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S. RESUMEN Y ABSTRACT

La presente investigacion tuvo como propdsito establecer las caracteristicas principales
de la gestion de calidad bajo el enfoque de Atencion al cliente en la micro y pequefias
empresas del sector comercio del rubro Minimarkets en la urbanizacion Palmeras del
distrito de Los Olivos, Lima Metropolitana, Periodo 2018.

La investigacion fue de tipo descriptivo cuantitativo no experimental y de corte
trasversal. Se realizaron encuestas a los duefios de negocio de las micro y pequefias
empresas con preguntas cerradas medibles en escala Likert. El estudio evidencio que
negocios de Minimarkets en Los Olivos, en cuanto a la gestion de la calidad los procesos
de calidad en la preguntas del grafico se aprecia que el 66.7%, 26.7% de los encuestados
no sabe el tiempo de demora de atencidn de un pedido, el restante 0%, 6.7%, 0% cree
conocerlo, lo que da a entender que los duefios de negocio en su mayoria no tiene un
mapa del proceso de atencion para determinar horas hombre del trabajo que realizan en
el minimarket, en cuanto a la organizacion interna del negocio y servicios adicionales, el
analisis de la preguntas muestra que el 60% y el 33.3% de los encuestados dicen que
nunca y a veces han pensado en la comodidad del cliente lo que da a entender que los
duefios de negocio mas se preocupan en poner el negocio conforme al precio del alquiler
y/o utilizar el espacio de su domicilio para convertirlo en minimarket. En cuanto a la
atencion al cliente el analisis de la pregunta muestra que en promedio que el 40%, 20% y
6.7% de los encuestados no creen que capacitar al trabajador porque es un costo adicional
y que los trabajadores lo que da a entender que los duefios de negocio reparten la
estadistica a favor y en contra de que capacitar al personal es esencial para una buena
atencion.

Palabras clave: Calidad, Atencion al cliente y Minimarkets



ABSTRACT

The purpose of this research was to establish the main characteristics of quality
management under the focus of Customer Service in micro and small companies in the
commerce sector of the Minimarkets sector in the Palmeras urbanization of the Los Olivos
district, Metropolitan Lima, Period 2018.

The research was descriptive, non-experimental, and cross-sectional. Surveys of business
owners of micro and small businesses were conducted with measurable closed questions
on the Likert scale. The study evidenced that Minimarkets businesses in Los Olivos, in
terms of quality management and quality processes in the questions in the graph, show
that 66.7%, 26.7% of the respondents do not know the delay time of attention of a request,
the remaining 0%, 6.7%, 0% believe they know it, implying that business owners for the
most part do not have a map of the service process to determine man-hours of the work
they do in the minimarket, in terms of to the internal organization of the business and
additional services, the analysis of the questions shows that 60% and 33.3% of the
respondents say that they have never and sometimes thought about customer comfort,
which implies that business owners more They are concerned with putting the business
according to the rental price and / or using the space of their home to turn it into a
minimarket. Regarding customer service, the analysis of the question shows that, on
average, 40%, 20%, and 6.7% of those surveyed do not believe that training the worker
because it is an additional cost and that the workers imply that Business owners share the

statistics for and against that training staff is essential for good care.

Keywords: Quality, Customer Service and Minimarkets
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1. INTRODUCCION

El ritmo de vida de los peruanos se ha ido incrementando y necesitan mayor cantidad de
tiempo para poder realizar sus compras semanales 0 mensuales. También, se da el caso
que prefieran realizar sus compras en el dia a dia segun lo que vayan necesitando y de
acuerdo a su economia. Como sabes en Lima por donde vayas encontrards una bodega
pequefia pero con surtido limitado, basicamente por el espacio. Por otro lado, un
minimarket te va permitir generar un mejor servicio para tu cliente y podras diferenciarte,
Por esta razén, en Lima, mas de 5000 bodegas se han convertido en minimarket. En este
tipo de negocio, se pueden ofrecer diversos tipos de productos como: productos enlatados,
gaseosas, verduras, frutas menestras, entre otros, sin duda una mayor variedad que en una
bodega. Por lo general, estos productos los encuentras en grandes mercados mayoristas o
diversas empresas llegan a tu negocio permitiendote que tengas un simple acceso a estos
productos y sobre todo a un buen precio. Para que tu negocio sea un éxito debe estar bien
ubicado y el local debe ser lo suficientemente amplio para surtir bien tu negocio.

Es importante tener en claro, que el éxito es producto de un trabajo constante y
elaborado, ademas para este negocio resulta necesario saber a qué tipo de cliente nos
vamos a dirigir porque de esta manera sabremos qué productos debemos ofrecer. Como
sabes en nuestro pais existe una gran cantidad de minimarkets por lo tanto debes saber
diferenciarte y encontrar un grupo de clientes al cual te puedas dirigir y obtener una alta
rentabilidad. Por esto, te sugerimos entrar a la clase de Estudio de Mercado, para que de
manera empirica conozcas quiénes pueden ser tus potenciales clientes. La eleccion del
segmento al que te vayas a dirigir es realmente importante porque tu debes concentrarte
en tus fortalezas y oportunidades que puedes tener en este mercado. Por ejemplo, quizés
tengas la facilidad de comprar ciertos productos organicos a buen costo, los cuales puedes

vender a un buen precio y obtener una alta rentabilidad, este caso puede suceder con otros
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tipos de productos con los cuales te puedas diferenciar y ser un exitoso emprendedor de

minimarket.

Este proyecto se deriva de la linea de investigacion de la carrera de administracion

“LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE ATENCION AL CLIENTE EN
LA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO DEL RUBRO DE
MINIMARKETS EN LA URBANIZACION PALMERAS DEL DISTRITO DE LOS

OLIVOS, LIMA METROPOLITANA DEL PERIODO 2018”

12
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1.1 Planteamiento del Problema

Caracterizacion del problema

Nuestro pais se ubica dentro de los paises mas emprendedores de américa latina, la
gran fuerza propulsora de este emprendimiento es la micro y pequefia empresa, que
genera empleo y promueve el crecimiento del pais, a pesar de que la gran mayoria de
micro y pequefias empresas son informales, el crecimiento es continuo y la
recaudacion aumenta afio a afio.

Estas micros y pequefias empresas deben de orientar sus objetivos y planes de negocios
a permanecer vigentes y a su vez crecer en el mercado al que estos estan dirigidos.
En el distrito de los Olivos, de Lima Metropolitana, existen varios micros y pequerias
empresas dedicados al rubro comercial de Minimarkets, pero se desconoce sus
caracteristicas, por lo que se realiza esta investigacion, el cual nos sirve para establecer

el siguiente enunciado:

Enunciado del problema
¢ Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en la micro y pequefias empresas del rubro de minimarkets en la urbanizacion

Palmeras en el distrito de los Olivos, periodo 2018?

13
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1.2 Obijetivos de la investigacion

Objetivo general:

Describir las caracteristicas principales de la gestion de calidad bajo el enfoque de
Atencién al cliente en la micro y pequefias empresas del sector comercio del rubro
Minimarkets en la urbanizacion Palmeras del distrito de Los Olivos, Lima

Metropolitana, Periodo 2018.

Objetivos especificos:

e Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micros y pequefias
empresas del sector comercio del rubro Minimarkets en la urbanizacion Palmeras
del distrito de Los Olivos, Lima Metropolitana, Periodo 2018.

e Determinar las caracteristicas de atencion al cliente en las micros y pequefias
empresas del sector comercio del rubro Minimarkets en la urbanizacion Palmeras
del distrito de Los Olivos, Lima Metropolitana, Periodo 2018.

e Determinar las caracteristicas de las micros y pequefias empresa del sector comercio
del rubro Minimarkets en la urbanizacion Palmeras del distrito de Los Olivos, Lima
Metropolitana, Periodo 2018.

e Determinar las caracteristicas de los representantes de las micros y pequefias
empresas del sector comercio del rubro Minimarkets en la urbanizacion Palmeras

del distrito de Los Olivos, Lima Metropolitana, Periodo 2018.

14
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1.3 Justificacion

La justificacion del proyecto en cuanto a la pertinencia profesional estard dada en el
futuro conocimiento de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en
la micro y pequefias empresas del rubro de minimarkets para contribuir al buen
funcionamiento de estas pequefias empresas y asi brindar un servicio de calidad a los
usuarios.

e En la parte tedrica serd muy Util porque se presenta investigaciones similares, las
cuales sirvieron como base para sustentar el proyecto.

e La parte practica que se presenta serd de mucha utilidad, como fuente informativa
para investigadores y personas interesadas ya que estd relacionado a las
caracteristicas de gestion de calidad de negocios del tipo minimarkets.

e En la parte metodoldgica, se empleo la metodologia tipo descriptivo ya que se
cuenta con informacidn como se encontrd, transversal, porque se va estudiar en un

espacio de tiempo determinado donde se tiene un inicio y fin.
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1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes Locales

Juan José Mayta Carlos (2014) Universidad del Pacifico, Trabajo de Investigacion
presentado para optar al Grado Académico de Magister en Administracion, “Plan de
negocio para el establecimiento de un Minimarket en Lima Norte”, la investigacion nos
sugiere estrategias de calidad de servicio y procesos lo cual cumple con el requerimiento
de la linea de investigacion de la universidad que es la gestion de la calidad, de la pagina
41 al 48 nos detallas las estrategias que se aplican; Calidad en la gestion del servicio y
Gestion de calidad en los procesos internos.

En cuanto a la metodologia, se utilizé un disefio descriptivo simple que permitird
describir las caracteristicas o perfil del mercado objetivo. EI método de investigacién a
través de encuesta, permitird conocer las preferencias del consumidor.

El objetivo del estudio es determinar las caracteristicas poblacionales de su éarea de
influencia y las proyecciones de crecimiento del sector comercio en los distritos del
cono norte de lima, otro de los objetivos de la investigacion es conocer el perfil y las
preferencias del consumidor respecto a compras de alimentos de consumo masivo de
este mercado.

Las conclusiones a la que se llegaron en el estudio es que existe un bajo nivel de
penetracion del retail moderno en el mercado peruano, lo cual genera una gran
oportunidad de negocio en este sector que puede ser aprovechada con la implementacion
de un minimarket con caracteristicas del retail moderno y de los mercados

tradicionales.
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Javier Basulto L, Luis A. Grieve M. Christopher Mori T. (2015), Pontificia
Universidad Catdlica del Per(, Tesis para obtener el grado de magister en
administracion estratégica de empresas, “Calidad en las empresas del sector retail de
Lima Metropolitana en el 2014”, esta tesis nos brinda variedad de herramientas de
medicién de informacion pag. 44 al 68 y estrategias de propuestas de procesos de calidad
para todo tipo de empresas, extraer de las pag. 71 al 76.

La metodologia de la investigacion fue de tipo no experimental, con un disefio
transeccional y un alcance comparativo, el enfoque del estudio fue cuantitativo y fue
dado por la aplicacion de encuestas.

El objetivo del estudio fue identificar si las empresas del sector retail de Lima
Metropolitana que cuentan con una Certificacion 1SO 9001:2008: tienen un mayor nivel
de calidad comparado con aquellas empresas que no tienen dicha certificacion.

La conclusion a la que se lleg6 en el presente estudio fue que si existen diferencias en
el nivel de cumplimiento de los nueve factores de éxito de la Administracién de calidad
Total, entre las empresas con Certificacion I1ISO 9001:2008 y las que no, las empresas
con Administracion de calidad Total obtuvieron un resultado neutro, de ello se infiere
que pese a que muchas empresas del sector se encuentran certificadas, los altos

directivos no forman parte activa de las actividades asociadas a la calidad.

Antecedentes Nacionales

Silva Mamani (2009) tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial titulada “Diserio
de un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 22000:2005 en una empresa del
sector alimentario”. Lima, Perd. Tuvo como objetivo presentar el modelo, plan de

implementacion y principales beneficios del desarrollo, mantenimiento y certificacion
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de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en una procesadora de alimentos. La
metodologia fue de tipo cualitativo, nivel aplicativo y disefio no experimental. Las
conclusiones incluyen el disefio y el plan de implementacion del Sistema de Calidad
ISO 22000, asi como la elaboracion de la totalidad de procedimientos y registros

utilizados en su desarrollo.

Alarcén Meneses (2013) tesis para optar el grado de maestro en educacion con mencion
en docencia e investigacion universitaria titulada “Gestion educativa y calidad de la
educacion en instituciones privadas en Lima metropolitana”. Perl. Tuvo como
objetivo general Determinar de qué manera la gestion educativa se relaciona con la calidad
de la educacion en las instituciones privadas de Lima Metropolitana en el afio 2011.

La metodologia fue de tipo de investigacion, el presente estudio retne las condiciones
metodoldgicas necesarias para ser denominado como una investigacion transaccional o
transversal, el nivel del alcance de la investigacion es Descriptivo Correlacional.

En cuanto a las conclusiones con respecto al objetivo general de la investigacion, conocer
el papel de la gestion educativa y la calidad de la educacion que logran las instituciones
privadas, se puede decir que es determinante, ya que los comentarios de todos los

participantes apoyan esta idea y después de lo observado, se considera acertada.

Damiani Arellano, Javier (2018) “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién de
los clientes de la empresa EI Tumi Per( S.R.L. en el afio 2018, Universidad Cat6lica Santo
Toribio de Mogrovejo, Chiclayo — Perd, La tesis, busco determinar si existia influencia de
la calidad de servicio sobre la satisfaccion del cliente en la empresa EI Tumi Pert S.R.L.
del rubro de ventas de equipo biomédico. La empresa desea saber cual es nivel de calidad
de servicio que estan brindado para poder tomar decisiones a corto, mediano y largo plazo.

Los resultados indicaron que si existe influencia de la calidad de servicio frente a la

18
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satisfaccion del cliente. El objetivo general de la presente tesis fue el de determinar si existe
influencia de la calidad de servicio sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa El
Tumi SRL durante el 2018.

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo de tipo aplicada y de
nivel causal, esto debido a que para poder determinar la influencia de una variable sobre la
otra se aplicard como instrumento un cuestionario a los clientes de la empresa para saber
cuéles fueron sus percepciones acerca de la calidad de servicio y satisfaccion.

La investigacion concluye que existe influencia significativa de los elementos tangibles en
la satisfaccion del cliente de la empresa el Tumi SRL en el afio 2018, la Fiabilidad si influye
de manera significativa sobre la Satisfaccion del cliente en la empresa, si existe influencia
Significativa en la capacidad de respuesta, sin embargo de manera tendencial, existe
influencia de la empatia en la satisfaccion del cliente de la empresa el Tumi SRL en el afio

2018.

Antecedentes Internacionales

Pomaquiza lllescas Luz Carmita, (2015), “Diserio de un plan de negocio “Minimarket
Carmita” en el canton suscal provincia del Carniar”, Cuenca, Ecuador. De la Universidad
Politécnica Salesiana, El estudio del plan de negocio propone estrategias para mejorar el
servicio de primera necesidad, la limpieza de cuidado personal y con el nuevo servicio de
cafeteria por su ubicacién la mejor opcién para compras rapidas, al mejor precio, variedad
de productos siempre frescos con el mejor servicio para ganar el nivel de confianza del
cliente. El estudio tiene como objetivo general establecer un plan de negocio de Minimarket,
para mejorar el servicio de embutidos, carnicos, productos de necesidad para satisfacer las
necesidades del mercado actual del Canton Suscal. La metodologia del estudio fue de tipo.
Cualitativo, nivel aplicativo y disefio no experimental y se aplico el instrumento del

cuestionario.
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Se concluye sobre los resultados obtenidos que es viable la propuesta de implementacion
del Minimarket incluyendo el servicio de cafeteria, ya que por su ubicacién y tipo de

servicio es determinando para el tipo de mercado al que esté dirigido.

Hernandez Mendoza Miriam, (2008), “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad
para una Microempresa”, Veracruz — México, Universidad Veracruzana, Maestria en
Gestion de la Calidad, el estudio propone La implantacion de un sistema de gestion de la
calidad, con base en la norma ISO 9001:2000, conducira a eliminar las deficiencias en
el funcionamiento interno, e incrementar las ventas, logrando asi, reposicionar a la
empresa Refaccionaria Mastermotor en el mercado.

El método utilizado, fue con un tipo de estudio, exploratorio y descriptivo, ya que era
necesario conocer detalladamente el funcionamiento de la organizacion y asi poder
relacionar algunas variables. Este estudio se caracteriza también, por ser prospectivo y
longitudinal, segin Hernandez (1998).

El objetivo que busco la investigacion fue mejorar el funcionamiento interno e
incrementar las ventas de la empresa Refaccionaria Mastermotor, a través de la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad con base en la norma ISO
9001:2000. Se concluye que el descenso de ventas que presenta la microempresa
comercial Refaccionaria Mastermotor, asi como las deficiencias en el funcionamiento,
se encuentran ligados a factores internos y externos que la impactan negativamente, tales
como: utilizacién de una administracion empirica, aumento de la competencia y falta de
adaptacion al cambio, el estilo de direccion del lider es autocratico, mismo que utiliza
la experiencia aprendida en el transcurso del tiempo, para tomar decisiones, sin tener
una base profesional, aspecto que se ve reflejado en las deficiencias operacionales de la
empresa, especificamente en las etapas de planeacion, organizacion, direccion y

control.
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Aguilar, A. (2010). En su tesis: “Propuesta para Implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa Filtracion Industrial Especializada S.A. De C.V. de Xalapa, Veracruz
(México)”. Investigacion, que siguié la aplicacion de una metodologia del tipo
observacional, prospectivo y transversal y tomando como poblacién y muestra a 64
empleados que laboran en la empresa donde llegaron a concluir que la identificacion de las
bases necesarias para establecer un plan de mejora continua.

El objetivo del estudio es reconocer si la implementacion de un sistema de calidad le
garantizaraa “Filtracion Industrial Especializada S.A. de C.V.” brindar un mejor servicio
a sus clientes. La investigacion concluye que la empresa carece de elementos necesarios
para el buen funcionamiento; sin embargo, en general, se refleja un potencial de
oportunidades que podrian ser la pauta para emprender acciones de mejora como
antecedente a la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

La implementacion de un sistema de calidad no le garantizard a “Filtracion Industrial
Especializada S.A. de C.V.” que su servicio sera de calidad si no existe un compromiso real
de todas y cada una de las partes de la organizacién para cumplir con todos y cada uno de

los requisitos y programas establecidos para tal fin.

2.2 Bases tedrica de la investigacion
Lineamientos de la Investigacion
Gestion de la calidad, concepto y antecedentes
Fue en la segunda mitad del siglo XX, cuando se dedicé una atencion extraordinaria
a la gestion de la calidad, por sus conceptos de planeacidn, control, aseguramiento y
mejoramiento, particularmente a partir de los afios 80’s y hasta la actualidad,
teniendo como referencia al llamado milagro industrial japonés del cual el mundo

occidental apenas comienza a entender los factores de su éxito, Schonberger (1992).
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En México, esto ha venido prendiendo desde principios de la década de los 90°s
aunque con un ritmo lento y con fuertes altibajos, si lo comparamos con el de los
paises del primer mundo. La firma del Tratado de Libre Comercio (TLC) entre
Estados Unidos de América, Canadd y México en 1993, es sintoma de que la
globalizacion se ha intensificado y ha determinado la necesidad en las empresas para
implementar un enfoque de calidad en su administracion. La gestion de la calidad es
definida por diversos autores de la siguiente manera:

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestion de la calidad es el compromiso de toda
una organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una
organizacion y por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea prdspera y exitosa,
debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacién. Oakland (1989)
sugiere que gestion de la calidad, es una forma global de mejorar la eficacia y
flexibilidad del negocio, mediante la incursién de una revolucion cultural. James
(1997), afirma que la gestion de la calidad, es una filosofia de direccion generada por
una orientacién practica, que concibe un proceso que visiblemente ilustra su
compromiso de crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accion
enfocada hacia la mejora de la calidad en el trabajo y a la organizacién como un todo.
La gestion de la calidad entonces, se puede considerar como el modo de direccion de
una empresa, centrado en la calidad y basado en la participacion de todos los
miembros que apunta a la satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los
integrantes de la sociedad. Por otra parte, se considera a la gestion de la calidad como,
el conjunto de actividades de la funcion empresarial que determina la politica de la
calidad, los objetivos y las responsabilidades y las implementa por medios tales

como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la
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calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad. La
gestion de la calidad opera a todo lo largo del sistema de la calidad.

De acuerdo con Operé (1995), la gestion de la calidad estd en manos de cada
miembro de la empresa despueés del impulso por parte de la direccion, con el objetivo
de obtener la calidacd requerida por el cliente al minimo costo posible. De acuerdo
con Gutiérrez (2005), la gestion del sistema de calidad tiene que demostrar que la
organizacion es capaz de suministrar un producto o servicio que de manera
consistente cumpla con los requisitos de los clientes y las reglamentaciones
correspondientes, lograr una satisfaccion del cliente mediante la aplicacion efectiva
del sistema, incluyendo la prevencion de no-conformidades y el proceso de mejora
continua.

Gestion de la calidad (TQM)

La Gestion de la Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality
Management) es una estrategia de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960
por las industrias japonesas, a partir de las practicas promovidas por el experto en
materia de control de calidad W. Edwards Deming, impulsor en Japén de los circulos
de calidad, también conocidos, en ese pais, como «circulos de Deming», y Joseph
Juran.

El sistema TQM (Total Quality Management) es una herramienta que ayuda a
maximizar la eficiencia en todos los procesos de la organizacion, porque nos permite
conseguir el maximo de eficacia de los colaboradores y la tecnologia en todos sus
procesos desde los mas basicos hasta los mas complejos, orientdndolos en la

obtencion de objetivos a corto y mediano plazo acortando el tiempo en todo proceso.
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Este concepto de la Calidad Total, no tiene injerencia en una o algunas areas de la
organizacion en concreto, sino de toda la organizacién y con todos y cada uno de los
miembros para lograr el mayor compromiso posible.

Cuando hablamos de calidad Total, no hablamos de calidad de un producto en
especifico, sino al universo de todos los procesos involucrados en una organizacion
del rubro al que se dedique, lo que dard como resultado un producto o servicio final
de calidad 6ptima.

La filosofia de la TQM se sintetiza en estos conceptos:

-La Orientacion al Cliente.- Los clientes en general, para la organizacion internos
como externos son muy valorados y sin su apoyo se corre el riesgo del declive de la
organizacion.

-La Participacion Activa del Personal.- Al personal se le debe de empoderar para
proponer ideas de solucion a problemas que pudieran surgir y los mas complejos se
deberia de solucionar con el apoyo de equipos seleccionados para esta tarea.

-La Toma de Decisiones basada en hechos.- antiguamente las decisiones eran
tomadas por intuicion o terquedad del director, con esto se pretende utilizar todas las
herramientas que estén al alcance para una toma de decisiones precisa y rentable en
tiempo, costo y personal.

-La Mejora de Procesos Permanente.- sin los procesos la organizacién muere, es
necesario tener politicas que permitan la aplicacién de estrategias continuas para

aplicacion de mejora continua en todos los procesos.

Funciones de la gestion de la calidad
Existen algunas funciones necesarias para la gestion de la calidad, como lo

menciona James (1997) las cuales son: planificacion, organizacion, direccion,
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personal y control. La planificacion se orienta al futuro y crea las directrices para
toda la organizacion, ofrece la capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos
y establecer las acciones necesarias para enfrentarse positivamente a ellos, es esencial
para un eficaz y manejable proceso de mejora de la calidad. Los elementos clave que
incluye son: andlisis del entorno, mision de la calidad, establecimiento de la politica
de calidad, objetivos estratégicos de calidad, y planes de accion de la calidad, James
(1997).

La funcidn de organizacion, es asegurar que la empresa satisface los objetivos de
calidad que se ha fijado. Desarrollo de un entorno de trabajo claro, con tareas y
responsabilidades que contribuyan a la actividad eficaz de una organizacion y dirigir
el comportamiento de las personas, grupos Yy departamentos para realizar los
objetivos fijados por la organizacion, James (1997). Los elementos clave que incluye
son: asignacién de tareas y responsabilidades, desarrollo consciente de la
segmentacion de la organizacién en unidades especificas autonomas, desarrollo de
requerimientos jerarquicos para facilitar la comunicacion y o6rdenes, delegacion y
esfuerzos de coordinacion, Chile (1977). En cuanto la funcién direccion, se hace
hincapié en el término liderazgo, segin James (1997), es un intento de influir en las
actividades de los seguidores, a través de un proceso de comunicacion hacia la
consecucion de algin o algunos objetivos. La funcién de direccién incluye los
elementos clave que son:

Teorias de motivacion, teorias de liderazgo, tipos de poder. De acuerdo con Long
(1993), la tarea de un directivo ha pasado a ser la de un lider en aprendizaje. La
funcion de gestion de la calidad enfocada al personal, hace referencia al recurso
humano y lo define como el proceso de disefio de las medidas y actividades de la

fuerza de trabajo para mejorar la eficiencia y eficacia del funcionamiento de la
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organizacion. James (1997). Los elementos clave que incluye son: trabajo en equipo,
orientacion en todas las &reas y niveles de actividad de la organizacion, cultura
altamente orientada a las personas, orientacion multidisciplinar, formacion vy

desarrollo.

Calidad
En relacién a la Calidad, Nava (2005), califica al término Calidad como de
subjetiva, ya que se refiere a la apreciacién que cada persona define segun sus
expectativas y / o experiencias, reduciéndose el término a un adjetivo que califica
alguna accién, materia o individuo. En los ultimos afios han aparecido infinidad de
métodos de gestion que se adaptan a las necesidades de las organizaciones, estandares
que pretenden promover una relacién amable con el medio ambiente, un buen manejo
del recurso humano, minimizar el riesgo del contrabando e incluso la responsabilidad
social; sin embargo, no todos cuentan con una metodologia de aplicacion o
transportacion hacia organizaciones de naturaleza diferente. Los métodos de gestion
con base en la calidad han tenido mayor aceptacion, puesto que los resultados han
impactado a naciones completas, como Jap6n y han incrementado su
competitividad.
Segun Poveda (2010) la calidad es fundamentalmente la expresion de la creacion
y del conocimiento del hombre en todos los terrenos, vinculada a posibles respuestas
a las diferentes necesidades de la humanidad en términos de servicios, productos,
comodidades, tecnologia, organizacion, recreacion, interaccion, arte 0 comunicacion.
Se determina que calidad, es integral desde todo punto de vista del ser humano y
puede ser tangible o intangible; es de destacar que este término no es nuevo, las

personas desde los principios de los tiempos han buscado la calidad en sus productos
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y servicios, desde mi punto de vista eran mucho mas exigentes, hoy en dia se ha
generado nuevas herramientas y mecanismos que apoyan, garantizan y aseguran la
calidad tanto para empresarios como a clientes, dando asi satisfaccion o respuesta a
las diversas necesidades.

Asi mismo en busca de un lenguaje universal para alcanzar el propdsito de la calidad
en este mundo globalizado, ha conllevado a establecer normas de cumplimiento sin
fronteras, estandarizando la realizacion de los productos y servicios para que tengan
un grado de acercamiento a las necesidades y expectativas del cliente.

Es una obligacién de las empresas constantemente buscar la eficiencia y
productividad en sus operaciones, mas alin en un mundo con constantes cambios
como el actual. Esto Gltimo tiene una mayor importancia cuando los recursos cada
vez son mas escasos y la competencia crece diariamente. Al respecto, es fundamental
que los lideres de las organizaciones utilicen técnicas y herramientas que les permitan
reducir costos y asegurar que los productos o servicios que ofrecen les generen una
rentabilidad. En ese sentido, D" Alessio (2012a) indica que la Calidad Total sin lugar
a dudas es una solucion empresarial en la actualidad muy valiosa. Eso si, demanda
de un gran esfuerzo y compromiso para su implementacion.

Segun Cantu (2011), la calidad reune las caracteristicas y cualidades con las que
cuenta el producto o el servicio, con la intencién de que tenga un uso para quien lo
utiliza, estas deben de ser cuantificables por los clientes, quienes valoraran estos
productos o servicios con base a lo que reciben. Por tal motivo, es fundamental que
estas caracteristicas y cualidades sean tangibles. Asi mismo, las que sean intangibles
como la medicion, planeamiento y organizacion, de alguna u otra manera puedan ser

percibidas por los clientes.
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Por su parte, Verdoy, Mahiques, Sagasta y Sirvent (2006) sefialan que la calidad
debe de aplicarse en todos los sentidos de la concepcion del producto o servicio, debe
considerarse desde la concepcion, disefio e implementacion, ellos definen a la
calidad como el conjunto de caracteristicas de los productos o servicios que sirven
para satisfacer una serie de necesidades de las personas.

Dentro de la historia y el desarrollo de la calidad en el mundo empresarial, toman
suma relevancia tres autores estadounidenses, que con sus conceptos modernos sobre
el tema, han colaborado en la administracion de procesos japoneses. Ellos son:
Edwards Deming, Joseph Jurany Philip Crosby (D"Alessio, 2012a).

Deming desarrollé entre los afios 1950 y 1975 muchas aplicaciones que tuvieron un
gran éxito en empresas de Japdn relacionadas a los sistemas de control de calidad,
que generaron la existencia de competencia determinante a nivel mundial, en
diferentes rubros organizacionales en automdviles, productos textiles, productos
electrénicos, zapatos y acero. Hoy en dia se tienen que enfrentar con los productos
de la competencia que ya no son los productos inferiores del pasado, sino productos

de alta calidad. Japon es hoy un competidor mayor (Evans & Lindsay, 2013).

Calidad en el Servicio

Este concepto se resume en las percepciones de calidad que estan basadas en las
necesidades individuales, experiencias pasadas, recomendaciones y comunicaciones.
Estas percepciones resultan de la comparacion de las expectativas de los consumidores
con el desempefio actual del servicio; ademas no se evalua solamente elresultado sino
todo el proceso que estuvo involucrado en la entrega misma del servicio. Entonces,
calidad en el servicio queda en un concepto subjetivo ya que cada consumidor tiene

una percepcion diferente de acuerdo a su experiencia y a sus expectativas.
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De acuerdo con Parasuraman (1985) y otrosinvestigadoresla calidad percibida del
servicio es un juicio que engloba varias cosas, ellos afirman que dicha percepcion es
el resultado de la comparacion de expectativas con opiniones sobre el desempefio, y
que la calidad en el servicio se relaciona con la satisfaccion pero no es equivalente.
La calidad que una empresa brinda a sus clientes puede medirse de acuerdo a los
lineamientos establecidos internamente o incluso puede cumplir con estandares
internacionales. Por ejemplo: Una empresa certificada bajo la norma ISO 9001
garantizan a sus clientes que ha implementado un sistema para asegurar que cualquier
Producto o servicio que ofrezca cumplird con normas internacionales de calidad, sin
Embargo, dichos controles no garantizan que los clientes perciban un determinado
nivel de calidad en el servicio y éste nivel no se puede verificar hasta que elservicio ha
sido brindado al cliente.

Para el cliente, evaluar la calidad en el servicio significa:
-El tiempo de esperar a ser atendido.

-Disponibilidad en horarios convenientes.

-Tiempo que toma resolver un asunto o problema.
-Acceso al servicio mediante multiples canales.
-Informacidn que brinda la empresa.

Segun Gronroos (1994), hay tres dimensiones en la calidad del servicio:

* Calidad técnica. Involucra a lo que el cliente esta recibiendo del proveedor. Esto
puedo ser medido por parte del cliente en una manera objetiva.

+ Calidad funcional. Involucra la manera en que el servicio es entregado, esto se refiere
a la interaccion psicologica entre el comprador y el proveedor. Es percibida en una
manera bastante subjetiva y pueden influir elementos como: actitud y comportamiento

de los empleados, acercamiento del personal de servicio, accesibilidad al servicio,
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apariencia del personal, relacion entre los empleados y relacion entre los empleados y
el cliente.
* Imagen corporativa. Es la dimension de la calidad que resulta de como los clientes
perciben a la empresa y se espera que sea construida principalmente por la dimensién
técnica de la calidad ya que afecta la percepcién del servicio por parte del cliente.

En conclusién, la calidad en el servicio se ha convertido en un factor estratégico para

las empresas para diferenciar sus productos y servicios de los de la competencia.

Diagrama de Causa y Efecto

Es un método grafico simple para presentar una cadena de causas y efectos, y para
clasificar las causas y organizar las relaciones entre las variables. Es util para ayudar
a los equipos a generar ideas para las causas de los problemas y, a su vez, sirve como
base para identificar las soluciones.

Kaoru Ishikawa lo introdujo en Japon, asi que también se le conoce como diagrama
de Ishikawa. Este diagrama también se le conoce como espina de pescado, al final de
la linea horizontal se alista un problema. Cada rama que apunta hacia el tallo principal
representa una causa posible. Las ramas que apuntan hacia las causas son
contribuyentes a ellas.

Los diagramas de causa y efecto se construyen en una atmosfera tipo lluvia de ideas.
En una organizacién, todos participan y sentir que forman parte del proceso de
resolucion de problemas.

Como hacer un diagrama de Ishikawa: La elaboracion de un diagrama de Ishikawa
gira en torno a una lluvia de ideas que tiene como enfoque un problema o situacion.
En este sentido, puede serte Gtil considerar técnicas de generacion de ideas que te

permitan «exprimir» al maximo a los asistentes.
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También puede ser recomendable complementarlo con otras herramientas de
control de calidad, por ejemplo hojas de chequeo para la recoleccién de datos
relevantes que permitan hacer mejores anélisis de causas.

Para desarrollar el diagrama de Ishikawa, con papel, lapiz o una pizarra. Hacerlo en
un computador o dispositivo no es la mejor idea si te pones a colocar el cuadro de
texto, acomodarlo y teclear. Se trata de un proceso de generacion de ideas.

Definir vy escribir el problema, situacidon o evento gue se desea analizar. Se escribe

y luego se dibuja una caja alrededor de él, esta es la cabeza del pescado. Recuerda
redactar el problema en términos del efecto que se presenta en la situacion de analisis.
Hecho esto, traza una recta (la espina central) por el lado izquierdo de la caja de
texto.

Haz una lluvia de ideas de causas probables de lo escrito en la cabeza del diagrama.

Cada una de las causas detectadas serd una espina mayor derivada de la espina central

segln la naturaleza del problema.

Analiza el problema desde cada una de las espinas mayores. Por ejemplo, si elegiste
las 8p’s del mercadeo para hacer tu espina de pescado y estas analizando la p de
precio, preguntate, en cudnto a los precios, ¢por qué se presenta, menciona el
problema, traza una linea desde espina mayor y coloca la respuesta. Este es el
segundo nivel de causas.

Analiza el problema desde el sequndo nivel de causas: Ahora vas a tomar la

respuesta del interrogante anterior y vas a hacer el mismo procedimiento con respecto
al problema central. Traza una linea desde el segundo nivel de causas y coloca la
respuesta. Este es el tercer nivel de causas con respecto a la p de precio.

Continta profundizando en las causas segun sea necesario: Profundiza en las causas

tanto como te lo permita el problema.
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Completa las otras causas probables: Lo que explicamos en los pasos anteriores, fue

hecho sélo para una causa mayor, si lees el paso 2 veras que hablamos de la p de
precio. Realiza el mismo procedimiento segln tantas causas mayores hayas
identificado. Siguiendo el ejemplo del paso 2, lo hariamos para las otras 7 p’s.

Si el grupo se queda sin ideas, centra la atencidn en aquellas espinas donde las ideas

Son pocas.

Finalizado el diagrama, analiza las causas obtenidas y se determina en cuales se va

a actuar: Se tiene un gran abanico de causas, por votacion o consenso definimos
cudles son las causas principales y cuéles vamos a intervenir. Aqui consideramos
factores como el nimero de veces que se presenta la causa, el impacto sobre el
problema central, el costo, tiempo y esfuerzo que se requeriria para su solucion.
Considera hacer este andlisis frente a un publico mas amplio, por ejemplo gerencia,

inversionistas, patrocinadores.

-Atencion Al Cliente

Humberto Serna Gémez (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del
servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencién. En la actualidad, se tiene un nuevo
concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada hacia la
anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes,
buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior al de los
competidores. Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil
acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que los

proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de opciones, colocan
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un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia con que puedan adquirir bienes
y servicios. Pero el énfasis recae en establecer una relacion a largo plazo y de servicio
integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en
disminuir la necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias
instituciones. Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene
y valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones
individualizacion y amabilidad.

Martinez (2007). Refiere a lo siguiente: El cliente es el nicleo en torno al cual
deberia girar siempre la politica de cualquier empresa. Superadas las teorias que
sitan el producto como eje central, se impone un cambio radical en la cultura de las
empresas hacia la retencion y fidelizacion del cliente, concebido éste como el mayor
valor de las organizaciones y ante el que se supeditan todos los procesos, incluidos
los referentes a la fabricacion y seleccion de los productos y servicios que se ofertan
Yy, por supuesto, la relacion con el cliente.

Caracteristicas de los clientes.

Martinez (2007). En el documento consideraciones tedricas sobre atencidn al cliente
se refiere a lo siguiente:

e Son las personas méas importantes para cualquier organizacion

e Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente.

e Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo.

e No le esta haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacion.

e Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos

e Merecen el trato mas amable y cortés

e Representan el fluido vital de la organizacion, sin ellos la organizacion no

tendria razo6n de ser.
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Clasificacion de los clientes.

Martinez (2007). Citando a Karld Albrech y Jack Carson en el libro La excelencia
de los servicios y. La revolucion de los servicios, clasifica a los clientes, en clientes
internos y externos; donde:

Interno: Son aquellas personas dentro de la empresa, que por su ubicacion en el
puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algun
producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

Externos: Son aquellos que no pertenece a la empresa u organizacion y va a solicitar
un servicio o0 a comprar un producto.

El enfoque en la atencion al cliente interno y al cliente externo, basandose en la
lealtad, Se dio a mediados de los afios 80, con la idea de mejorar el cuidado de los
mismos para Afianzar su fidelidad a la empresa, de esta forma se va desarrollando
una generacion de clientes mas exigentes en el ambito externo, primero, y a nivel
interno después; los clientes empiezan a demandar cada vez mas, y la empresa, para
conservarlos, pide a sus empleados, proveedores e inversionistas su participacion.
Hay que sefialar y agregar que esas tendencias de desarrollo conllevan exigencias de
un mejor servicio y una nueva organizacion interna.

Conseguir los mejores clientes es uno de los pasos importantes para hacer crecer
una Empresa, el camino para llegar a ese punto es contratar y conservar a los mejores
empleados, cuando un trabajador se siente satisfecho esta en mejores condiciones de
prestar un servicio de calidad, brinda un mejor trato y amabilidad, es mas agil y
diligente, y por sobre todas las cosas, no se deja condicionar por la falta de recursos
y fallas tecnoldgicas u organizativas, por lo que mantendran el negocio atractivo para

los duefios, los inversionistas y los proveedores.
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Jos¢ Maria Ferré, en su libro “El cliente y el consumidor, protagonistas del
mercado” (2003), plantea que los clientes son cada vez méas exigentes y, al mismo
tiempo, perdonan menos los errores que las empresas puedan cometer a lo largo de
los diferentes procesos que directa o indirectamente estan relacionados con su
actividad comercial. Las consecuencias de estos errores, que pueden ser ocasionados
por multiples causas, tanto de tipo administrativo como logistico, de servicio, de
relacion, o de produccién, son bien conocidas por las empresas.

La gestion de las reclamaciones y consultas del cliente, de forma individualizada,
sea cual sea su naturaleza, y con la dptica real de servirlo, consiste en crear dentro de
la empresa un tipo de “defensor del cliente” que dé la maxima rapidez a la consulta
y a la resolucion de la reclamacion. Este defensor del cliente debe contar con todo un
plan estratégico para hacer de este servicio un producto reconocido por su
efectividad, eficiencia, amabilidad y velocidad de respuesta, garantizando que cada
cliente que hace reclamos se mantendrd como cliente fiel de la compafiia.

De acuerdo con Kloter (2003) en primer lugar, y en un sentido general, una empresa
u organizacion tiene dos tipos de clientes:

Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen

compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente.
Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la
fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite
tener una determinada participacion en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le

realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como
posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de

compra y la autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar lugar
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a un determinado volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y
por tanto, se los puede considerar como la fuente de ingresos futuros.

Clientes leales: Estos son la base de su negocio. Aunque representan solo el 20%
del total de sus clientes, representan un 50% del total de sus ventas.

Clientes especializados en descuentos: Este tipo de clientes compra su producto o

servicio de forma regular, pero basados en la cantidad de descuento que su empresa
le ofrece.

Clientes impulsivos: Esta categoria de consumidores guia mucho sus compras de

acuerdo a sus impulsos. Los clientes impulsivos no entran a una tienda convencidos
de comprar algun producto en particular o marca en particular, pero se dejan llevar.

Clientes basados en las necesidades: han identificado una necesidad y buscan un

determinado articulo porque lo necesitan.

Clientes errantes: este tipo de clientes no tiene una necesidad o deseo en mente

cuando entran en una tienda.

En conclusién, para que su negocio crezca, enfoque sus esfuerzos en los clientes
leales, los otros clientes, no los ignore, pero sus recursos son limitados, por eso debe
reducir los recursos destinados a estos clientes.

Siguiendo con Kotler (2003) la satisfaccion del cliente estd conformada por tres

elementos:

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:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
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e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
e Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
e Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el “rendimiento percibido™ puede ser determinado luego de
una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes tienen por

conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o
mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.:

artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se
atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran
decepcionados.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucién en la calidad de los
productos o0 servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente situacién que es atribuible a las actividades de mercadotecnia

(en especial, de la publicidad y las ventas personales).
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En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las "expectativas"

de los clientes para determinar lo siguiente:

Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
e Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la

competencia.

Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

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.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

e 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 cambiara 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
gue encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En
cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional.

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante

prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo que prometieron.
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Influencia de la Calidad de Servicio sobre la Satisfaccion del Cliente, cominmente
se tiende a emplear indistintamente los términos calidad y satisfaccion, pero cada vez
es mayor el consenso respecto de que los dos conceptos son, en esencia, distintos en
términos de las causas subyacentes y de sus resultados. Si bien tienen ciertos aspectos
en comun, la satisfaccion por lo general se observa como un concepto més amplio,
mientras que la evaluacion de la calidad en el servicio se centra especificamente en
las dimensiones del servicio. Desde este punto de vista, la percepcion de la calidad
en el servicio es un componente de la satisfaccion del cliente.

Las diferencias entre ambos conceptos (Zeithaml &Bitner, 2002):

La calidad en el servicio es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del
cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio: confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles. Por su parte, la satisfaccion es méas
inclusiva: influyen sobre ella las percepciones de la calidad en el servicio, la calidad
del producto y el precio, lo mismo que factores situacionales y personales.

Un estudio de (Lee, Lee, & Yoo, 2000), sugiere que la calidad de servicio es un
antecedente de la satisfaccion del cliente, y que la satisfaccion del cliente ejerce una
influencia mas fuerte en la intencién de compra, que la calidad de servicio. Quizas
los clientes no necesariamente compran los servicios de mas alta calidad, si no que
ellos pueden comprar servicios que les proveen mas satisfaccion.

Algunos factores como conveniencia, precio o disponibilidad, pueden influenciar la
satisfaccion, y luego la intencion de compra, mientras no afectan realmente la
percepcion de los clientes de la calidad de servicio (Cronin & Taylor, 1992).
Consecuentemente, ejecutivos del servicio deberian tratar de no solo de mejorar la
calidad de servicio, sino que también encontrar y administrar factores, que pueden

no estar relacionados con la calidad de servicio, pero si con la satisfaccion.
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La satisfaccion del cliente es considerada un prerrequisito para la retencion y lealtad
del cliente, y obviamente ayuda a llevar a cabo retos econémicos como aumento de
ganancias, participacion de mercado y retorno de la inversion (Reichheld, 1996);
(Hackl &Westlund, 2000).

Con resultados consistentes que la calidad de servicio y la satisfaccion son
constructos diferentes, y que la calidad de servicio guia la satisfaccion del cliente, lo
que queda por saber es la relacion entre satisfaccion del cliente y la lealtad/retencidn
del cliente. Mientras la directa relacion entre satisfaccion del cliente vy
lealtad/retencion ha sido mostrada por ser compleja y asimétrica (Bloemer & Kasper,
1995); (Mittal & Lassar, 1998); (Oliver R., 1999) y que, algunas investigaciones han
mostrado que el cambio de comportamiento y de intenciones de compra no son

consistentes con niveles de satisfaccion (Stauss & Neuhaus, 1997).

2.3 Marco Tedrico
Definicion de Micro y Pequefia Empresa

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion
de servicios. Cuando en esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo

a las Micro y Pequefias empresas.

Importancia de las Mypes en la economia del pais
Segun ASBANC, las micro y pequerias empresas (Mypes) representan un notable

segmento para la economia de nuestro pais debido a que concentran a mas del 99%
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del total de las empresas formales del pais. Ante ello, se adicionan que estas tienen
una importante contribucién al PBI nacional, y son grandes creadoras e impulsadoras
de puestos de trabajo de nuestro pais, es decir representa el 60% de la PEA ocupada.
Uno de los importantes componentes que permiten que las pequefias unidades
productivas consigan un mayor impulso es el acceso al financiamiento. Y es que, es
un componente a través del cual tienen la posibilidad de conseguir recursos para

lograr conseguir activos fijos y capital de trabajo para sus negocios.

Marco Legal de las MYPES

Antecedentes Legislativos

Entre los antecedentes legislativos que sientan las bases al actual concepto de MYPE
se encuentran:

Decreto Legislativo N° 21435 - Ley de la pequefia empresa del sector privado (1976)
Siendo el primer cuerpo normativo que definié a la pequefia empresa de acuerdo al
monto de sus ventas en base a Sueldos Minimos Vitales (SMV) y determinando un
régimen de promocion que incluia un sistema tributario preferencial e incentivos.
Una de las particularidades de este Decreto Ley es el establecer que al superar el
limite de SMV la Pequefia empresa perderia los beneficios que la ley le concede.

Decreto Legislativo N° 21621 - Ley de la Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada (1976) Cre¢ la figura de la empresa individual de responsabilidad limitada
(EIRL), con el fin de agilizar la formacion de pequefias empresas, y teniendo como
objetivo diferenciar el patrimonio de la persona natural de la persona juridica, y asi,
promocionar la constitucion y operacion de pequefias empresas.

Decreto Ley N° 23189 - Ley que norma la Pequefia y Mediana Empresa (1980)

Establecié que la pequefia empresa debia desarrollar su actividad como empresa
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unipersonal o como EIRL. Asimismo, manifiesta que su propietario debe participar
en el proceso de produccion, prestacion de servicios o comercializacion de bienes.
Se limita como méaximo a cinco (5) trabajadores para la pequefia empresa dedicada
al giro de comercializacion y a diez (10) trabajadores para las dedicadas a otros
Servicios.

Ley N° 23407 - Ley General de Industrias (1982) Determiné que las ventas anuales
de una pequefia empresa industrial no deben exceder los 720 sueldos minimos vitales
de la provincia de Lima.

Ley N° 24062 - Ley de la Pequeiia Empresa Industrial (1985) Expedida a fin de
regularizar el capitulo de la pequefia empresa industrial establecido en la Ley N°
23407. Estuvo reglamentado por el Decreto Supremo N° 061-85-ICTI-IND.

Decreto Legislativo N° 705 - Ley de Promocion de Microempresas y Pequefias
Empresas (1991) Defini6 a la MYPE en funcién a su tamafio (cantidad de
trabajadores y monto anual de ventas). La microempresa estuvo definida por poseer
hasta 10 personas ocupadas y un nivel de ventas de hasta 12 UIT anuales, en tanto
que la pequefia empresa por poseer de 11 a 20 personas ocupadas y un nivel de ventas
de 13 a 25 UIT anuales.

Ley N° 28015 - Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa
(2003) Su objeto es la promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo de
las MYPES para incrementar el empleo sostenible, su productividad y rentabilidad,
su contribucién al producto bruto interno, a la ampliacién del mercado interno y las
exportaciones, y a la recaudacion tributaria. Se reglamentd por el Decreto Supremo
N° 009- 2003-TR.

Decreto Legislativo N° 1086 - Ley de Promocion de la Competitividad,

Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo
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Decente (2008) Esta norma se dict6 al amparo de las facultades delegadas al Poder
Ejecutivo en el marco de la implementacion del Acuerdo de Promocion Per( —
Estados Unidos.

Se complementd con el Decreto Supremo N° 007-2008-TR — Texto Unico
Ordenado de la Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo
de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente; y se reglamento
por el Decreto Supremo N° 008-2008-TR - Reglamento del Texto Unico Ordenado.

Normas vigentes y comparacion de los cambios mas significativos En la actualidad
en tanto a la normativa vigente para la MYPE existen diferentes normas de
promocion y fomento para su desarrollo, por ello se analizara las Normas que poseen
mayor relevancia, es decir la Ley 28015, el Decreto Legislativo 1086 y su
reglamento. El escenario para el ingreso al mercado de la MYPES posee:

1. Politicas que fomentan la participacion de las MYPES en las compras estatales,
pues se les otorga un tratamiento especial por medio de bonificaciones.
2. Normativa que proporciona nuevos pardmetros para identificar una MYPES.

3. Cambios en el régimen laboral y tributario.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

a) Numero de trabajadores:

Micro Empresa: de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive.
Pequefia Empresa: de uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive.
b) Ventas anuales micro empresas:

Hasta el monto méximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

¢) Ventas anuales pequefia empresa:

Hasta el monto méximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la Pequefia
Empresa sera determinado por Decreto Supremo refrendado por el Ministro de
Economia y Finanzas cada dos (2) afios y no sera menor a la variacion porcentual
acumulada del PBI nominal durante el referido periodo.

Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de
medicién a fin de construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia
al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacion del

sector.

Definicion de calidad

En la actualidad todos coinciden en reconocer la necesidad de mejorar la calidad de
los productos o servicios para ser competitivos y permanecer en el negocio. En lo
que frecuentemente no se coincide es en la forma de lograrlo. Algunos piensan que
la mejora se daré con el solo hecho de exigir la calidad en el trabajo que desempefia
cada uno de los miembros de la organizacién, es decir piensan que es cuestion de
imponer disciplina a los trabajadores.

En realidad el concepto y el vocabulario de la calidad son esquivos. Las distintas
personas interpretan la calidad en términos que sea posible medir y traducir en
operaciones. En términos menor formales podemos decir que la calidad la define el
cliente, es el juicio que este tiene sobre un producto o servicio y resulta por lo general
en la aprobacion o rechazo del producto.

Un cliente que satisfecho si se le ofrece todo lo que €l esperaba encontrar y mas. Asi,
la calidad es ante todo satisfaccion del cliente. La satisfaccion esta ligada a las

expectativas que el cliente tiene sobre el producto o servicio.
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En este sentido, calidad equivale a cero defectos, calidad es hacerlo bien a la primera,
calidad es la conformidad a unos requisitos previos, etc. Cosa que en los servicios,
evidentemente, no siempre es posible. Por ejemplo, podemos recordar en lo que atarie
a este tema de los errores como: las equivocaciones son una parte critica de todo
servicio.

Por mucho que se esfuercen, incluso las mejores empresas de servicios no puedes
evitar el ocasional vuelo con retraso. El hecho es que en los servicios, prestados a
menudo en presencia de clientes, los errores son inevitables. (Civera, M.2008). Al
fin de conocer el concepto de calidad, Fontalvo T. (2009) nos dice que la calidad
puede definirse como el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio
que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. Sin embargo, muchos
autores definen la calidad desde diferentes perspectivas. En este sentido Juran, (1990)
concibe la calidad “la educacion de uso”, también la definicion como “las
caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad de
satisfacer las necesidades de los clientes.

Deming (1989) propone la calidad en términos de la capacidad que se tiene para
garantizar la satisfaccion del cliente. Feigerbaum tiene una vision mas integral de la
calidad pues este considera la necesidad de que exista una participacion de todos los
departamentos para garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes.

Alcalde (2010) nos dice que cuando hablamos de calidad, estamos pensando en la
calidad que posee un determinado producto. Hoy en dia se trabaja con el concepto de
calidad total, que implica llevar el concepto de calidad total a todos los ambitos de la
empresa. La conceptualizacion y medicion de la calidad de un servicio es un tema

dificil de comprender, como consecuencia de la intangibilidad de los servicios, y los
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problemas asociados con la produccion y recepcion simultanea de los mismos.
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definen, la calidad de servicio como una
funcion de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado
por la empresa; mientras que para Gronroos (1994), calidad de servicio es el resultado
de integrar la calidad total en tres tipos de dimensiones: calidad técnica, calidad
funcional, e imagen corporativa; que condicionan la percepcion que un sujeto tiene
de un objeto, sea producto o servicio.

La gestion de la calidad entonces, se puede considerar como el modo de direccion de
una empresa, centrado en la calidad y basado en la participacion de todos los
miembros que apunta a la satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los
integrantes de la sociedad. Por otra parte, se considera a la gestion de la calidad como,
el conjunto de actividades de la funcién empresarial que determina la politica de la
calidad, los objetivos y las responsabilidades y las implementa por medios tales como
la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad

y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la Calidad.

Definicion Atencion al Cliente

El servicio de atencion al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el que ofrece
una empresa para relacionarse con sus clientes, es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece la empresa con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una

organizacion si esta responde a ciertas politicas institucionales.
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Para Tschohl (2014) sefialé que los clientes definen como servicio los aspectos como
localizacion conveniente y horarios, amplitud de la gama que se ofrece a su eleccion,
posicion dominante en la categoria y rapidez en las transacciones. Calidad del
servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una
organizacion para lograr la satisfaccion de los clientes.

En cuanto al Servicio de atencion al cliente, Escudero (2012) indic6 que el éxito de
una organizacion depende fundamentalmente de sus clientes; ellos son los
protagonistas principales y el factor mas importante del negocio. Cuando la
organizacion no satisface las necesidades y deseos de sus clientes es evidente que
tendré una existencia muy corta en el mercado. Los esfuerzos deben estar orientados
hacia el cliente, porque él es el verdadero impulsor.

Servicio de calidad

Segln Marin (2014) enfatizd que el consumidor es muy sensible con los temas de
calidad, no solo demanda un buen producto o servicio a un precio razonable, sino
que valora los servicios adicionales del mismo, referentes a trato personal, servicio
posventa. Una serie de variables que permite obtener una ventaja competitiva del
bien o servicio a ofertar respecto a la competencia. Por otro lado Berdugo, Barbosa
y Prada (2016) sefialaron que ofrecer servicios de calidad se ha convertido en una
necesidad dada la gran variedad de alternativas disponibles que tienen los clientes.
Los competidores son cada vez méas veloces en atender las nuevas demandas por lo
que la calidad debe convertirse en una ventaja competitiva de toda organizacién. Por
todo esto, la calidad del servicio debe estar inmersa en las estrategias de las
organizaciones; un servicio de calidad conlleva a fortalecer relaciones con los

clientes, aumenta su satisfaccion.
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Finalidad de la calidad de servicio

Para Feijo (2016) sefial6 que la finalidad de la calidad de servicio se entiende como
el nivel de excelencia que un establecimiento se ha marcado con la intencién de
satisfacer las expectativas del cliente, es un sistema del que participa toda la
organizacion y que permite descubrir las causas que producen defectos, con el fin de
reducir los costos y ganar en satisfaccion del cliente. Cuando se requiere satisfacer a
todos un poco, es sin duda, el medio mas seguro de fracasar. EI concepto de calidad
no va unido al de lujo, precio elevado. Un servicio de calidad debe responder al valor
que el cliente esta dispuesto a pagar. En cambio Vaquero (2013) indicé que la
finalidad de la calidad de servicio es dar lo que el consumidor cliente espera recibir
por un producto o servicio. Ya que sélo de esta manera el cliente estara satisfecho
con lo que ha consumido. Las organizaciones que producen servicios de alta calidad
obtienen mayor fidelidad de la clientela, por lo que, la subida de precios se acepta
mejor, en relacion a la competencia, y resisten mejor en los periodos de recesion
econdmica.

La calidad del cliente

Segun Gonzélez y Arciniegas (2016) enfatizaron que la calidad del cliente se refiere
a las expectativas que el cliente tiene sobre un producto o servicio, con el propésito
de que el producto le satisfaga la necesidad, la expectativa o el deseo, todo ello
expresada, en el propio lenguaje, como por el ejemplo el aspecto, la duracién o la
resistencia de un producto, o la eficiencia y eficacia de un proceso y la rapidez y
amabilidad con que lo atiendan en un banco.

Segun Torres, Ruiz, Ospino y Martinez (2012) mencionaron que la calidad se
consigue en la medida en que se cuente con una definicion clara de lo que el cliente

quiere 0 necesita, se tenga un proceso de atencion adecuado con respecto al producto
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0 servicio, se cumplan las especificaciones y tener siempre presente que la calidad
afecta a toda la empresa en general, por tanto todos sus miembros son responsables
de esta.

Los aspectos basicos de un buen servicio al cliente

Para Villanueva (2012) sefial6 que los aspectos basicos de un buen servicio al cliente
son:

* Accesibilidad

* Cortesia

* Profesionalidad

* Capacidad de respuesta

* Elementos tangibles

Definicion de Minimarkets

Los minimarket o tiendas de conveniencia alguna los Ilaman retail y son negocios
dedicados a la venta de productos de consumo inmediato, ubicados regularmente en
las cercanias a zonas residenciales o comerciales. .

Los Minimarkets tienen un amplio surtido de productos entre los cuales destacan;
alimentos, bebidas, productos de limpieza, algunos medicamentos que no necesiten
de receta médica y productos para el hogar, entre otros mas basicos.

Su principal caracteristica es su modalidad de autoservicio, ya que el cliente solo
tiene que entrar a la tienda y escoger los productos que se llevara. Igualmente este
tipo de negocios suelen ser en su mayoria muy rentables para su duefio. Pero sobre
todo lo son si estan bien ubicados, administrados y planificados de forma estratégica.
También se define como un pequefio comercio en el que se vende productos que

conforman la canasta basica, asi como otros productos de consumo: limpieza, bebidas y
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entre otros. Una de sus caracteristicas principales es que manejan el concepto de
autoservicio en el sentido de que los clientes entran al establecimiento, cogen los

productos que necesitan y luego se dirigen a pagar en caja.

Oferta

La oferta puede ser definida como la cantidad de bienes y/o servicios que las distintas
organizaciones, empresas 0 personas tienen la capacidad y deseo de vender en el
mercado, en un determinado lapso tiempo y espacio, en un particular valor pecuniario,

con el fin de satisfacer deseos y/o necesidades.

Precio

Generalmente se denomina precio al pago o recompensa asignado a la obtencién de

bienes o servicios 0, mas en general, una mercancia cualquiera.

Apariencia exterior de la tienda:

La tienda debe poseer elementos naturales como plantas y arboles en el exterior, con el
nombre y logo visible desde varios puntos aledafios de acceso como avenidas y

esquinas. Grandes vitrales para permitir la visibilidad desde el exterior.
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1. HIPOTESIS

La presente investigacion por tener un alcance de estudio descriptivo, es decir describe
las situaciones como se presentan, no se ha visto en la necesidad de incluirle Hipotesis a

la investigacion

Hurtado de Barrera, J. (2005) Cémo formular objetivos en investigacion, se resalta en una
de las paginas del libro, “Sin embargo esta distincion se hizo sin una sistematizacion clara
que estuviese basada en una clasificacion de los tipo de investigacion, mas bien fue una
forma de diferenciar las investigaciones confirmatorias (dirigidas por hipdtesis) de
aquellas que, al no tener hipotesis, requerian de objetivos (descriptivas, comparativas,

proyectivas)”.. (Pag. 13).
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METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
El disefio de investigacion sera descriptivo, no experimental-transversal.
No experimental, porque se va estudiar conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones. Hernandez (2014) “Son los estudios que se realizan sin
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fenémenos en
su ambiente natural para analizarlos” (pag. 152)
Es Transversal, porque se va estudiar en un espacio de tiempo determinado donde se
tiene un inicio y un fin Hernandez (2014) lo denomina como “que recopilan datos en
un momento Unico” (pag. 154)
Es descriptiva porque se describe la situacion como se presenté Hernandez (2014).
Lo define como “aquella que busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos o comunidades” (Pag. 99)
El disefio de la investigacion sera descriptivo, no experimental y transversal, cuyo

diagrama es:

Dada una Muestra realizar una observacion.

4.2 Poblacion y muestra
El Universo/Poblacion

En el departamento de Lima el desarrollo comercial es el principal medio de
actividad econdmica, en este sentido el estudio se enfoca en las MYPES del rubro
Minimarkets con el fin de solucionar la falta de supermercados cercanos donde se
puntualiza en la calidad y el marketing; es por ello que se trabaja en un determinado

segmento de mercado que es el distrito de Los Olivos, Las Palmeras cuya poblacion
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estard conformada por 10 Micro y Pequefias Empresas del sector minimarkets en Las
palmeras Distrito de los Olivos, segun reporte de la Sunat.
Muestra

Serealizé atodo el universo de minimarkets es decir el 100%, las que estan ubicadas
en la urbanizacion las Palmeras, segin Herndndez y Mendoza (2018), la muestra es
un subgrupo de la poblacion o universo que le interesa al investigador y sobre el cual
se recolectaran los datos pertinentes y debera ser representativa de dicha poblacion,
la muestra seré dirigida a 10 Micro y Pequefias Empresas del Sector servicios-rubro
Minimarkets.

Grafico 1. Area Geogréfica del estudio

© SAN MARTIN &.

DE PORRES "
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores
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Tabla N° 01 - Operacionalizacion de variables e indicadores

buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los

clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes

Escala de
- - - - . - -z - P - =7 MediCi()n
Denominacion Definicion Denominacion Definicion Denominacion
El ciclo Deming con el uso de los cuatro elementos: planear, Identificar los objetivos para determinar Definir
hacer, verificar y actuar. Permite a las organizaciones mejorar Planear los métodos, recursos y organizacion para Analizar
integramente su competitividad, en productos o servicios, alcanzarlos. Planificar
i mejorando continuamente la calidad, reduciendo costos e Llevar a cabo lo planificado el Cual Implementar
GESTON DE LA . . . L . Hacer
incluso precios, optimizando la Productividad, incrementando llevara al efecto. Ejecutar Likert
CALIDAD S -
la participacion en el mercado y la rentabilidad de la - Hacer el seguimiento y evaluar todos los Medir
organizacion, ademas de generar empleos. (Deming W., Verificar resultados. Estandarizar
1989). Generar acciones los cuales permitiran Mejorar
Actuar L .
eliminar las causas de posibles errores.
Humberto Serna Gomez (2006) sefiala que el concepto Es una medida de como los productos y Cliente cautivo
tradicional que se tenia del servicio al cliente era la Fidelizacio servicios suministrados por una empresa
idelizacion
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, cumplen o superan las expectativas del
| fundamentalmente amabilidad, atencién. En la actualidad, se cliente.
ATENCION AL . . . _ __ _ _ .
CLIENTE tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una Conjunto de actividades que buscan Satisfaccion de Likert
estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las satisfacer las necesidades de un cliente. clientes
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, Servicio

Fuente: Mauro Guevara Huarhuachi
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4.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

Las técnicas de investigacion constituyen el conjunto de reglas y pautas que guian las
actividades que realizan los investigadores en cada una de las etapas de la
investigacion cientifica. Las técnicas como herramientas procedimentales vy
estratégicas suponen un previo conocimiento en cuanto a su utilidad y aplicacion;

La técnica que se utilizo:

La encuesta es una técnica para la investigacion social por excelencia, debido a su
utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con ella se obtienen
(Carrasco, Técnicas de Investigacion 2014. p. 314).

Instrumento

El instrumento de investigacion cumple un rol importante en la recogida de datos, y se
aplican segun la naturaleza y caracteristicas del problema y la intencionalidad del
objetivo de investigacion.

El instrumento sera validado por el juicio de tres expertos profesionales en
administracion que ostenten el grado de Magister de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote.

El instrumento que se utilizara en la presente investigacion sera:

El Cuestionario es una modalidad de la técnica de encuesta, que consiste en formular
un conjunto sistematico de preguntas escritas, en una cédula que estan relacionadas a
la hipotesis de trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigacion. Su
finalidad es recopilar informacion para verificar la hipotesis de trabajo o el logro de

objetivos. (Naupas, 2013. p. 178).
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4.5 Procedimientos y analisis de datos

Procedimientos

El procedimiento del desarrollo del proyecto de investigacion comprende realizar las
siguientes actividades:
1. Elaboracion del proyecto de investigacion
2. Aprobacion del proyecto de investigacion
3. Elaboracién de instrumento de recoleccion de datos (Cuestionario estructurado).
4. Se aplicaré el cuestionario estructurado a la poblacion determinada segun la
muestra.
5. Después de aplicar se realizara el procesamiento de datos en el programa Excell.
6. Se realizara el andlisis e interpretacion de datos haciendo uso el programa
estadistico
SPSS version 23
7. Se redactaréa el informe final de investigacion y se presentara para su aprobacion.
8. Se elaborard el articulo cientifico correspondiente
Anélisis de datos

El andlisis de datos esta disefiado para producir los primeros resultados de una
encuesta unas pocas semanas después de terminado el trabajo de campo. Esto contiene
informacion que le ayudara a llevar a cabo la planeacion y el trabajo preliminar de
preparacion para hacer realidad esta meta (Valderrama, 2014).

Asimismo, su consiguiente analisis e interpretacion de los resultados que se obtendra.
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4.6 Matriz de consistencia

57

Tabla N° 02 - MATRIZ DE LINEA DE INVESTIGACION

z TECNICAS E
PROBLEMA OBIJETIVOS VARIABLE POBLACION Y MUESTRA METODOLOGIA INSTRUMENTOS
(Cuéles son las | Objetivo general: gestion de calidad bajo | Poblacion y muestra. *Tipo de investigacion
caracteristicas de la | Describir las caracteristicas principales de la gestion de calidad | el enfoque de atencion
gestion de calidad b_aJo bajo el enfoque de Atencion _aI cliente en la micro y pequefias al cliente « Poblacion El tipo de investigacion sera
el enfoque de atencion | empresas del sector comercio del rubro Minimarkets en la P ot
. : AR o . . cuantitativo y cualitativo.
al cliente en lamicroy | urbanizacion Palmeras del distrito de Los Olivos, Lima .,
pequefias  empresas | Metropolitana, Periodo 2018. La poblaagn de nuestro ) ) L
del rubro de estudio estara conformada por | *Nivel de investigacion
minimarkets en la | Objetivos especificos: un total de 10 Pequefia
urbanizacion «Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las Empresas del sector comercio, | EIl nivel de investigacion sera
Palmeras en el distrito | micros y pequefias empresas del sector comercio del rubro de la Av. Las Palmeras, | descriptivo.
de los Olivos, periodo | Minimarkets en la urbanizacién Palmeras del distrito de Los Distrito de Los Olivos,
? i i i i inci i . . . i
20187 Olivos, Lima Metropollta’na., Periodo 2018., . Provincia Lima, | .pisefio de investigacion. Técnica
*Determinar las caracteristicas de atencion al cliente en las Departamento de lima, ==
micros y pequefias empresas del sector comercio del rubro periodo 2018. y
Minimarkets en la urbanizacion Palmeras del distrito de Los Para la elaboracion del presente | Encyesta
Olivos, Lima Metropolitana, Periodo 2018. trabajo de investigacion se utilizara
«Determinar las caracteristicas de las micros y pequefias empresa * Muestra el disefio no experimental Instrumento

del sector comercio del rubro Minimarkets en la urbanizacion
Palmeras del distrito de Los Olivos, Lima Metropolitana,
Periodo 2018.

*Determinar las caracteristicas de los representantes de las
micros y pequefias empresas del sector comercio del rubro
Minimarkets en la urbanizacién Palmeras del distrito de Los
Olivos, Lima Metropolitana, Periodo 2018.

La muestra estara conformada
por 15 minimarkets de la zona,
la misma que representa el
100% de la poblacion en
estudio.

* No experimental, porque se
realizard sin manipular
deliberadamente las variables, se
observara el fenémeno tal como se
encuentra dentro de su contexto.

» Descriptivo, porque sélo se
describiran las partes mas relevantes
de las variables en estudio.

Cuestionario
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4.7 Principio éticos

Proteccion a las personas.

En la presente investigacion tiene el fin de proteger la integridad de cada persona, se
debe ha respetado su derecho a la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. No se ha vulnerado ningln derecho fundamental,
en particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.

En la presente investigacion se ha protegido el medio ambiente, plantas y animales.
Respetando la dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente incluido las
plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, se ha tomado medidas para
evitar dafios y se planifico acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar
los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado.

Las actividades desarrolladas en la investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que se desarrolla.

Todas las personas como sujetos investigados o titular de los datos consienten el uso
de la informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia.

En el desarrollo de la investigacion se aseguro el bienestar de las personas. La regla
es: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los
beneficios.

Justicia.

Se ha ejercido un juicio razonable, ponderable y se ha tomado las precauciones
necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus capacidades y
conocimiento, no se dan lugar o se toleren las practicas injustas. Se reconoce la
equidad y la justicia se le otorgan a todas las personas que participan en la
investigacion y se las da derecho a acceder a sus resultados..
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5 RESULTADOS

5.1. Resultados de Encuesta

1.¢Su empresa tiene definido y sigue un plan de negocios?

Tabla N° 03
. Alternatva | Cantidad | 9%
Nunca 6 40.0
A veces 7 46.7
En ocasiones si en otras no 1 6.7
Casi siempre 1 6.7
Siempre 0 0.0
Total 15 100%

Grafico N° 02

éSu empresa tiene definido y sigue
un plan de negocios?

o MNunca

T % 0%

W A veoes

En ocasiones si en otras
noe

= Casi siempre

= Siempre

Interpretacion:

En el gréafico se aprecia que el 46% de los encuestados dicen que a veces cumplen con el
plan del negocio, el 40% opina que no tiene un plan de negocio establecido y los que
dicen que a veces i lo tienen y otras no y los que dicen que casi siempre lo tienen
representan el 7%, por ultimo aquella que tiene siempre un plan, no hubo respuesta
alguna, lo que evidencia que casi el 85 % de los duefios de negocios de minimarkets no

tiene un plan de negocio definido.
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2. ¢Ha definido y exhibe la misién, vision y valores de su empresa?

Tabla N° 04
_ Alternativa | Cantidad | %
Nunca 6 40.0
A veces 5 33.3
En ocasiones si en otras no 3 20.0
Casi siempre 0 0.0
Siempre 1 6.7
Total 15 100%

Grafico N° 03

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

B Nunca

0% 7%

W A veces

En ocasiones si en otras
no

B Casi siempre

W Siempre

Interpretacion:

En el gréafico se aprecia que el 40% de los encuestados dicen que nunca han tenido mision,
vision y valores de la empresa, asimismo 33.3% dice a veces tenerlo, los que dicen que
a veces i lo tienen y otras no, los que dicen que casi siempre lo tienen y los que dicen
siempre representan el 20%, 0 % y 6.7% respectivamente. lo que evidencia que maés del

90% no tiene mision, vision y valores de la empresa.
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3. ¢Las instalaciones y organizacion, esta pensado para facilidad del cliente?

Tabla N° 05
_ Aternatva | Cantidad | % |
Nunca 9 60.0
A veces 5 33.3
En ocasiones si en otras no 0 0.0
Casi siempre 1 6.7
Siempre 0 0.0
Total 15 100%

Grafico N° 04

éLas instalaciones y organizacion, esta
pensado para facilidad del cliente?

0% 7% 0%

® Nunca
WA veces
En ocasiones si en otras no

B Casi siempre

H Siempre

Interpretacion:

En el gréfico se aprecia que el 60% y el 33.3% de los encuestados dicen que nunca y a
veces han pensado en la comodidad del cliente, el restante 0%, 6.7%, 0% concuerdan en
que si han pensado en que las instalaciones sean coémodas para los clientes, lo que da a
entender que los duefios de negocio mas se preocupan en poner el negocio conforme |
precio del alquiler y/o utilizar el espacio de su domicilio para convertirlo en minimarket.
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4. ¢ Sabe que productos son los que tienen mayor rotacion por temporadas?

Tabla N° 06

Nunca 1 6.7
A veces 1 6.7
En ocasiones si en otras no 0 0.0
Casi siempre 6 40.0
Siempre 7 46.7
Total 15 100%

Grafico N° 05

7% 7% oy

éSabe que productos son los que tienen
mayor rotacion por temporadas?

M Nunca
H A veces

En ocasiones si en otras no
B Casi siempre

H Siempre

Interpretacion:

En el grafico se aprecia que el 40% y 46.7% de los encuestados sabe cuéles son los
productos con mayor rotacion en temporadas, el restante 6.7%, 6.7%, 0% concuerdan en
no conocer aquellos productos que mas rotan en temporadas, lo que da a entender que
los duefios de conocen y tienen experiencia en el giro lo cual nos da a entender que el

problema de la baja rentabilidad estaria el margen que le ponen a los productos en estas

temporadas en el minimarket.
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5. ¢ Conoce el margen de ganancia de cada producto y cuanto rotacion tiene el stock?

Tabla N° 07
_ Atenatva | Cantidad | % |
Nunca 0 0.0
A veces 0 0.0
En ocasiones si en otras no 3 20.0
Casi siempre 9 60.0
Siempre 3 20.0
Total 15 100%

Grafico N° 06

éConoce el margen de ganancia de cada
producto y cuanto rotacion tiene el
stock?

® Nunca
W A veces
En ocasiones si en otras no

B Casi siempre

W Siempre

Interpretacion:

En el grafico se aprecia que el 40% y 46.7% de los encuestados sabe cuales son los
productos con mayor rotacion en temporadas, el restante 6.7%, 6.7%, 0% concuerdan en
no conocer aquellos productos que mas rotan en temporadas, lo que da a entender que
los duefios de conocen y tienen experiencia en el giro lo cual nos da a entender que el
problema de la baja rentabilidad estaria el margen que le ponen a los productos en estas

temporadas en el minimarket.

63



64

6. ¢ Sabe cual es el tiempo en que el trabajador demora en tomar el pedido hasta su

atencion?
Tabla N° 08

Nunca 10 66.7
A veces 4 26.7
En ocasiones si en otras no 0 0.0
Casi siempre 1 6.7
Siempre 0 0.0

Total 15 100%

Grafico N° 07

¢Sabe cual es el tiempo en que el
trabajador demora en tomar el pedido
hasta su atencion?

0% 6% 0%

m Nunca
WA veoes

® En ocasionss sien otras no

| Casi siempre

H Siempre

Interpretacion:

En el grafico se aprecia que el 66.7%, 26.7% de los encuestados no sabe el tiempo de
demora de atencién de un pedido, el restante 0%, 6.7%, 0% cree conocerlo, lo que da a
entender que los duefios de negocio en su mayoria no tiene un mapa del proceso de

atencion para determinar horas hombre del trabajo que realizan en el minimarket.
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7. ¢En su negocio se promueve una cultura de buen servicio?

Tabla N° 09
_ Atenatva | Cantidad | % |
Nunca 5 33.3
A veces 6 40.0
En ocasiones si en otras no 2 13.3
Casi siempre 1 6.7
Siempre 1 6.7
Total 15 100%

Grafico N° 08

¢En su negocio promueve una cultura
de buen servicio?

7% 7%

B Nunca
B A veces
m En ocasiones si en otras no

M Casi siempre

W Siempre

Interpretacion:

En el grafico se aprecia que el 33.3%, 40% y 13.3% de los encuestados dice no orientar
el negocio hacia una cultura de buen servicio, el restante 6.7%, 6.7%, cree tenerlo, lo
que da a entender que los duefios de negocio en su gran mayoria no orienta su negocio

a una cultura de buen servicio en el minimarket.
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8. ¢ Se ha disefiado y se sigue un protocolo de atencién al cliente?

Tabla N° 10
. Alternatva | Cantidad | 9%
Nunca 11 73.3
A veces 1 6.7
En ocasiones si en otras no 0 0.0
Casi siempre 0 0.0
Siempre 3 20.0
Total 15 100%

Grafico N° 09

¢Se ha disenado y se sigue un protocolo
de atencion al cliente?

0%
0%
? B Nunca
7%
M A veces

™ En ocasiones si en otras no

M Casi siempre

M Siempre

Interpretacion:

En el grafico se aprecia que el 73.3%, 6.7% de los encuestados no ha disefiado un
protocolo de atencion al cliente, el restante 0%, 0% y 20% cree tenerlo, lo que da a
entender que los duefios de negocio en su mayoria no capacita al personal y cree que el

trabajador debe de atender al cliente a su manera pero con amabilidad.
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9. ¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel de servicio?

Tabla N° 11
_ Atenatva | Cantidad | % |
Nunca 4 26.7
A veces 0 0.0
En ocasiones si en otras no 3 20.0
Casi siempre 3 20.0
Siempre 5 33.3
Total 15 100%

Grafico N° 10

¢Recoge sugerenciasy reclamos del
cliente, para mejorar su nivel de
servicio?

B Nunca
M A veces
= En ocasiones si en otras no

M Casi siempre

M Siempre

Interpretacion:

En el grafico se aprecia que el 20%,20% y 33.3% de los encuestados creen que algunas
veces 0 casi siempre y siempre respectivamente recogen los reclamos del cliente, el
restante 26.7%, 0% no recoge las sugerencias del cliente alegando que es por gusto, lo
que da a entender que los duefios de negocio en su mayoria creen recoger las sugerencias

y reclamos del cliente y a veces las atienden.
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10. ¢ Capacita al personal para brindar una buena atencion?

Tabla N° 12

68

Nunca 6 40.0
A veces 3 20.0
En ocasiones si en otras no 1 6.7
Casi siempre 2 13.3
Siempre 3 20.0
Total 15 100%

Grafico N° 11

13%

buena atencion?

B Nunca

B A veces

1 En ocasiones si en ofras no
M Casi siempre

M Siempre

é¢Capacita al personal para brindar una

Interpretacion:

En el grafico se aprecia que el 40%, 20% Yy 6.7% de los encuestados no creen que capacitar
al trabajador porque es un costo adicional y que los trabajadores ya deben de tener cierta
experiencia para asumir el cargo, el restante 13.3% y 20% dice que capacita al personal
casi siempre y siempre, lo que da a entender que los duefios de negocio reparten la

estadistica a favor y en contra de que capacitar al personal es esencial para una buena

atencion.
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11. ¢ Cree usted que es necesario contar con un sistema integrado de stock?

Tabla N° 13
 Atenatva | Cantidad | % |
Nunca 1 6.7
A veces 0 0.0
En ocasiones si en otras no 0 0.0
Casi siempre 1 6.7
Siempre 13 86.7
Total 15 100%

Grafico N° 12

éCree usted que es necesario contar con
un sistema integrado de stock?

® Nunca
W A veces
M En ocasiones si en otras no

B Casi siempre

W Siempre

Interpretacion:

En el grafico se aprecia con un contundente 86.7% y 6.7% de los encuestados cree que
un sistema integrado de stock seria urgentemente necesario para mejorar la rentabilidad
de sus negocios, el restante 0% y 6.7% dice no necesitarlo, lo que da a entender que los
duefios de negocio si contarian con sistema integrado y casi en su totalidad creen que

primordial para sus negocios.
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5.2 Analisis y Discusion de los Resultados
Sobre las Caracteristicas de la Gestién de calidad

En cuanto a la gestion de calidad en la preguntas del grafico se aprecia que el 66.7%,
26.7% de los encuestados no sabe el tiempo de demora de atencién de un pedido, el
restante 0%, 6.7%, 0% cree conocerlo, lo que da a entender que los duefios de
negocio en su mayoria no tiene un mapa del proceso de atencion para determinar

horas hombre del trabajo que realizan en el minimarket.

Maria Vasquez (2018) en su investigacion sobre minimarkets, arroja que el 54% de
las empresas encuestadas se han puesto la meta de cumplir con la practica de mejora
continua el restante 46% no le da importancia al asunto, a diferencia de la presente
investigacion existe el interés de seguir con un plan de mejora continua, lo que nos
indica que los duefios de negocio de minimarkets ubicados en las Palmeras, Los
Olivos no tienen mucho en consideracién la practica de la aplicacién de un sistema
de gestion de la calidad, sobre este punto James (1997), indica “la gestiéon de la
calidad puede considerar como el modo de direccion de una empresa, centrado en la
calidad y basado en la participacion de todos los miembros que apunta a la

satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los integrantes de la sociedad”.

Javier Basulto, Luis Grieve, Christopher Mori (2015) nos demuestran en su
investigacion que el Mejoramiento de Procesos, obtuvo un puntaje de 3.60, de un
rango de 1 al 5, este factor mide si el proceso operativo satisface los plazos de entrega
a los clientes y si las instalaciones fisicas son las adecuadas y ayudan que se agilicen
los procesos, al resultado si se hiciera la conversidn a porcentaje seria similar ya que
este resultado cumple con la entrega pero el tiempo de atencidén no es el que se

requiere para ser un proceso de calidad.

El andlisis de la pregunta 01 muestra que en promedio el 46% de los encuestados
dicen que a veces cumplen con el plan del negocio, el 40% opina que no tiene un
plan de negocio establecido y los que dicen que a veces si lo tienen, por ultimo
aquella que tiene siempre un plan, no hubo respuesta alguna, lo que evidencia que el
86 % de los duefios de negocios de minimarkets no tiene un plan de negocio definido,
y casi el del 90% no tiene misidn, vision y valores de la empresa, a diferencia de

Maria Vasquez (2018) en su investigacion sobre minimarkets, los resultados son muy
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similares ya que la investigacion de esta ultima arroja un resultado de 72.7% vy los
demaés no opinan, lo que evidencia que los duefios de negocios del rubro no cuentan

con un plan del negocio.
Sobre las Caracteristicas de la empresa

En cuanto a las caracteristicas del negocio el analisis de la preguntas muestra que
en promedio que el 60% y el 33.3% de los encuestados dicen que nunca y a veces
han pensado en la comodidad del cliente, el restante 0%, 6.7%, 0% concuerdan en
que si han pensado en gue las instalaciones sean comodas para los clientes, lo que da
a entender que los duefios de negocio mas se preocupan en poner el negocio conforme
| precio del alquiler y/o utilizar el espacio de su domicilio para convertirlo en
minimarket, Coincidentemente con la investigacion de Yolanda Bazan (2018), el
44% de encuestados aseguran que estan de acuerdo en que debe haber un buen
ambiente de comodidad y el restante 42% y 14% son indiferentes a este aspecto, es
decir que no han pensado en la comodidad del clientes, lo que coincide con la

investigacion se presenta.

Senlle (2001), aborda mas ampliamente esta definicion cuando expresa que”
Gestionar o llevar a la practica una serie de diligencias y acciones relativas a la
administracion de los recursos técnicos, econémicos y humanos, con la finalidad de
hacer cumplir los objetivos prefijados en la organizacién y lograr los resultados

esperados, (p. 86).

Sobre las Caracteristicas de Atencion al cliente

En cuanto a las caracteristicas de atencion al cliente el analisis de la pregunta muestra
que en promedio que el 40%, 20% Yy 6.7% de los encuestados no creen que capacitar
al trabajador porque es un costo adicional y que los trabajadores ya deben de tener
cierta experiencia para asumir el cargo, el restante 13.3% y 20% dice que capacita al
personal casi siempre y siempre, lo que da a entender que los duefios de negocio
reparten la estadistica a favor y en contra de que capacitar al personal es esencial para
una buena atencién. Existe un registro muy similar con la investigacion de Maria
Vasquez (2018), ya que en su situacion el duefio de negocio consideran que el 54.5%

no capacita a su personal y el restante lo hace muy de vez en cuando.
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Por ultimo en la Tesis Miky Hernandez (2015), en los resultados obtenidos en la
investigacion sobre la fidelizacion al cliente mediante el servicio, se mostré que un
33% estaba medianamente de desacuerdo en capacitar al personal y un 15 % en total

desacuerdo porque son costos adicionales que el negocio podria reinvertir.

Humberto Serna Gomez (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del
servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto
de servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de
las necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, programando
capacitaciones continuas al personal para que sepan responder ante los clientes ms

exigentes.

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

ler. “Se determin0 las caracteristicas de la Gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas de negocios de minimarkets en urbanizacion Palmeras del distrito de Los
Olivos, las que se concluyen que no toman en consideraciéon la aplicacion de
estrategias de gestion de la calidad para sus negocios, se identificd ademas que existe
un porcentaje significativo que si ha tomado conciencia de la importancia de tener

un sistema de gestion de calidad en su negocio.

2do. Se determin0 las caracteristicas de la micro y pequefias empresas de negocios de
minimarkets en urbanizacion Palmeras del distrito de Los Olivos, las cuales se
refieren a que no tienen procesos de calidad dentro de sus negocios, también se
identificd que estos duefios de negocios no cuentan con un plan de negocio y que en

Su gran mayoria manejan su negocio de manera empirica.

3er. Se determino las caracteristicas de la atencion al cliente en las micros y pequefias
empresas de negocios de Minimarkets en la urbanizacion Palmeras del distrito de Los
Olivos, refiriendo que la atencion al cliente esta relacionada con la capacitacion y
funciones que tienen los trabajadores de los negocios de este tipo, se identifico que
en su gran mayoria los duefios de negocio no consideran importante capacitar al
personal en este punto, pero si creen gque es importante que tengan experiencia en

atencion al cliente y que sepan atender al publico.
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4to. Determinar las caracteristicas de los representantes de las micros y pequefias
empresas del sector comercio del rubro Minimarkets en la urbanizacién Palmeras del
distrito de Los Olivos, quienes casi en su gran mayoria son duefios de negocio con
conocimiento empirico basado en su experiencia de negocio y no aplican el método
cientifico para hacer crecer sus ain mas negocios, asimismo se identificé el poco
interés que tienen para invertir en mejorar sus procesos Yy capacitacion en su

personal.
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RECOMENDACIONES

ler. Se recomienda que los duefios de negocio de los Minimarkets adopten procesos de
control de calidad en todos los procesos del negocio, para lo cual deben de considerar
un plan de negocio que se contemple la mejora continua en servicio, tiempo de
atencion al cliente en el corto plazo.

2do. Se recomienda adoptar estrategias de atencion al cliente ya que los duefios de
negocio no tienen en su mayoria procesos establecidos de atencion, siendo este un
punto para darle atencion y tratamiento ya que actualmente la atencion al cliente se
ha vuelto importante en las decisiones de compra del mercado.

3er. Se recomienda a los duefios de negocio invertir en capacitacion para ellos mismos
y también para su personal y dejar de lado los métodos empiricos, ya que los procesos
que ellos manejan en la actualidad es un despropdsito con la vision que ellos tienen.
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8 ANEXOS

Modelo de cuestionario

MODELO DE ENCUESTA

A. DE LA GESTION DE CALIDAD

1.¢Su empresa tiene definido y sigue un plan de negocios?

Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

2. ¢Ha definido y exhibe la mision, vision y valores de su empresa?
Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

3. ¢Las instalaciones y organizacion, esta pensado para facilidad del cliente?
Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

B. DE LOS PROCESOS ESTANDARIZADOS

4. ¢ Sabe que productos son los que tienen mayor rotacién por temporadas?
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Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

5. ¢ Conoce el margen de ganancia de cada producto y cuanto rotacion tiene el stock?
Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

6. ¢sabe cudl es el tiempo en que el trabajador demora en tomar el pedido hasta su
atencion?

Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

C. DE LOS PROCEDIMIENTOS DE ATENCION AL CLIENTE
7. ¢ En su negocio promueve una cultura de buen servicio?

Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()
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8. ¢ Se ha disefiado y se sigue un protocolo de atencidn al cliente?
Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

9. ¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel de servicio?
Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

D. DE LA CAPACITACION DEL PERSONAL

10. ¢ Capacita al personal para brindar una buena atencion?
Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()

11. ¢ Cree usted que es necesario contar con un sistema integrado de stock?
Nunca ()

A veces ()

En ocasiones si en otras no ()

Casi siempre ()

Siempre ()
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