a préstamos bancarios. No pudiendo

demostrar con la documentacidn necesaria que son entes activos.
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La gestion esta presente en toda organizacién con diferentes direcciones, pero
en esencia es la misma, procura obtener la informacion de la planificacién para en base
a lo que se le proporcione pueda elaborar sus planes de trabajo con el fin de lograr los
objetivos ya sea de forma grupal como individual. La gestion es la herramienta con la
cual y en base a esta se tomaran decisiones que pueden ser acertadas como erréneas
eso depende de las faces administrativas, ya que la gestion y la administracion tienen

muchas similitudes expuestas lo cual enriquece mas a la toma de decisiones.

La atencion al cliente es uno de los pilares de una organizacion sin importar en
el rubro en que se desemperie por eso es fundamental fijar las técnicas necesarias para
su continua mejora todas las empresas buscan la captacién de nuevos clientes y la
fidelizacion de los clientes ya ganados sin embargo existen barreras que no permiten
que la atencion sea adecuada al 100 % teniendo deficiencias debido a la poca o nula
capacitacion de los colaboradores de esta manera no se brinda las herramientas

necesarias para efectuar una atencion eficiente.

I1.- HIPOTESIS

Fernandez y Baptista (2014) “Las hipotesis indican lo que estamos buscando o
tratado de probar y se definen como explicaciones tentativas del fendémeno
investigado, formuladas de manera de proposiciones. Este trabajo de investigacion no
contiene hipotesis, por su naturaleza descriptiva, ya que se observa una situacion. Se
pretende como investigador descubrir, a través de observacion e investigacion, para
luego hacer una descripcidn, constatar una realidad que acontece en las MYPES del

rubro librerias del Distrito de Huanchaco en el afio 2018.
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IV.- METODOLOGIA

4.1.- Disefio de la investigacion
El disefio de investigacion es descriptivo cuantitativo no experimental-
trasversal. Por lo que se realiza sin manejo de las variables. Incluyendo hipoétesis

Generales necesarias.

Es de tipo cuantitativo, porque la estructura puede medirse y se puede expresar

de forma numérica.

Es de tipo no experimental, porque se hizo la investigacion conforme a la

realidad sin realizar modificaciones a la realidad.

Fue transversal, porque la investigacion tuvo un tiempo determinado en el cual

se desarroll6 con un tiempo de inicio y final.

Fue de manera descriptiva, porque en este trabajo de investigacion esta
describiendo las caracteristicas de gestidn en las micro y pequefias empresas del rubro

librerias, los propietarios de las libreras del Distrito de del Huanchaco,2018.

Las practicas no adecuadas que se aplican en el servicio brindado y la atencion

al cliente
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La presente investigacion tiene el siguiente disefio de una casilla:

Mlee—/—/— 0

Donde:
» M: Representa la muestra observada.

# O: Representa lo que observamos.

4.2 .- Poblacion Y Muestra

Poblacion:

La poblacion esta compuesta por 18 MYPES del rubro librerias en el Distrito

Huanchaco segun padrén legalizado del municipio de dicho Distrito.
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4.3.- Definicion Y Operacionalizacion De La Variable

Direcciéon

interno

una buena comunicacién
con los clientes?

objetivos comunes

7.- ¢realiza seguimientos
de los logros de sus
colaboradores?

8.- ¢considera que brinda
la confianza necesaria a
sus clientes?

VARIABLE | DIMENSIONES SUB INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO ESCALA
DIMENSIONES VALORATIVA
vision y misidn clara y precisa | 1. ctiene definida una
mision y vision?
planteamiento y conocimiento de | 2.- ;tiene presente los
los objetivos objetivos de la empresa? Cuestionarios
Planificacion
manejo de una buena | 3.- ;Fomenta un liderazgo e Técnica:
organizacion administrativa | en sus colaboradores | Encuesta
4- itiene conocimiento de
Gestion  en gestion?
atencion al | Gestion organizacion 5.- ¢usa técnicas para
cliente enriquecer el
conocimiento de gestion Siempre
en sus colaboradores? A veces
constante motivacion a cliente | 6.- ;considera que tiene Nunca

32



Controlar

constante evaluacion de los
progresos

9.- ¢Hace algln
seguimiento para medir el
nivel de satisfaccién del
cliente?

Atencion al cliente

Confiabilidad del
cliente interno

brinda la disposicion oportuna y
adecuada

10.- ¢trasmite confianza a
Sus colaboradores?

11.- ¢considera que se
realiza una buena
planificacion estratégica?

Tiempo de espera

atencion eficiente en el tiempo
adecuado

12.- ¢El tiempo de espera
de los clientes supera los 5
minutos?

13- (Generan colas por
deficiencia del personal?

Capacitacion

planificacion de capacitaciones
para mantener una buen clima
laboral trato con los clientes

14- ¢Realiza
capacitaciones
trimestrales a su personal?

15.- ;considera que el
clima laboral es 6ptimo?
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4.4. Técnicas E Instrumentos De La Recoleccion De Datos

Muestra:

La muestra de la investigacion, estard conformada para variable gestion de
calidad estard conformada por los 10 MYPE del rubro librerias del Distrito de

Huanchaco- Truijillo.

Técnica:

Encuesta

Segun Audirac y Otros (2006, pag. 18) es la técnica que permite que se pueda
hacer el levantamiento de informacion de una manera mas amplia y con varios puntos

de vista.

Las encuestan de 15 preguntas que se realizaron para llegar a poder recolectar
informacion sobre gestidn basada en la atencion al cliente y el nivel de conocimiento
y aplicacion de las técnicas de gestion administrativa con referencias a las librerias del

Distrito de Huanchaco.

Instrumento:

El cuestionario de preguntas aplicada a los colaboradores o propietarios, asi

como sobre la gestion administracion de las librerias en el Distrito de Huanchaco 2018.
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4.5. Plan De Andlisis.

Para la recoleccion de datos se tuvo que hacer visitas previas a las MYPE del
rubro librerias del Distrito De Huanchaco -Trujillo, para que de esta manera se pueda
coordinar con los duefios de estas, para determinar si estos se encuentran dispuestos a

proporcionar la informacion suficiente para el trabajo de investigacion.

Finalmente, luego se realizé las coordinaciones necesarias, para proceder a la
aplicacion del cuestionario (encuesta). Las MYPE encuestadas han sido seleccionadas

por conveniencia del investigador.

Seguidamente de la recoleccién de datos se procedi6 a codificarlos, para
mantener el orden y posteriormente elaborar los cuadros estadisticos, mediante un
Programa estadistico. se utilizd el programa de Microsoft Excel, que fue de mucha
ayuda para la elaboracién de las tablas y figuras en las cuales se demuestran los
resultados de la investigacion, ademas se us6 Microsoft Word que los nos ayudé a

elaborar el anélisis de resultado.
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4.6.- Matriz De Consistencia

MARCO TEORICO

METODOLOGIA

Problema OBJETIVOS HIPOT ESIS VARIAB LES
INTERNACIONAL Disefio de la investigacion
Flores (2015) “’Proceso El disefio de investigacion es descriptivo cuantitativo no
Administrativo Y Gestion experimental- trasversal. Por lo que se realiza sin manejo de
Empresarial En | Ferndndez y Baptista las variables
Coproabas, Jinotega (2014)  “las  hipotesis Es de tipo cuantitativo
4.1) Objetivos Generales: Posso (?910) Anélisis, | indican lo que estamos Es de tipo no experimental
Describir y determinar las Formulagl’on Y | buscando o t_ratado de Fue tra_n,sversal
caracteristicas en la relacion que guarda Elaboracm_n’ Del Mo_delo prob_ar y se definen como Poblamon:_, )
la variable gestion con la variable De Atencion Al Cliente expllcaf:lones_ tentativas ITa pgblauon esta compuesta por 18, MYPI%S del _rubro
atencion al cliente en las micro y Del _'Departamento De | del fendmeno investigado, I|brer|as_e_n _eI Dlst_rlto Ht_Jang:haco segun padrdn legalizado
pequefias empresas del rubro librerias Ggstlon Codensa S.A formulgd'as de manera de del municipio de dicho Distrito.
del Distrito de Huanchaco- Trujillo Hlda_tlgo(2015) Mpdelode proposiciones. _ E_ste _ Muestra: _ o
C'C()_mo se | 5018, ges_tlén para mejorar la | trabajo _de mvestlgau()n Gestion La_muestra Qe la |nve_st|gaC|()n, estara conformada para
gestiona las MYPES 4.2) Objetivos Especificos: calidad de atencién al | no contiene hipdtesis, por variable gestion de calidad estara conformada por los 10
rubro librerfas ’.Determinar las caract.erl’sticas del usuario del GADM | su naturaleza descriptiva, MYPE del rubro librerias del Distrito de Huanchaco-
basada en la (;onocimiento de gestion en todos los Canton Babahoyo, | ya que se observa una Trujillo.
de atencion al colaboradores de las micro y pequefias Ecuador; situacion. Se pretende Técnica: Encuesta
cliente, Huanchaco empresas del rubro librerias en el NACIONAL como investigador Instrumento:
2018? Distrito de Huanchaco Arenas (2016) | descubrir, a través de El cuestionario de preguntas aplicada a los colaboradores o
) Caracterizacion De La | observacion e propietarios, asi como sobre la gestion administracion de las

_ Describir las caracteristicas de la
aplicacion de la gestién en las micro y
pequefias empresas.

>»Conocer las caracteristicas de la
atencién al cliente en las librerias del
Distrito Huanchaco- Trujillo 2018

Satisfaccion Del Cliente Y
Competitividad De Las
MYPES Servicio Rubro
Pollo A La Brasa La
Arena, 2016

Oré (2017) Gestion y
desempefio en un Hospital
de Essalud, Cafiete, Lima,
2017

Yzaguirre (2018) Gestion
de la calidad en la atencion

investigacion, para luego
hacer una descripcion,
constatar una realidad que
acontece en las MYPES
del rubro librerias del
Distrito de Huanchaco en
el afio 2018.

librerias en el Distrito de Huanchaco 2018.

4.5. Plan de anlisis.

Para la recoleccion de datos se tuvo que hacer visitas previas
a las MYPE del rubro librerias del Distrito De Huanchaco -
Trujillo, para que de esta manera se pueda coordinar con los
duefios de estas, para determinar si estos se encuentran
dispuestos a proporcionar la informacion suficiente para el
trabajo de investigacion.

36




al cliente en las micro y
pequefias empresas del
sector  servicio  rubro
pollerias en el caso urbano
de la cuidad de Chimbote,
2018

LOCALES

Vargas, A. (2018) La
gestibn basada en la
atencion al cliente en la
MYPE del rubro servicio
de taxi, Tour Perd
EXPRESS EIRL de la
provincia de Trujillo, afio
2017

Sernaque (2018) “Gestion
Basada En EIl Enfoque De
Atencion Al Cliente De
Las Micro Y Pequefias
Empresas Del  Sector
Servicio - Rubro
Restaurantes Del Distrito
De La Esperanza, Afio
2017 'Y Propuestas De
Mejora”

Zelada (2016), en su tesis
Atencion al cliente y su
influencia en el nivel de
ventas de la ferreteria
Solano EIRL en el primer
semestre del 2016 del
distrito de Trujillo

Atencion al cliente
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4.7.- Principios Eticos
Este trabajo realizado de investigacion, se obtuvo la informacién con total
transparencia al momento de realizar la recoleccion de datos de la poblacidn en estudio

referido a las librerias del Distrito de Huanchaco — Trujillo

Correspondiente de los codigos de ética de la universidad ULADECH
respetando la norma legal y los principios éticos para enriquecer la mejora continua y

el aprendizaje adecuado del investigador.

e Respeto a la persona humana: Se refiere al acto de permitir que las personas
decidan por si mismas, esto se refiere a la autonomia humana, asi se protege su
dignidad y libertad de expresion.

e Beneficencia: Se refiere a la proteccion fisica, mental y social del participante.

e Justicia: Se dice que la justicia debe ser neutral y de una distribucion equitativa
de bienes. Ademas, por ser seres humanos debemos recibir un trato digno y

justo. Segun la Revista Médica Hondurefia (2012) menciona los siguientes principios

de la
investigacion cientifica:

e Consentimiento informado: Se refiere que debemos respetar las decisiones de
las personas. Aqui los individuos protegen sus intereses y tienen la oportunidad

de decidir si participan o no con la investigacion.
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V.- RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1: Mision y Vision:

Alternativa Numeros de encuestados Porcentaje
siempre 4 40 %

A veces 3 30 %
Nunca 3 30 %

Total 10 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a las Mypes del rubro libreria del distrito de Huanchaco

2018

Figura 1: MISION Y VISION

M siempre
M 3 veces

nunca

Interpretacion: ElI 40 % de las librerias encuestadas respondieron que, si tienen

presente su misién y vision en la empresa, mientras el 30% nos responde que a veces

tienen presente estos términos, asi mismo el 30 % no tienen una misién y vision clara

de la empresa.
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Tabla 2: Objetivo de la empresa

Alternativa Numero de encuestados Porcentajes
Siempre 2 20%
A veces 5 50 %
Nunca 3 30 %
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias del Distrito de Huanchaco

2018

Figura 2: OBJETIVO DE LA EMPRESA

H Siempre
W A veces

Nunca

Interpretacion: En esta pregunta nos arroja que el 50% de los encuestados relativas
oportunidades tienen claro los objetivos de la empresa, mientras que el 20 % si tiene
precisado los objetivos y un 30 % no tiene claro de los objetivos de la empresa a la

cual pertenece.
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Tabla 3: Se promueve el Liderazgo

Alternativa Numero de encuetados Porcentajes
Siempre 6 30 %

A veces 3 60 %

Nunca 1 10%

Total 10 100 %

Fuente. Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias del Distrito de Huanchaco

2018

Figura 3: SE PROMUEVE EL LIDERAZGO

Interpretacion: EI 60 % de los colaboradores encuestados responden que a veces

fomentan el liderazgo en ellos, el 30 % responde que siempre estan en constante

fomentacion del liderazgo y el 10% que nuca promueven el liderazgo en la empresa
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Tabla 4: Conocimiento de Gestion

Alternativa Numero de encuestados porcentaje
Siempre 3 30 %

A veces 6 60 %
nunca 1 10 %

Total 10 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a las mypes de rubro libreria en el Distrito de Huanchaco

2018

Figura 4: CONOCIMIENTO DE GESTION

B Siempre
W A veces

nunca

Interpretacion: EI 60 % responde que a veces tiene conocimiento de gestion en las
librerias, el 30% que si tiene conocimientos sobre gestion y el 10 % no tiene ningun

conocimiento sobre gestion.
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Tabla 5: Enriquecimiento de los conocimientos sobre gestion

Alternativa Numero de encuestados Porcentaje
Siempre 4 40 %

A veces 3 30 %
Nunca 3 30%

Total 10 100 %

Fuente. Encuesta aplicada a las Mypes del rubro librerias del Distrito de Huanchaco

2018

Figura 5: ENREQUECIMIENTO DE LOS CONOCIMIENTOS SOBRE GESTION

M Siempre
W A veces

Nunca

Interpretacion: El 40% responde ante la pregunta si enriquece los conocimientos de
gestion en sus colaboradores, el 30 % responde que a veces enriquecen los

conocimientos, mientras el 30 % responde que nunca enriquece los conocimientos

basados en gestion.
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Tabla 6: Comunicacion con los clientes

Alternativa Numero de encuestados Porcentajes
Siempre 5 50 %

A veces 3 30 %

Nunca 2 20 %

Total 10 100 %

Fuente. Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias del Distrito de Huanchaco

2018

Figura 6: COMUNICACION CON LOS CLIENTES

M Siempre
W A veces

Nunca

Interpretacion: ElI 50 % de los encuestados revelan tener dificultades con la
comunicacion al momento de la atencién al cliente, el 30 % responde que a veces
tienen problemas de comunicacion y el 20 % responde que nunca tiene problemas de

comunicacion.
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Tabla 7: Seguimiento de logros

Alternativa Numero de encuestados Porcentajes
Siempre 4 36 %

A veces 6 55 %

Nunca 1 9%

Total 10 100 %

Fuente. Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias del Distrito de Huanchaco

2018

Figura 7: SEGUIMIENTO DE LOGROS

M Siempre
W A veces

Nunca

Interpretacion: EI 55 % responde que a veces hace seguimientos de los logros de sus
colaboradores, asi mismo el 36 % sefiala que siempre estn en constante seguimiento
de los logros y un 9 % nunca se preocupan por el seguimiento de los logros de sus

colaboradores.
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Tabla 8: Confianza a los clientes

Alternativa Numero de encuestados Porcentajes
Siempre 4 40 %

A veces 4 40 %

Nunca 2 20 %

Total 10 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a las mypes del rubro libreria del Distrito de Huanchaco

2018

Figura 8: CONFIANZA A LOS CLIENTES

B Siempre
W A veces

Nunca

Interpretacion: EI 40 % de los encuestados responden que siempre trasmiten confianza
con los clientes de la misma forma y cantidad el 40 % responde que a veces se logra

trasmitir la confianza al cliente y el 20 % nunca trasmite confianza al cliente.
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Tabla 9: Medicidn de Nivel Satisfaccion

Alternativa Numero de encuestados Porcentaje
Siempre 3 30 %

A veces 3 30 %
Nunca 4 40 %

Total 10 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias del Distrito de Huanchaco

2018

Figura 9: MEDICION DE NIVEL DE SATISFACCION

M Siempre
M A veces

Nunca

Interpretacion: EI 40 % responde que no tiene alguna técnica de realizar la medicion
de la satisfaccion de los clientes, el 30% nos dice que a veces se hace un seguimiento
para medir la satisfaccion del cliente y un 30 % responde que nunca hace ningun tipo

de seguimiento.
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Tabla 10: Confianza Entre La Empresa Y Los Colaboradores

Alternativa Numero de encuestados Porcentaje
Siempre 2 20%

A veces 3 30 %
Nunca 5 50 %

Total 10 100 %

Fuente. Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias en el Distrito de Huanchaco

2018

Figura 10: CONFIANZA ENTRE LA EMPRESA'Y LOS COLABORADORES

M Siempre
M A veces

Nunca

Interpretacion: EI 50 % responde que no siente confianza de parte de la empresa, el 30
% responde que a veces siente que la empresa le brinda confianza y el 20 % que nunca

se les brinda la confianza a los colaboradores por parte de la empresa.
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Tabla 11: Planificacién Estratégica

Alternativa Numero de encuestados Porcentajes
Siempre 7 70%

A veces 2 20%

Nunca 1 10%

Total 10 100 %

Fuente. Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias en el Distrito de Huanchaco

2018

Figura 11: PLANIFICACION ESTRATEGICA

B Siempre
W A veces

Nunca

Interpretacion: ElI 70 % responde a la pegunta planteada que siempre manejan una
planificacion estratégica, mientas el 20% responde a veces se maneja una planificacion
estratégica en busca de los objetivos y el 10 % que nunca se aplica una administracion

estratégica en la empresa.
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Tabla 12: Tiempo de Espera

Alternativa Numero de encuestados Porcentaje
Siempre 8 80 %

A veces 1 10 %
Nunca 1 10 %

Total 10 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias en el Distrito de Huanchaco

2018

Figura 12: TIEMPO DE ESPERA

B Siempre
W A veces

Nunca

Interpretacion: EI 80 % de los encuestados sienten la molestia de un amala atencién
porque demoran mas de 5 minutos en atenderlos teniendo que esperar varios minutos
hasta poder ser atendidos, el 10 % responde que a veces se siente incomodo con el
tiempo de espera 'y el 10 % que nunca se siente incomodo con el tiempo de espera para

ser atendidos
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Tabla 13: Deficiencia del Personal

Alternativa Numero de encuestados Porcentaje
Siempre 50 45 %

A veces 40 44 %
Nunca 10 11%

Total 10 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias en el Distrito de Huanchaco

2018

Figura 13: DEFICIENCIA DEL PERSONAL

M Siempre
W A veces

Nunca

Interpretacion: EI 45 % de los encuestados responden que las colas se generan por la

deficiencia del personal, asi mismo el 44 % responden que a veces se generan colas

por este motivo y el 11 % que nunca se generan colas por parte de los colaboradores.
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Tabla 14: Capacitacion del personal

Alternativa Numero de encuestados Porcentajes
Siempre 2 20 %

A veces 3 30 %

Nunca 5 50 %

Total 10 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias en el Distrito de Huanchaco

2018

Figura 14:CAPACITACION DEL PERSONAL

M Siempre
M A veces

Nunca

Interpretacion: el 50 % de los encuestados responden que nunca realizan
capacitaciones a su personal, el 30 % responde que a veces realiza capacitaciones y el

20 % que siempre realiza las capacitaciones a sus colaboradores.
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Tabla 15: Clima Laboral

Alternativa Numero de encuestados Porcentajes
Siempre 4 40 %

A veces 5 50 %

Nunca 1 10 %

Total 10 100 %

Fuente. Encuesta aplicada a las mypes del rubro librerias en el Distrito de Huanchaco

2018

Figura 15: CLIMA LABORAL

B Siempre
W A veces

Nunca

EL 50 % responde que a veces se encuentra en un buen clima laboral mientras que el
40 % responde que siempre se encuentra en un clima laboral optimo y un 10 % refiere

que nunca se encuentra en un clima laboral adecuado.
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5.2.- Andlisis De Resultados

Primera Tabla: Misién y Vision

El 40 % de que los colaboradores de las empresas de este sector tienen definido su
mision y vision por lo tanto discrepo con lo dicho por Vargas, A. (2018) en su
investigacion donde da como resultados que el 53 % no tiene una idea de su misiony
vision en la empresa en la que laboran. De acuerdo con los resultados presentados los
colaboradores si tienen planteado una mision y vision. Debido a la importancia que
genera tener una mision y vision la empresa, esto es desde el nacimiento de la misma
donde de se plasman los objetivos a largo plazo y la esencia del servicio o bien
brindado. De esta manera las empresas hacen su propia formacion basadas en sus

ideales y dependiendo del rubro o mercado donde van a participar.
Segunda Tabla: Objetivo de la empresa

Los resultados nos muestran que un 50% de los colaboradores o propietarios
responden que a veces tienen presentes sus objetivos como empresa, por lo tanto
discrepo ligeramente con Vargas, A. (2018) que refiere que un 56% de los
conductores manifiestan que no conocen si la MYPE del rubro servicio de Taxi, TOUR
PERU EXPRESS EIRL; tiene objetivos o metas planteadas; y de alguna manera
concuerda con Yzaguirre (2018) quien nos dice que: el 75% de las micro y pequefias
empresas tienen como objetivo de creacidn generar rentabilidad en sus negocios. Asi
mismo concuerda parcialmente con lo referido por Comex Per( (2018, pag. 1) donde
se plantea que uno de los principales objetivos que tiene una empresa es generar

ganancias, llegando a la conclusion
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que, si bien el objetivo principal de las mypes es obtener beneficios no esta tan alejado
y se reine conjuntamente con los demas objetivos tanto en la empresa como en los
colaboradores, aunque no esté presente en su totalidad si deja la posibilidad de mejora
en ese aspecto. Se presenta una falta tanto de comunicacién como de compromiso por

parte de los colaboradores hacia la empresa.

Tercera Tabla: Se promueve el Liderazgo

Referente a la pregunta si los duefios o ellos mismo consideran que fomenta un
liderazgo; nos brinda como resultado que el 60 % considera que a veces fomenta un
liderazgo teniendo en cuenta que muchos de los colaboradores también son duefios,
ellos mismos declaran no tener un liderazgo constante en el momento de realizar las
gestiones empresariales, esto concuerdo con lo que afirma Oré (2017) el 66,7%
consideran que el liderazgo es regular segun sus resultados de su investigacion,
estamos frente a una realidad donde nos damos cuenta que no se incentiva al liderazgo
por diferentes motivos, pueden ser por motivos sociales o por desconocimiento

teniendo un liderazgo debil en el manejo eficiente de las mypes en estudio.

Cuarta Tabla: Conocimiento de Gestion

Tienen dificultades con la gestion, el 60% nos dice que a veces presenta dificultades
para aplicar técnicas de gestion en la empresa, asi mismo presenta problemas para
realizar una gestion en la mypes del rubro librerias dejando la posibilidad de que si
bien no es totalmente desconocida la gestion para los encargados o colaboradores de
las mypes; tampoco se obtiene un resultado positivo favorable como tampoco en su

totalidad desfavorable a diferencia de lo que nos dice Sernaque (2018)quien nos afirma
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que en su rubro de estudio un total de 84%, que los empresarios indican que sus
trabajadores han llevado curso de capacitacién en gestion. Sin embargo, concuerdo
con lo dicho por Avolio (2011, pag. 73) nos dice que se generan dificultades al
momento de realizar una gestion ya que la mayoria de las micro y pequefias empresas

son guiadas por familiares sin experiencia, pero reciben ese cargo por confiabilidad.

Quinta tabla: Enriquecimiento de los conocimientos sobre gestion

Referente a la pregunta usa técnicas para enriquecer a la gestion en sus colaboradores
el 40 % nos dice que si usa técnicas para mejorar sus conocimientos sobre gestion asi
mismo concuerdo ligeramente con Sernaque (2018) quien nos afirma que en su rubro
de estudio un total de 84%, que los empresarios indican que sus trabajadores han
Ilevado curso de capacitacion en gestion por lo tanto se afirma que si se usa técnicas
para mejorar el conocimiento ya encontrado sobre gestion. Esta respuesta concuerda
con la teoria de Pacheco (2013) quien nos dice que la gestidn es un grupo de acciones
0 herramientas para lograr una meta u objetivo tanto de forma individual como de
forma grupal. Como conclusion de esta pregunta si se logra apreciar un interés en
mejorar la gestion en las librerias del Distrito de Huanchaco, realizando una

autoformacion, asi como participando de capacitaciones relampagos.

Sexta Tabla: Comunicacion con los clientes

El 50 % de los encuestados respondieron que si presentan dificultades para generar
una buena comunicacion esta informacion concuerda con lo dicho por Chiavenato
citado por Arrascue y Segura (2016) que hay varios tipos de clientes y para eso la
persona encargada de este tipo de tarea, como es la atencion tiene que tener ciertas

habilidades entre ellas esta la facilidad de comunicacion. Con esta herramienta como
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es la comunicacion el cliente se sentirdA mas cémodo y atraido por el producto o
servicio. Asi mismo si no se cuenta con esta capacidad se generan ciertas barreras entre
el cliente y el vendedor. También concuerda con la teoria de (escobar g., 2009, pag. 9)
quien nos muestra las barreras para la atencion y una de las principales es la falta de
comunicacion entre locutor y receptor, teniendo como referencia la distraccion tanto

del vendedor como del cliente.

Séptima Tabla: Seguimiento de logros

Resultados de esta pregunta que a veces se hace seguimientos de los logros de las
empresas con un 55 % ya sea a los logros de los colaboradores, asi como de los logros
personales. Esto es afirmado por Flores (2015) quien nos dice que a veces se hace
seguimientos de los logros obtenidos con un Siempre 33.33%, Algunas veces 33.33%,
Espontaneamente 20%, Casi siempre 13.33%, quiere decir que, si hay un seguimiento,
aunque todavia débil, pero esta presente en el manejo de la organizacion. Nos lleva a
que las mypes deben realizar un seguimiento continuo y constante en el tiempo. Se
esta manera se logran mejores resultados de los ya obtenidos. Siempre buscando la

mejoria de las actividades ya realizadas, para beneficio comun.
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Octava Tabla: Confianza a los clientes

El 40 % de los encuestados en alas mypes del rubro librerias nos dicen que a veces
considera que trasmite confianza de esta forma deja un vacio importante que es uno de
los puntos que pueden manejarse tanto a favor como en contra la confianza que se le
brinda al cliente es crucial para poder lograr desarrollar una buen atencion al cliente,
con cual concuerdo con lo planteado por Vargas, A. (2018) el 40% refiere que el muy
pocas veces 0 nunca la empresa (MYPE) transmite confianza y seguridad a sus
clientes. De manera que pueden encontrarse nuevos nuevas barreras para el logro de
los objetivos como es fidelizar al cliente. la confianza presentada por parte de los
encargados de la atencion tiene que ser basica un cliente que siente que tiene confianza
en su empresa no la cambiara. Asi mismo que (Gomez, 2006) nos afirma que una de
la importancia de la atencion al cliente es conocer a su clientela de manera que primero

se conoce al cliente y se permite que la confianza crezca de manera beneficiosa.

Novena Tabla: Medicion de Nivel Satisfaccion

La respuesta a esta pregunta planteada nos muestra un 40% que nunca mide la

satisfaccion a sus clientes con la cual discrepo ligeramente

El % 70 % de los colaboradores encuestados responden que la planificacion estratégica
segun su criterio es buena y siempre se practica lo cual concuerda ligeramente con Oré
(2017) que afirma en su investigacion que el 66. 7% considera regular la planificacion
estratégica. Llevandonos también concordar con Pacheco (2013) quien nos dice que
parte de la gestion es basada en la planificacion concreta para el logro de los objetivos

trazados. Siendo de mucha importancia la planificacion estratégica y su aplicacion en
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las empresas, llevando un orden de las acciones a futuro con la técnica adecuada para

obtener los objetivos deseados.

Decima Tabla: Confianza Entre La Empresa Y Los Colaboradores

El 50 % de los colaboradores encuestados refieren no sentir confianza por parte de la
empresa, siendo este un vinculo importante entre los colaboradores y la empresa asi
mismo concordamos ligeramente con Vargas (2015) en su investigacion que afirma
que el 40 % de los colaboradores se sienten respaldados por las empresas donde
trabajan. Asi mismo discrepo Zelada (2016) con EI 35 % nos dice que existe confianza
en sus trabajadores. Por otro lado, concuerdo con, (Gémez, 2006, pag. 19) afirma que
los colaboradores deben de tener un compromiso con la empresa, pero para que este
compromiso se dé a el colaborador se tiene que sentir que la empresa lo respalda y le

brinda la confiabilidad necesaria.

Decima Primera Tabla: Planificacion Estratégica

El % 70 % de los colaboradores encuestados responden que la planificacion estratégica
segun su criterio es buena y siempre se practica lo cual concuerda ligeramente con Oré
(2017) que afirma en su investigacion que el 66. 7% considera regular la planificacién
estratégica. Llevandonos también concordar con Pacheco (2013) quien nos dice que
parte de la gestion es basada en la planificacion concreta para el logro de los objetivos
trazados. Siendo de mucha importancia la planificacion estratégica y su aplicacion en
las empresas, llevando un orden de las acciones a futuro con la técnica adecuada para

obtener los objetivos deseados.
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Décimo Segunda Tabla: Tiempo de Espera

El 80 % de los encuestados indican que el tiempo de espera de los clientes superan los
5 minutos, generando mal estar en los usuarios esto concuerda con lo dicho por Arenas
(2016) que nos refiere en su investigacion que el 72 % de los usuarios califican a la
atencion de manera lenta. Asi mismo concordamos con (Gémez, 2006) quien nos dice
gue cual es la importancia de mantener un cliente y uno de los puntos en contra gque se
presentan es el tiempo de espera en las colas para su atencidén, como para su entrega
del producto o servicio. Siempre teniendo en cuenta que la eficiencia y la eficacia son

términos que juegan un papel importante en mantener la cartera de clientes.

Décimo Tercera Tabla: Deficiencia del Personal

El 45 % de los encuestados resaltan que las molestias a los clientes se genera por la
deficiencia del personal por lo cual difiero con lo dicho por Hidalgo (2015) afirma que
el 37% de los usuarios consultados presentan satisfaccion en la atencion recibida entre
Muy Buena, ya que es un grupo de acciones a tomar en cuenta para que el cliente se
sienta bien y uno de los puntos débiles es la poca capacitacion en la atencion, asi mismo
falta de familiarizacion con los productos, generando colas innecesarias de la misma
manera discrepo con lo dicho por Vargas, A. (2018) donde afirma que la mayoria
(90%) de los colaboradores si conocen sus funciones, lo cual no sucede en el rubro
de librerias ya que los encargados no estan preparados de manera adecuada, asi; como

no cuentan con las técnicas necesarias para manejar el tiempo de atencion.
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Décimo Cuarta Tabla: Capacitacion Del Personal

EI 50 % de los encuestados refieren no ser capacitados de manera correcta con técnicas
que le ayuden a poder desarrollar mejor su funcién, de esta manera concuerdo con
(escobar g., 2009, pag. 8) quien nos dice que el elemento de la atencion al cliente se
basa en las cualidades obtenidas “por el colaborador de manera que este sea un
instrumento de contacto directo con los clientes, para poder dar una prestacion de
manera rapida y precisa. Esto se logra capacitando el personal periddicamente,
mejorando las dificultades presentadas dia a dia. Asi mismo la capacitacion es la clave
para obtener un personal calificado que es lo que todas las empresas buscan hoy en

dia.

Décimo Quinto Tabla: Clima Laboral

El 50 % de los encuestados indican que a veces se encuentran en un buen clima laboral
lo cual concuerda con lo dicho por Vargas, A. (2018) que nos refiere que el 45%
califica como regular el clima laboral en la empresa donde trabajan, buscando un
ambiente de compafierismo, apoyo mutuo, etc. De esta manera se refuerza las
actividades a realizar y de forma conjunta se puede lograr los objetivos esperados, en
el caso de las librerias no esta definido un ambiente laboral optimo en el cual los

colaboradores se puedan desenvolver con la confianza necesaria.
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VI. CONCLUSIONES

Llegamos a la conclusion que los colaboradores de este rubro no tienen un
conocimiento necesario, asi como una capacitacion referente a la gestion asi
mismo a la atencidn correcta de un cliente, dejando a la suerte el destino de la
permanencia de la empresa. Siendo en su mayoria de manejo familiar.
Referente a la gestion realizada en las Mypes del rubro librerias del Distrito de
Huanchaco en el afio 2018 nos muestra que se presenta una escasa gestion
aplicativa en dichas empresas, por falta de conocimiento o por considerar que
no es necesario tener un manejo de gestién administrativa por ser una mypes,
asi como por ser empresas en su mayoria familiares.

Referente a las caracteristicas encontradas en la realizacion de una buena
atencion al cliente también encontramos déficits en esta area de desarrollo, la
empresa de este rubro librerias en un porcentaje considera que necesitan tener
una mejor capacitacion referente a su atencion al cliente, con la finalidad de
lograr fidelizar a los usuarios, asi como llamar la atencion de futuros usuarios.
Es necesario lograr la concientizacion de los empresarios con respecto a la
importancia de la capacitacion de ellos mismo (propietarios) si es el caso de un
manejo familiar y/ o del personal a cargo para brindar un servicio de calidad y

confiabilidad.
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Aspectos Complementarios

Los duefios o representantes de las micro y pequefias empresas deberian recibir
una capacitacion sobre los temas que los beneficias como son; tributarios,
produccion, gestion, ventas, etc. No dejando de lado la actualizacion con las
tendencias tecnoldgicas que hoy en dia dirigen las empresas y sus ganancias.
Reiterando que es necesario la capacitacion optima de los duefios o
representantes, asi como de los colaboradores encargados de dichas areas.

Las micro y pequefias empresas deben requerir asesoramiento y mantener un
plan de trabajo para el logro de los objetivos planteados, asi mismo mantener
o formalizar legalmente las empresas ya que la gran deficiencia de las micro
empresas es la informalidad y debido es eso no buscan la orientacion necesaria
en los aspectos requeridos. De manera opcional podrian incluir un plan de
mejora donde se pueda plasmar con mas detenimiento las debilidades de la
empresa, sus fortalezas, sus oportunidades, asi como sus amenazas, €SO
permitird una vision mas completa de la empresa y asi poder crear un plan
especifico para el beneficio de la misma.

En el tema de atencion las micro y pequefias empresas, necesitan poder
concientizarse sobre el tema de mejorar la atencion brindada, reforzando sus
cualidades y buscando mejoras en las debilidades presentadas asi se podra
superar las barreras de no permiten una buena atencién al cliente, asi mismo se

podria reforzar con la capacitacion del personal designado para esta tarea.
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Anexos

Anexos 1: Encuesta

y
@
= o

= A

UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CIHHIMBOTE
Encuesta dirigida a los colaboradores de las librerias del Distrito de Huanchaco 2018
Marca con una X la respuesta que cree conveniente
1. ;tiene definida una mision y vision?
Siempre a veces Nunca
2.- ¢tiene presente los objetivos de la empresa?
Siempre a veces Nunca
3.- ¢Fomenta un liderazgo en sus colaboradores
Siempre a veces Nunca
4- ;tiene conocimiento de gestion?
Siempre a veces Nunca
5.- ¢usa técnicas para enriquecer el conocimiento de gestion en sus colaboradores?
Siempre a veces Nunca
6.- ¢considera que tiene una buena comunicacion con los clientes?

Siempre a veces Nunca
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7.- ¢realiza sequimientos de los logros de sus colaboradores?

Siempre aveces Nunca

8.- ¢considera que brinda la confianza necesaria a sus clientes?

Siempre a veces Nunca

9.- ¢Hace algun seguimiento para medir el nivel de satisfaccion del cliente?

Siempre a veces Nunca

10.- strasmite confianza a sus colaboradores?

Siempre a veces Nunca

11.- ;considera que se realiza una buena planificacion estratégica?

Siempre a veces Nunca

12.- ¢El tiempo de espera de los clientes supera los 5 minutos?

Siempre a veces Nunca

13- ¢Generan colas por deficiencia del personal?

Siempre a veces Nunca

14- ;Realiza capacitaciones trimestrales a su personal?

Siempre a veces Nunca

15.- ;considera que el clima laboral es 6ptimo?

Siempre a veces Nunca
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Anexo 2: Cronograma de Actividades

Actividades
programadas

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Elaboracion del
proyecto de
investigacion

X | X

Revision y
aprobacion del
proyecto de
investigacion

Informacion
preliminar del
informe de tesis

yla
introduccion

Revision de
literatura

Metodologia,
resultados y
conclusiones de
la investigacion

Presentacion y
evaluacion del
informe final de
tesis

Sustentacion
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