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5. Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar si la mejora de la
atencion al cliente como factor relevante permite una gestion de calidad en la pequefia
empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019. La metodologia de la
investigacion fue de disefio no experimental, transversal, descriptivo, cuantitativo, para
el recojo de informacion se trabajo con una poblacion y muestra de 1 pequefia empresa
a quien se le aplicé un cuestionario de 23 preguntas mediante la técnica encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: La edad de la representante de la pequefia empresa
oscila entre 18 a 30 afios de edad, es de género femenino, tiene de 7 a mas afios de
permanencia en el rubro, labora con personas no familiares, si conoce el termino
Gestion de calidad, aplica la técnica moderna de la Atencion al cliente, cree que la gestion
de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio, considera que si ayuda
a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion, la atencion que brinda a los
clientes es buena, con una buena atencion al cliente ha logrado como resultado el
incremento en las ventas. La investigacion concluye que la pequefia empresa esta
siendo gestionada por persona adulta joven y tiene preparacion universitaria, sin embargo,
tiene poco conocimiento sobre el término de atencion al cliente, tiene la dificultad para
la implementacion de la gestion de calidad, su objetivo de creacion es la subsistencia,

pero presta poca importancia a la fidelizacion de clientes.

Palabras clave: atencion, calidad, cliente, empresa, gestion, zapateria



Abstract

The general objective of this research was to determine if the improvement of customer
service as a relevant factor allows quality management in the small central shoe
company Fanny of the Sullana district, 2019. The research methodology was of a non-
experimental, cross-sectional design , descriptive, quantitative, to collect information,
we worked with a population and sample of 1 small company to whom a 23-question
questionnaire was applied using the survey technique, obtaining the following results:
The age of the representative of the small company It ranges from 18 to 30 years of age,
is female, has been in the field for 7 or more years, works with non-family members, if
you know the term Quality Management, apply the modern technique of Customer
Service, believes that quality management if it contributes to improving the
performance of your business, considers that if it helps to achieve the objectives and goals
set by the organization The service provided to customers is good. Good customer service
has resulted in increased sales. The research concludes that the small business is being
managed by a young adult and has university preparation, however, it has little knowledge
about the term of customer service, it has the difficulty for the implementation of quality
management, its creation objective is subsistence, but pays little importance to customer

loyalty.

Keywords: service, quality, customer, company, management, shoe store
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I. Introduccion

Segun el reporte de Global Entrepreneurship Monitor 2015/2016, Peru se
consolida como como un pais con un alto nivel de emprendimiento de nuevos negocios,
siendo el 17,8% el porcentaje de emprendedores nacientes, que equivale a la quinta tasa
mas alta a nivel mundial y la segunda a nivel de los paises latinoamericanos después de

Ecuador. (Leon, 2018)

Siendo el emprendimiento uno de los principales medios generadores de empleo
y por ende permite mantener buenas condiciones de vida en la poblacién. Al respecto
Falconi (2019) nos recuerda que el Peru en la actualidad esta en la primera posicion en
cuanto al indice de espiritu emprendedor en Latinoamérica y quinto a nivel mundial,

ello segun el informe del Global Entrepreneurship Monitor (GEM) y ESAN.

Las Mype son sumamente relevantes para el dinamismo de nuestra economia.
De acuerdo con cifras de la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho) de 2017, elaborada
por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), las microempresas
representan un 95.8% del total de empresas en el pais, mientras que las pequefas
empresas, un 0.1%. Asimismo, el 90.7% de estas se ubican en areas urbanas y el 32.4%

se encuentra en Lima Metropolitana. (ComexPeru, 2018)

A nivel nacional, hasta el 2017, habia alrededor de 5,5 millones de Mipymes,
que no solo enfrentan los problemas generales del empresariado nacional y los
derivados del Nifio Costero, sino que, uno de los principales problemas de las Mipymes
es la falta de gestion de calidad. Teniendo en cuenta que la tasa de mortandad es muy alta,
sobre todo durante los primeros afios de operacion; por tal razon urge la necesidad que
existan empresas con una alta capacidad de gestion para ser sostenibles en el

tiempo.(Belletich, 2018)



Este problema no solo es a nivel nacional, sino tambiéen a nivel internacional, por

lo cual se menciona de la siguiente manera:

A nivel mundial, hay paises lideres en exportaciones de calzado como son
China, Vietnam, ltalia, Bélgica y Alemania. Por el afio 2015, la participacion de estos

paises en la exportacién mundial fue de 65,1%. (Sociedad Nacional de industrias, 2017)

En Espafia, las Mypes se mantienen al margen del movimiento empresarial
industrial, ya que su capital, inversiones y ganancias no son tan amplias, de cualquier
manera, son empresas activas y funcionales dentro del mercado. Esta categoria de las
Mypes suele tener un balance econdmico general (valor de activos de la empresa) que
no excede de los 43 millones de euros al afio. Pero suelen presentar ciertos problemas
entre ellos: encontrar clientes que puede ser particularmente dificil para negocios que no
tienen un nombre reconocido. Por otro lado, la contratacién del personal adecuado,
normalmente es uno de los retos mas importantes a los que se enfrentan los pequefios
negocios. Sobre todo, porque los ejecutivos de pequefios negocios suelen tener un
déficit de recursos, para empezar a trabajar y finalmente lograr un balance entre

crecimiento y calidad. (Torres, 2020)

En tal sentido, en Espafia, la venta de calzado se ha ido recuperando durante el
primer semestre del 2019. Durante este tiempo, mas del 60% de los espafioles adquirid
calzado, frente al 58.3% del 2018. Ante ello el calzado femenino sigue siendo la mayor
parte del negocio, pues representa el 48.1% del valor total del mercado. Sin embargo, esta
revitalizacion ha sido mas intensa en esta ocasion en el calzado de hombre, cuyo valor ha
aumentado un 9%. No obstante, no ha sido el tnico segmento del mercado que ha crecido.
El calzado infantil también muestra una clara mejoria, repuntando un 3.9% su
facturacion y contrastando con la tendencia negativa de la moda infantil. (Lopez,

2019)



Segun el estudio Calidad para la competitividad en las micro, pequefias y medianas
empresas, de la Ciudad de México, indico que la competitividad depende de la calidad
y esto hace necesario que se implementen programas de capacitacion dirigidos a
empresarios y trabajadores de este sector; dando cuenta que hay mucho por hacer acerca
de la implementacion de sistemas de calidad en las Mype, en donde el empresario de este
sector se encuentra inmerso en la problematica del dia a dia y no mira hacia el largo
plazo, no es consciente de un entorno cada vez mas competitivo, donde el que manda es
el cliente, donde las ventajas competitivas se adquieren no solo desde el interior de la
organizacion sino también aprovechando las oportunidades del entorno, donde los
encadenamientos productivos son importantes y para participar en estos esta la exigencia

de contar con certificaciones de calidad. (Saavedra, Camarena, & Tapia, 2017)

Asi mismo, en México, durante el mes de abril del 2017, la Camara de la Industria
del Calzado del estado de Guanajuato (CICEG) dio a conocer en su informe anual del
sector calzado que la produccion a nivel nacional alcanz6 un total de 260 millones de
pares. Este resultado posiciona a la industria mexicana de calzado como la novena a nivel
global, llegando a los 579 000 empleos de forma directa e indirecta. Sobre los
principales paises de exportacion durante 2017, Estados Unidos se consolidd como el
primer destino del calzado mexicano con envios por un valor de 362,8 millones de dolares
y 19,1 millones de pares, en la segunda posicion del ranking esta Singapur, con compras
de calzado mexicano por 43,1 millones de dolares equivalentes a 1,7 millones de

pares.(Mares, 2018)

Por otro lado, segun el analisis de Colombia Productiva de 10 empresas
colombianas seis de ellas no cuenta con certificacion de calidad, y pues esto tanto en el

mercado local como internacional no les favorece porque les resta competitividad. Por



otro lado 5 de cada 10 empresas (50,1%) no realizan acciones para conocer si los procesos
que llevan a cabo les permiten alcanzar los estandares de calidad que requieren sus clientes
0 los mercados a los que quieren acceder; también 4 de cada 10 empresas analizadas
(41,5%) no implementan ninguna herramienta de mejoramiento continuo, existe también
falta de medicion de resultados de la gestion, pues el 25% de las empresas no conoce
cuanto pierde econémicamente por falta de calidad, debido a que no se hace seguimiento
a los resultados de la gestion de calidad que se hace al interior de la compafiia; otro
aspecto es que 8 de cada 10 gerentes desconocen la gestion de calidad de sus empresas,
siendo esto perjudicial para las empresas puesto que no podrian tomar decisiones
estratégicas para mejorar sus procesos Yy productos, lo que a su vez impide elevar su

productividad y competitividad. (EI Universal, 2019)

Al mismo tiempo, en Colombia, segin un informe de la consultora Raddar y el
Instituto para la Exportacion de la Moda (Inexmoda); la industria del calzado presenta
un declive debido al incremento en las importaciones y la baja en la demanda local,
entre enero y octubre de 2018 las ventas locales de calzado cayeron en un 4,9 %, mientras
las importaciones avanzaron a un ritmo del 10,6 %, con negocios por 311 329 délares. Las
exportaciones de la industria cerraron en octubre de 2018 con indices acumulados
negativos, al reportar una bajada del 13,1 % frente a 2017. EI mayor proveedor de
insumos y calzado en Colombia, es China, mientras el mercado estadounidense mantiene

su posicion como el mayor comprador del calzado colombiano. (Gonzales, 2019)

Por otra parte, las Pequefias y Medianas Empresas en el Ecuador son un valioso
aporte para el desarrollo del pais, ellas son fuentes de trabajo y contribuyen con la
disminucion del desempleo, siendo una ventaja competitiva la aplicacion del sistema de

gestion de calidad. Donde las Pymes, deben enfrentarse a los grandes empresarios ya



que representan una fuerte competencia, ello debido a que poseen mucho poder
economico. Estas empresas se diferencian por su alto nivel de productividad, alcanzado
por la correcta aplicacion de una gestion de calidad en la administracion de operaciones
de su proceso, lo que ocasiona una gran desventaja en las Pymes. (Mendoza, Loor,

Hernandez, & Hernandez, 2019)

Por ello, en Ecuador, segun cifras de la Camara Nacional de Calzado (CALTU),
las ventas anuales de la industria llegan a los 600 millones de ddlares y generan cerca de
100.000 puestos de trabajo. Asi mismo hay 5.800 Mypes registrados como fabricantes
de zapatos, la mayor parte de ellos estdn ubicados en Tungurahua, que representan el
80% de la produccidn. Pero ante estas cifras, la industria ecuatoriana del calzado no cubre
toda la demanda, pues solo abastece el 73% del mercado interno, el 27% restante es
atendido por el producto importado. Generar rentabilidad y la sostenibilidad de las
empresas son los principales desafios de la industria ecuatoriana del calzado. Por ello, la
Presidenta de la CALTU destaca que los empresarios y artesanos del sector deben tener

un compromiso por mejorar los temas de capacitacion y asistencia técnica. (Lara, 2018)

Mientras tanto, en Per(, el Ministerio de la Produccién trabaja, de manera
articulada, con las autoridades de la Region La Libertad para lograr que su industria del
calzado sea reconocida en el mundo por su calidad y variedad. Para alcanzar este
objetivo apoyaran a las Mypes de calzado de modo que sus productos cumplan con los

estandares de calidad que exige el mercado internacional. (Barrios, 2018)

El Peru, es el cuarto mayor productor de calzado en América del Sur, con mas de
50 millones de pares al afio, siendo el distrito nortefio de El Porvenir el que abastece el
25% de la produccion nacional, pues cuenta con aproximadamente 4,500 unidades

productivas y se estima que 50,000 personas trabajan indirectamente en el sector, entre



empresarios, operarios, proveedores de insumos, comercializadores, servicios,

imprentas, transportes, entre otros. (Barrios, 2018)

Segun la Sociedad Nacional de industrias SNI (2017) el calzado es considerado
un producto de consumo final, utilizado directamente por personas a través de sus

diferentes formas, tales como: zapatos, alpargatas, botas, botines, zapatillas, sandalias, etc.

En el Perd, la produccion de calzado se destina principalmente al mercado
nacional, siendo los principales demandantes el sector construccion, servicios de
proteccion y seguridad, limpieza, servicios de apoyo a edificios y mantenimiento de

jardines, asi como el orientado al consumo personal. (SNI, 2017)

Segun lo que sefiala Belletich (2018) Piura se ubica en la posicion cuatro entre
las regiones con mayor participacion empresarial a nivel nacional. “Aungue no existe un
numero exacto del total de las micro, pequefias y medianas empresas de la Region Piura,
dado que muchas son informales (aunque hay un marco legal para la formalizacion) no
se tiene registro de ellas, de acuerdo a publicaciones del Ministerio de la Produccion se
estima que existen mas de 120 000 Mipymes. Solo el 55% estan registradas; es decir, solo

65 412”.

En el Distrito de Sullana, se pueden observar muchas y variadas Mypes que de
alguna manera impulsan el trabajo en la poblacion, siendo nuestro caso especifico la Mype
“Zapateria Central Fanny”, la misma que dirige sus servicios comerciales a los

consumidores del distrito de Sullana.

Fanny Clavijo Palacios, una mujer emprendedora, luchadora, propietaria de la
Mype “Zapateria Central Fanny”, quién lleva afios en el mundo del calzado, cuenta con

el apoyo de 2 trabajadoras, los cuales cubren los puestos de vendedoras y la cajera que



viene a ser la propietaria. Su local de venta de calzado es uno de los mejores y
conocidos del cercado de Sullana, ya que esta ubicado en una zona céntrica y estratégica
en la Calle Alfonso Ugarte N°. 695 distrito de Sullana, provincia de Sullana, Region Piura,

con ruc numero 10036414451 y registrada en Remype.

Este negocio esta caracterizado por su amplio y elegante espacio, con una amplia
puerta de entrada que da el ingreso de aire puro, cuenta con buena iluminacién y ambientes
los cuales sirven para el probado de calzado, asi como una equilibrada estética,

ofrece diferentes modelos de calzado para damas de diferentes edades.

Pero debido a que se desconoce la gestion de calidad y atencion al cliente de
esta Mype, no se sabe a ciencia cierta si en la actualidad cuenta con una gestion
apropiada que asegure que los servicios que brinda son de calidad y si estan
satisfaciendo las preferencias de los clientes, a la vez no se conoce las caracteristicas de
atencion al cliente, es decir, si el cliente recibe un buen trato, atencion esmerada, entre
otros; bajo esta problematica, el trabajo de investigacion pretende dar respuesta a la
siguiente pregunta: ¢ La mejora de la atencion al cliente como factor relevante permite una
gestion de calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana,
2019? Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el Objetivo General:
Determinar si la mejora de la atencion al cliente como factor relevante permite una gestién
de calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019.
Para lograr alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas del representante de la pequefia empresa
zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019. Describir las principales
caracteristicas de la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana,
2019. Determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor

relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny



del distrito de Sullana, 2019. Elaborar una propuesta de mejora de la atencion al cliente
como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa zapateria central

Fanny del distrito de Sullana, 2019.

La investigacion se justifica desde el punto de vista metodoldgico, puesto que
utilizé un instrumento valido y confiable para la recopilaciéon de la informacién de las
variables de estudio. La presente tesis utiliz6 como técnica a la encuesta y como
instrumento de investigacion el cuestionario, del cual se obtuvo respuesta a los objetivos
especificos planteados, y en consecuencia de ello, se plante6 una propuesta de mejora para

ser aplicada en la zapateria en estudio.

Se justifica profesionalmente, dado que permitié obtener el titulo profesional de
Licenciada en administracion, dejando ademas un modelo de trabajo para ser tomado en

cuenta por los alumnos en la elaboracion de su trabajo de investigacion.

También, se justifica institucionalmente, porque del presente estudio se espera
constituya en una fuente de consulta para profesionales, estudiantes y personas interesadas
en el tema, ademas se pretende ampliar y difundir el conocimiento, por tanto,
contribuird a la sociedad estudiantil y en general, se constituye en un instrumento de apoyo

a los investigadores.

En lo social, se justifica porque se desarroll6 en un marco de estimulo, a la empresa
en estudio, pues se dejé una forma de aplicar la gestion de calidad teniendo como aliada
a la atencién al cliente, de tal manera que le genere ganancias Y rentabilidad en su
negocio con una pertinente gestion, por tanto, serd de beneficio tanto para la empresa en
estudio, como para los trabajadores y clientes de la Zapateria Central Fanny. La tesis se
propone el desafio de dar solucion a los problemas que afligen a la Mype en estudio, y a
la poblacion que opta por este servicio, mediante la gestién de calidad que permitan

mejorar la calidad de la atencion a los clientes.
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Ademas, permitird conocer las principales caracteristicas de las variables gestion
de calidad y atencion de clientes en la Mype Zapateria Central Fanny, siendo estas una
parte vital para el desempefio 6ptimo de la empresa, pues le permite destacarse dentro

del rubro, dado que la competencia es exigente.

El disefio de investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo -
cuantitativo. No Experimental porque no se manipula ninguna de las variables; es
transversal porque se desarrolla en un tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin;
es descriptivo porque se describe las caracteristicas de las variables y la realidad como
se presenta; cuantitativo porque tuvo una estructura con la cual se pudo medir, ya que se

utilizaron instrumentos de evaluacion.

Para el analisis de los datos de estudio se utilizo el andlisis descriptivo, donde se
elaboraron tablas de distribucion de frecuencia, asi como figuras estadisticas y para el

ingreso de datos se utiliza programas como el Microsoft Word y Excel.

Se utilizé una poblacién y muestra de 1 pequefia empresa, a quien se le aplico
una encuesta y un cuestionario estructurado de 23 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: La representante de la pequefia empresa tienen de 18 a 30 afios de edad, es
de sexo femenino, tiene instruccion Superior universitaria, tiene el cargo de duefia del
negocio, tiene de 7 a mas afios en la empresa, tiene de 7 a mas afios de permanencia en
la empresa, cuenta entre 1 a 5 trabajadores en su negocio, labora con personas no
familiares, tiene como objetivo de creacion generar subsistencia, si conoce el termino
Gestion de calidad, aplica la técnica moderna de la Atencion al cliente, tiene dificultad
para la implementacion de la gestion de calidad en cuanto al desconocimiento del
puesto de sus trabajadores, indica que mide el rendimiento del personal mediante la
observacion, menciona que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento

de su negocio, menciona que si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la



organizacion, menciona tener cierto conocimiento sobre el término atencion al cliente,
menciona que si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes,
menciona que la atencion al cliente si es fundamental para que éste regrese al
establecimiento, menciona que la confianza es la herramienta que utiliza para un
servicio de calidad, menciona que brinda atencion personalizada en su calidad de servicio,
menciona que la atencidn que brinda a los clientes es buena, menciona gue si brinda una
buena atencion al cliente, también menciona que brindando una buena atencién al cliente

ha logrado como resultado el incremento en las ventas.

Se concluyé que, en la pequefia empresa, se logro identificar que esta siendo
gestionada por persona adulta joven, la misma que tiene preparacion universitaria. Se
describi6 que la subsistencia es el objetivo de creacidn de la Mype, pero también para
enfocarse en brindar una mejor atencion, labora con personas no familiares. Finalmente
se determinO que la representante tiene poco conocimiento en cuanto al término de
atencion al cliente y no fideliza clientes puesto que, lo que percibe es el incremento en

las ventas.
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I1. Revision de literatura

2.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Alfaro & Mancia (2016) en su trabajo de investigacion para la obtencion del grado
en Licenciatura en Mercadeo Internacional, la cual lleva por titulo: Modelo de servicio al
cliente para las medianas empresas comercializadoras de calzado en la zona
metropolitana de San Salvador, Caso ilustrativo. Universidad de El Salvador, El
Salvador. Cuyo objetivo general fue: Identificar los factores que de acuerdo a los
consumidores son indispensables para la construccion de un modelo de servicio al
cliente para la mediana empresa comercializadora de calzado Jamcalza; y los objetivos
especificos: Identificar estrategias enfocadas en el producto que permitiran satisfacer las
necesidades de los clientes de Jamcalza. Determinar los elementos de venta ideales que
contribuyan a la excelencia en el servicio y al incremento de las mismas y Conocer las
tacticas apropiadas de servicio posventa que ayuden a establecer relaciones mas duraderas
con los clientes. La metodologia de investigacion fue de un disefio no experimental, de
tipo descriptiva y cuantitativa, para lo cual utilizo una poblacién de
100,000 habitantes y una muestra de 96 personas femeninas su instrumento fue el
cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron: EI 64% es mayor a
31 afios mientras que un 23% tiene edades entre 23 a 30 afios. El 49% de las
encuestadas posee un empleo y el 32% de los clientes son mujeres dedicadas a las tareas
del hogar y solamente el 17% son estudiantes. EI 32% de los encuestados en Apopa
manifiestan que el principal aspecto que los motiva a los visitar la tienda es la ubicacion
de la misma, mientras que el 25% sefiala que los motiva el precio en los productos. Del
total de encuestados un 73% dijo haber sido recibido de manera cordial y un 27% expreso
no haber sido recibido amablemente por el personal de la tienda. La mayoria de los

encuestados fueron invitados por los empleados a realizar una proxima visita,
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mientras que el 28% manifestd que no haber sido invitado a regresar. De las personas
encuestadas el 45% califica como bueno el conocimiento y manejo de la informacion
sobre productos, promociones y demas, seguido de un 34% que evalGa como regular el
desempefio del empleado al momento de brindar informacién y solo el 21% considera que
es excelente. Los productos ofrecidos por Jamcalza son considerados de buena calidad por
parte de los clientes considerando que el 90% de los encuestados tienen una valoracion
positiva sobre la calidad de los productos. Del total de la muestra el 51% considera bueno
el servicio al cliente en las tiendas Jamcalza, seguido de un 35% que la califican como
regular y apenas el 14% lo considera excelente. EI 50% considera que el aspecto mas
importante a mejorar es el servicio al cliente, seguido por un 21% que sugieren a la
empresa ofrecer mayor variedad de productos y tallas, y Gnicamente un 7% replica que
todo esta bien en cuanto al servicio prestado. Las principales conclusiones fueron: La
empresa Jamcalza no aplica evaluaciones constantes sobre la calidad en el servicio y
productos que ofrece a sus clientes. La empresa Jamcalza no cuenta con estrategias de
servicio al cliente que permita a sus empleados brindar un servicio de calidad y convertirlo
en un elemento diferenciador ante la competencia. Jamcalza no enfoca sus esfuerzos en
el desarrollo e implementacion de estrategias de servicio al cliente que puedan contribuir
al incremento de la afluencia de clientes y fidelizacion de los mismos, aun teniendo la
capacidad econOmica para destinar fondos a dicha actividad. Segun la informacion
obtenida por parte de los empleados, la empresa carece de un registro de clientes o base
de datos que permita llevar un control de los mismos. La empresa Jamcalza no ofrece
ningun tipo de incentivo a los empleados que tienen contacto directo con el cliente, este
factor puede influir negativamente en la prestacion del servicio. La empresa no aprovecha
la afluencia de nuevos clientes para establecer relaciones duraderas con sus clientes que
le permita aumentar su participacion en el mercado. Los consumidores manifiestan que

uno de los factores que influyen en la
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satisfaccion de servicio al cliente es el lugar y la ambientacidn en el que se encuentran
al momento de realizar una compra, aspectos que segun los encuestados deben mejorar en
las tiendas Jamcalza. Los clientes de la empresa Jamcalza muestran cierto grado de
insatisfaccion al evaluar la atencion recibida por parte del personal de las tiendas,
aunque se sienten complacidos con los precios y calidad de los productos. Las redes
sociales y el Internet se han convertido en herramientas basicas en el mundo de los
negocios y son considerados hoy en dia como un medio altamente efectivo para
promocionarse. Jamcalza no esta sabiendo aprovechar este recurso para promocionar
sus productos, sus tiendas e interactuar con sus clientes. Segun los consumidores los
empleados de la empresa no han sido debidamente capacitados en el area de servicio al

cliente que les permita vivir una mejor experiencia en sus compras.

Benavides (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo en Ingeniera
de Contabilidad y Auditoria CPA, la cual lleva por titulo: El sistema de gestion de calidad
basado en la normativa 1ISO 9001-2008 y la satisfaccion de los clientes en las empresas
asociadas a la Camara Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad de Ambato.
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Cuyo objetivo general fue: Identificar de qué
manera el sistema de gestion de calidad basado en la normativa ISO
9001-2008 influye en la satisfaccion de los clientes de las empresas asociados a la Camara
Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad de Ambato; y los objetivos especificos:
Evaluar la aplicacién del sistema de gestion de calidad basado en la normativa 1ISO 9001-
2008 en las empresas asociadas Camara Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad
de Ambato. Definir como se miden la satisfaccién de clientes de las empresas asociadas
Céamara Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad de Ambato. Proponer la medida de
los resultados en la satisfaccion del cliente del sistema de gestion de calidad basado en la
normativa ISO 9001-2008 en las empresas asociadas Camara Nacional de Calzado

(CALTU) de la ciudad de Ambato En la metodologia de la
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investigacion, fue de campo, bibliografica-documental, enfoque cuantitativo, de nivel
descriptiva. El instrumento de recoleccion de datos fue la encuesta. Los resultados de la
investigacion fueron: se ha determinado que la totalidad del personal encuestado tanto
de las empresas que poseen certificacion de la Norma 1SO 9001:2008 como de las que
no la poseen, manifiesta que la empresa si cuenta con un sistema de calidad, esto quiere
decir que se encuentran en la constante busqueda de la calidad de sus productos, el
mejoramiento continuo y en especial la satisfaccion de sus clientes. EI 50% de los
encuestados manifiestan que cuentan con certificacion 1SO 9001:2008, lo que
representa una gran ventaja, pues el cumplimiento de la Norma es la base fundamental
para ubicar a la empresa dentro del mercado competitivo, mientras el otro 50%
pertenece a las empresas sin certificacion lo que indican que a la empresa le hace mucha
falta trabajar bajo esta norma para que de esta manera se mejoren todos sus procesos. El
41% de los trabajadores encuestados indican que conoce totalmente sus responsabilidades
frente al sistema de gestién de calidad, pues han sido informados sobre las normas,
reglamentos e instrucciones que deben cumplir, ademas han sido orientados acerca del
trabajo en conjunto con el empleador para la deteccion de problemas y sus causas y asi
como encontrar soluciones eficaces para seguir mejorando, el 31% manifiesta que las
conoce parcialmente, el 17% sefiala que conoce las responsabilidades ante el sistema de
gestion de calidad en su mayor parte y el 11% establece que conoce casi hada sus
responsabilidades. Las conclusiones del trabajo fueron: mediante la comprobacion de la
hipétesis se pudo establecer que el Sistema de Gestidn de Calidad basado en la normativa
ISO 9001-2008,influye significativamente en la satisfaccién de los clientes de las
empresas asociadas Camara Nacional de Calzado de la cuidad de Ambato ,de tal manera,
que el disefio y aplicacién de esta norma deben estar establecidos de acuerdo a cada uno
de los pardmetros sefialados con la finalidad de conseguir una mejora continua

garantizando productos y servicios de calidad
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permitiendo a la organizacion alcanzar objetivos planteados. Los clientes de las
empresas asociados a la Cadmara Nacional de Calzado se encuentran satisfechos en su gran
mayoria con productos y servicios ofertados por las empresas que se manejan bajo
parametros de la normativa ISO 9001: 2008, ya que cumplen con especificacion y
requerimientos de los mismos, estas entidades cuentan un con numero estable de cliente
fijos lo que permite aumentar su volumen de ventas y generar mayor rentabilidad en la

empresa dandose a conocer en mercados altamente competitivos.

Antecedentes Nacionales

De La Cruz (2016) en su trabajo de investigacion denominado: Caracterizacion
de Formalizacion y Gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio-rubro zapaterias en la ciudad de Tarapoto Provincia de san Martin, periodo
2016, tesis para optar el Titulo de Licenciada en Administracion en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote, Tingo Maria, Peri, Cuyo objetivo general fue:
determinar la relacion entre la formalizacién y la gestién de calidad de las Micro y
Pequefias-MYPES del sector comercio-rubro de zapaterias del distrito de Tarapoto de la
Provincia de San Martin, Afio 2016; y los objetivos especificos: Conocer los beneficios
de la formalizacion y la gestion de la calidad de los micros y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta de calzados, distrito de Tarapoto — Provincia de San Martin, 2016.
Determinar los factores de la competitividad de las MYPES en el rubro venta de calzado
de la ciudad de Tarapoto, afio 2016. Determinar las ventajas de la gestion de calidad en
las MYPES rubro venta de calzados, distrito de Tarapoto- Provincia de San Martin, 2016.
La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptiva, disefio no experimental de
corte transversal y nivel cuantitativo, muestreo probabilistico por conveniencia. La
técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los

principales resultados de la investigacion fueron: el
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48% de los representantes estan en la edad de 36 a 50 afios, el 75% son de género
masculino, el 58% de los propietarios tienen una instruccion de secundaria, el 100.0%
de las MYPES del sector comercio-rubro zapaterias son formales, 83.3% ha recibido
asesoria en gestion empresarial, la formalizacion seria mayor si el estado concediera
beneficios para hacerlo, por tanto el 83.3% manifiesta que ésta ayuda a la expansion de
las ventas aun cuando aumente los costos laborales. EI 100% afirma utilizar procesos
estandarizados de produccidn en los productos que comercializa, siendo el Plan de Trabajo
el de mayor utilizacion con un 67.05%, seguido en menor porcentaje el Plan Estratégico
y la investigacion de mercados para la comercializacion. En cuanto al proceso de
capacitacion del personal, afirman realizarlo como politica 5 veces al afio con el objetivo
de mejorar el servicio de atencion al cliente, a esto se suma que el 83.0% utilizan modelos
de sus productos al gusto y preferencia de sus clientes; y la evaluacién del nivel de
satisfaccion de éstos utiliza las TIC (Tecnologias de Informacion y Comunicacién) para
mejorar la calidad del producto. Las principales conclusiones fueron: Los productos
comercializados por las MYPES en la ciudad de Tarapoto rubro zapateria segun el estudio
nos revela que si cuentan con procesos estandarizados de calidad, lo que garantiza que los
clientes estén satisfechos con los productos adquiridos y apuesten mas por las marcas
nacionales, lo que significa un incremento en la produccién nacional y esto se vera
reflejado en el PBI nacional. Nuestras MYPES estan tomando conciencia que cada vez
mas deben tener o contar con hojas de ruta como documentos de gestion ya sean un plan
de trabajo, plan estratégico o investigacion de mercado y esto se refleja en el presente
estudio realizado, donde el 66.6% de la muestra lo pone en préactica y lo aplica a su
negocio, esto se vera reflejado en el incremento de sus ventas, también les permitira
predecir el futuro y a su vez tomar decisiones concretas y correctas referentes a sus
planes de inversion y expansion. Cabe recalcar que el uso de estas herramientas de

gestion les permite trabajar mas organizadamente y
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poco a poco ir ingresando al mundo profesional de la administracion propiamente dicha,
recordando que las MYPES estudiadas en su mayoria sélo cuentan con grado de
instruccion secundaria y primaria. Sobre la pre y postventa podemos concluir que el sector
MYPES, segun la muestra estudiada, que si, estdn tomando en serio no sélo la venta en
si, también la pre venta y la post venta, que consideramos mucho mas importante que la
venta, ya que las estadisticas demuestran que un cliente insatisfecho son 10 clientes menos

y por ende pérdida de rentabilidad del negocio.

Acosta (2017) en su trabajo de investigacion denominado: Gestion de Calidad
en la capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016, tesis para optar el Titulo Licenciada
en Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Chimbote, Perd,
Cuyo objetivo general fue: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en la capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016; y los objetivos especificos:
Determinar las principales caracteristicas de los gerentes o representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote,
2016. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote,

2016. Determinar las principales caracteristicas de una gestion de calidad en la
capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016. La metodologia de la investigacion fue de
tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo, muestreo
probabilistico por conveniencia. La técnica de recoleccion de datos es la encuestay
el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron: El
71,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios de

edad, el 64,3% de los representantes son mujeres, el 42,8% de
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los representantes tienen secundaria, el 85,7% de los representantes son
administradores, el 50,0% de los representantes tienen 4 a 6 afio en el cargo, el 57,1%
de los representantes tienen 7 afios a mas de permanencia de la Mype, el 57,1% tienen 6
a 10 trabajadores, el 64,3% son personas que trabajan en la Mypes son no familiares; el
78,6% se cred para generar ganancia, el 57,1% tienen cierto conocimiento sobre gestion
de calidad, el 42,8% de los representantes respondieron que conocen las 5s como
técnicas modernas de gestion de calidad, el 57,1% de los representantes respondieron
que conocen la técnica de la observacién como técnica para medir el rendimiento del
personal, el 100,0% respondieron que si contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio con la gestion de calidad, el 71,4% respondieron que la gestién de calidad si ayuda
a alcanzar los objetivos y metas trazadas, el 57,1% si reciben capacitacion para atencion
al cliente, el 50,0% reciben capacitacion 3 veces al afio, el 57,1% si deberian dar méas
capacitaciones y el 100,0% si es eficiente la empresa cuando atienden y dan solucion a
los reclamos de los clientes. Las principales conclusiones fueron: ElI 57,1% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias,
centro de la ciudad de Chimbote, 2016 respondieron que tienen cierto conocimiento sobre
el termino gestion de calidad, el 42,8% conocen la técnica moderna de gestion de calidad
de las 5s, el 57,1% conocen la técnica para medir el rendimiento del personal mediante
la observacién, el 100% respondieron que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, el 71,4% respondieron que la gestién de calidad si ayuda
alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion. El

57,1% de los representantes si reciben capacitacion para atencion al cliente, el 50%
reciben capacitaciones 3 veces al afio, el 57,1% si creen que deberian dar mas
capacitaciones en el rubro en el cual laboran, el 50% si aplican la gestion de calidad en
el servicio que brindan y el 100% si creen que la empresa es eficiente cuando atiende y

dan solucion a los reclamos de los clientes.
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Rastha (2017) en su trabajo de investigacion denominado: La Gestion de
Calidad con el uso del Visual Merchandising en las micro y pequefias empresas del rubro
venta de calzados al por menor en tienda en la ciudad de Huaraz, 2017, tesis para
optar el Titulo Licenciada en Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote, Chimbote, Perd, Cuyo objetivo general fue: describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del visual merchandising en las micro
y pequefias empresas del rubro venta de calzados al por menor en tienda en la ciudad de
Huaraz, 2017; y los objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas con el uso del visual
merchandising del rubro venta de calzados al por menor en tienda en la ciudad de Huaraz,
2017, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad, determinar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas y determinar las principales
caracteristicas con el uso del visual merchandising del rubro venta de calzados al por
menor en tienda en la ciudad de Huaraz, 2017. La metodologia de la investigacion fue de
tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo, muestreo
probabilistico por conveniencia. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el
instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron: el
50,91% de los representantes tiene entre 41 a mas afios, el
52,73% son de sexo femenino, el 47,27% son de grado de instruccion superior no
completa, el 56,36% de los representantes tiene 3 afios a mas de tiempo en la empresa,
y el uso de los criterios en la ubicacién del mobiliario con un 41,82% algunas veces, en
ubicar avisos informativos claros y visibles con un 32,73% algunas veces, en distribuir
los estantes de presentacién al interior del local con un 32,73 algunas veces, en
combinar los colores al interior y exterior del local con un 38,18% algunas veces, en
armonizar con masica al interior y exterior del local son cumplidos solo en algunas

veces con un 36,36%, asimismo se puede afirmar que la gestion de calidad se aplica de
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forma deficiente y el uso de las herramientas del visual merchandising son utilizadas de
manera inadecuada. EI 78,18% de los gerentes y responsables encuestados del rubro venta
de calzados al por menor en tienda en la ciudad de Huaraz, manifiesta que casi siempre el
vendedor esta constantemente atento al cliente y a las necesidades de la empresa y seguido
por un 9,09% manifiesta algunas veces. Las principales conclusiones fueron: La gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro venta de calzados al por menor en
tienda en la ciudad de Huaraz, es aplicada deficientemente y las herramientas del visual
merchandising son aplicadas inadecuadas. En su mayoria los propietarios cuentan con 41
afios a mas, son de sexo femenino y son de grado de instruccién superior no completa.
Las acciones de seleccionar la oportunidad de mejora, registro de la situacion de partida
y eleccién de las acciones correctivas, son realizadas algunas veces en el rubro

investigado.

Caballero (2017) en su trabajo de investigacion denominado: Implementacion de
la metodologia 5s para mejorar la productividad en el area de produccion de la
empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja, 2017, tesis para optar el titulo de Ingeniero
industrial en la Universidad Privada los Andes, Huancayo, Peru, Cuyo objetivo general
fue: Implementar la metodologia 5s para mejorar la productividad en el area de produccion
de la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja, 2017; y los objetivos especificos: Realizar
el diagndstico situacional para verificar la linea base en el area de produccién de la
empresa Rif Nike de la cuidad de Jauja, 2017. Describir los procesos que se realizan en
el area de produccién de la empresa Rif Nike de la cuidad de Jauja,

2017. Orientar la aplicacion de la metodologia 5s a los trabajadores del area de produccion
de la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja, 2017. La metodologia de la investigacion
fue de tipo aplicada o tecnoldgica, de nivel descriptivo-explicativo, disefio no
experimental transversal correlacional. La técnica de recoleccion de datos fue la

observacion, el analisis documental y la encuesta. El instrumento que se utilizo fue la
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ficha de evaluacion y el cuestionario. Los principales resultados de la investigacion
fueron: se puede sefialar que en el area de produccion de la empresa en estudio, el nivel
de 5s es de un 32%. Es notorio que la Disciplina es la S con mayor valor, ya que se hace
evidente un nivel aceptable de practicas habituales de supervision y control; el 20 % del
espacio del total del area de produccion estéd disponible para la actividad operativa del
personal, este espacio es el referente a pasillos para el transito de los trabajadores y
maquinas. Sin embargo, éste puede ser mayor cuando se eliminen los elementos tales
como: maquinaria, herramientas, materia prima, etc., que no estan ubicados de manera
adecuada. Asi mismo, el 7% del espacio utilizado es espacio perdido, el cual debe ser
recuperado al implementar la metodologia de las 5S. Las principales conclusiones fueron:
La implementacion de la metodologia 5s mejor6 la productividad en un 20% en el area de
produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja, 2017. En el diagndstico
situacional para verificar la linea base en el Area de Produccion de la empresa Rif Nike
de la cuidad de Jauja, 2017, se pudo observar la presencia de personas resistentes al
cambio; pero después de superada la resistencia inicial, se puede decir en términos
generales, que en la empresa RIF NIKE se mostré el compromiso y la participacion, desde
la gerencia hasta los trabajadores de la parte operativa. La orientacion de la aplicacién
de la metodologia 5s contribuy6 a fortalecer la productividad en el area de
produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja

2017.

Bacca (2018) en su trabajo de investigacién denominado: Gestién de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las Mypes del sector comercial rubro venta de
calzado deportivo, distrito de lquitos, afio 2017, tesis para optar el Titulo Licenciado en
Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Iquitos, Per(,
Cuyo objetivo general fue: determinar el nivel de Gestion de Calidad bajo el enfoque de

Atencién al Cliente en las Mypes del Sector Comercial, rubro Venta de Calzado
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Deportivo, distrito de Iquitos, afio 2017, y los objetivos especificos: Determinar si los
microempresarios de las Mypes del sector comercial, rubro venta de calzado deportivo del
distrito de Iquitos, administran con practicas de gestion de calidad. Determinar si las
Mypes del sector comercial, rubro venta de calzado deportivo del distrito de Iquitos, tienen
disefiado un plan o modelo de atencion al cliente. Identificar si los microempresarios de
las Mypes del sector comercial, rubro venta de calzado deportivo del distrito de Iquitos,
tienen interés en la capacitacion de su personal para brindar un mejor servicio al cliente.
La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptiva, disefio no experimental de
corte transversal y nivel cuantitativo. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y
el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron:
los propietarios se encuentran en su mayoria en el rango edad de 29 a 39 afios, el 73,3%
son del sexo masculino, el 46,7% tiene nivel de instruccion en su mayoria “empirico”,
el 46,7% de las Mypes tienen una trayectoria en el mercado de 1 a 3 afios, el 73,3%
tienen entre 1 a 4 trabajadores, del total de microempresarios encuestados 73,3% no
aplica préacticas de gestion de calidad, en parte por desconocimiento de los beneficios
empresariales a futuro; el 80,0% tampoco tiene mision y vision en su organizacion; el
60% de las Mypes, no tiene definido un plan de negocios; el 60 % de las Mypes del rubro
de venta de calzado deportivo cuenta con instalaciones que acogen al cliente, el 73,3%
no realizan capacitaciones de ningun tipo; el 66,7% de las Mypes, cuentan con protocolo
de atencion al cliente establecidos, el

66,7% de las Mypes, No considera importante atender los reclamos y sugerencias de los
clientes; el 66,7% si evalla a su personal la actitud de servicio, las Mypes se preocupan
por hacer seguimiento, el 73,3% de las Mypes en estudio, no se interesan en evalua el
nivel de satisfaccion al cliente post venta, el 60% de las Mypes en cuanto a la gestion esta
focalizada en satisfacer al cliente. Las principales conclusiones fueron: las Mypes del

rubro comercial de venta de calzado deportivo, son Mypes enfocadas en la actividad
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comercial de alta rotacion. Tienen como consigna, la venta inmediata en la primera
relacién comercial con el cliente; por ello la capacitacion a su personal es precisa a este
fin; cerrando la venta procurando no se produzcan contingencias. No existe servicio de
post venta. No se administran con practicas de gestion de calidad. La administracion
estd enfocada en efectivizar la venta (prioritario), para lo cual ha implementado la
infraestructura acorde al estilo deportivo. No es una fortaleza en la mayoria de Mypes. No
han identificado la estrategia del servicio, como factor diferenciador, que lo distinga de la
competencia.

Yovera (2018) en su trabajo de investigacion denominado: Gestion de calidad bajo
el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas sector comercio
— rubro calzado, en la galeria alameda, del distrito de Chimbote, provincia del Santa,
afo 2017, tesis para optar el Titulo Licenciada en Administracion en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote, Chimbote, Peri, Cuyo objetivo general fue:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en
ventas de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de
la ciudad de Chimbote, 2016; y los objetivos especificos: Determinar las caracteristicas
de los representantes de la micro y pequefias empresas sector comercio - rubro calzado
del distrito de Chimbote, provincia del Santa afio 2017, Determinar las caracteristicas de
las micros y pequefias empresas del distrito de Chimbote provincia del Santa, afio 2017 y
Determinar las caracteristicas de una gestién de calidad bajo el enfoque en atencién al
cliente en las micros y pequefias empresas sector comercio - rubro calzado, en la
galeria alameda, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio
2017. La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptiva, disefio no
experimental de corte transversal y nivel cuantitativo, muestreo probabilistico por
conveniencia. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el

cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron: El 76% de los
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representantes encuestados son de sexo femenino, el 46% de los representantes de cada
Mype tienen entre 18 a 35 afos, el 57 % de los encuestados tienen grado de instruccién
secundaria, el 100% de las Mypes son formales, el 43% de los encuestados de las
Mypes son gerentes, el 59.5% de las Mypes tienen una trayectoria de 7 afios a mas en el
rubro de calzado, el 57% de los encuestados, nos dice que la finalidad por la que se cred
la empresa es generar utilidades, el 100% de las Mypes nos dice que si, brinda un producto
de calidad, el 35% de los encuestados nos dice que el factor que satisface al cliente es el
producto y el precio, el 86.5% de los encuestados nos dice que, Ssi conocen gestion de
calidad, el 70% de los encuestados nos dice que, si brinda capaciones sobre atencion al
cliente en las Mypes, el 100% de los encuestados nos dice que si es importante brindar
una buena atencién al cliente en las Mypes. Las principales conclusiones fueron: Los
encuestados de las Mypes nos dicen que la mayoria (76%) son de sexo femenino, (57%)
cuenta con educacién secundaria completo y la minoria simple (46%) tienen una edad
entre 18 a 35 afios. Las micro y pequefias empresas en su totalidad (100%) son
formales, la mayoria (59.5%) en el rubro de calzado tienen de 7 afios a mas de permanencia
en el mercado, (57%) manifiestan que la finalidad por la que ese creo la Mype es para
generar utilidades, generar empleo y la satisfaccion del cliente, (56.8%) contratan a sus
trabajadores a partir de los 18 afios y la minoria simple (43%) administran su propio
negocio. Las Mypes hoy en dia en su totalidad (100%) si brindan un producto de calidad,
para ello (100%) consta que si es importante brindar una buen atencion al cliente porqué
de ellos depende el funcionamiento y la estabilidad en el mercado, la mayoria (92%)
dice que es fundamental tener una buena comunicacién desde el gerente hasta los
trabajadores ya que esto ayuda a tomar buenas decisiones de acuerdo a los objetivos que

la empresa quiere lograr.
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Pejerrey (2019) en su trabajo de investigacion denominado: Gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, en el centro comercial Santa Maria de Chimbote, 2017,
tesis para optar el Titulo Licenciada en Administracion en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, Chimbote, Peri, Cuyo objetivo general fue: determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las Micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro
comercial Santa Maria de Chimbote, 2017; y los objetivos especificos: Describir las
caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial santa Maria de
Chimbote, 2017. Describir las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial santa Maria de
Chimbote. Describir las caracteristicas de gestion de calidad en Atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
calzado, en el centro comercial santa Maria de Chimbote, 2017. La metodologia de la
investigacion fue de tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel
cuantitativo, muestreo probabilistico por conveniencia. La técnica de recoleccion de datos
es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de la
investigacion fueron: ElI 79% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 79% de quienes representan las Micro y Pequerias
Empresas son de género femenino, el 50% de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas tienen educacién basica, el 57% de los representantes de las Micro
y pequefias Empresas son los duefios del negocio, el 50% de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas tienen de 7 a méas afios en el cargo, el 50% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas tiene de 7 a méas afos de permanencia

en el rubro, el 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen de
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1 a 5 trabajadores, el 43% de los representantes de las micro y pequefias empresas
mencionan que sus trabajadores son sus familiares, el 57% de los representantes de las
Micro y pequefias empresas tiene por objetivo de creacion subsistir, el 50% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas no conocen el término de gestion de
calidad, el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas no conocen
ninguna de las técnicas modernas de la gestion de calidad, el 43% de los representantes
de las micro y pequefias empresas el personal tiene poca iniciativa en la implementacion
de gestidn de calidad, el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas
utilizan la técnica de evaluacion para el rendimiento del personal, el 79% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas Si contribuyen para mejorar el
rendimiento del negocio, el 79% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas la gestion de calidad Si ayudan alcanzar los objetivos y metas de negocio, el
86% de los representantes de las Micro y pequefias empresas si conocen el término
atencion al cliente, el 79% de los representantes de las Micro y pequefias empresas no
aplica la gestién de calidad en el servicio que brinda a su cliente, el 100% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas si cumplen fundamentalmente con la
atencion al cliente logrando que los clientes regresen de nuevo al negocio, el 86% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas utilizan la confianza para entregar un
servicio de calidad, el 71% de los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen
un principal factor en brindando atencién personalizada para brinda un servicio de
calidad, el 57% de los representantes de las Micro y pequefias empresas su atencion que
brindan es regular, el 50% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
consideran que dan una mala atencion al cliente por una mala organizacion de los
trabajadores, el 50% de los representantes de las Micro y pequefias empresas gque tienen
clientes satisfechos. Las principales conclusiones fueron: la mayoria de las micro y

pequefias empresas no conocen el término de gestion de calidad, por eso no aplican
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ninguna técnica en su organizacion, su personal tiene poca iniciativa en la implementacion
de la gestion de calidad, a través de la técnica de evaluacion miden el rendimiento del
personal, la gestion de calidad contribuye en mejorar el rendimiento del negocio y ayuda
alcanzar los objetivos. Por otra parte, si conocen el termino de atencién al cliente, pero
no aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan, si creen que la atencién es
fundamental para el cliente regrese al establecimiento utilizan la herramienta de la
confianza y suponen que el factor mas importante para la buena atencion al cliente es la
atencion personalizada, asi mismo la atencién que brindan es regular, no brindan una
buena atencién por la mala organizacién de su personal, a pesar de ello si tienen clientes

satisfechos.

Espejo (2019) en su trabajo de investigacion denominado: Gestion de calidad
con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, centro comercial mercado modelo, Chimbote, 2016, tesis para
optar el Titulo Licenciada en Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote, Chimbote, Pert, Cuyo objetivo general fue: Determinar las principales
caracteristicas de la gestién de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas de sector comercio, rubro venta minorista de calzado - centro comercial mercado
modelo, Chimbote, 2016; y los objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, sector
comercio — rubro venta minorista de calzados Centro Comercial Mercado Modelo,
Chimbote 2016, determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, sector comercio — rubro venta minorista de calzados — Centro Comercial
Mercado Modelo, Chimbote 2016 y determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso del marketing de las micro y pequefias empresas, sector comercio
- rubro venta minorista de calzado — Centro Comercial Mercado Modelo, Chimbote

2016. La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptiva,
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disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo, muestreo probabilistico
por conveniencia. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es
el cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron: El 63.64 % tienen
entre 18 — 30 afios de edad, el 81.82% son de género femenino, el 63,64% mencionan que
solo tienen grado de instruccién secundaria, el 100% son solo administradores de las
micro y pequefias, el 81.82% se han mantenido con un tiempo en el cargo de 0 a 3 afios,
el 90.91% tienen una permanencia en el rubro de 0 a 3 afios, el 63.64% de las micro
y pequefias empresas del centro comercial mercado modelo trabajan con personal en un
nimero de 1 a 5 trabajadores, en su mayoria el personal que trabaja en las micro y
pequefias empresas son personas familiares en un 72.73%, segun los objetivos de la
creacion las micro y pequefias empresas han mostrado que en su mayoria el 81.82%
solo es de generar ganancia, el 81.82% de las micro y pequefias empresas si conocen el
termino gestion de calidad, el 100% que los representantes de las micro y pequefias
empresas conoce otras técnicas de gestion de calidad, donde no mencionaron cuales son,
en cuanto a dificultades para la implementacion de Gestion de Calidad el 45.45 %
obtuvo como resultado que no se adaptan a los cambios de los nuevos mercados que
ingresaron a la ciudad de Chimbote, en cuanto a técnicas de Medicion del Rendimiento
el 81.82% utiliza la técnica de observacion, el 100% menciona que la gestion de calidad
si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. Las principales conclusiones fueron:
que la mayoria si conoce el termino gestion de calidad, en su totalidad utilizan otras
técnicas, y la mayoria de las micro y pequefias empresas sus trabajadores no se adapta a
los cambios, la mayoria utiliza técnicas de medicién del rendimiento que es la
observacion, y en su totalidad consideran que la gestion de calidad si mejora el

rendimiento del negocio.
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Antecedentes Regionales

Ramos (2017) en su trabajo de investigacién denominado: Caracterizacion de la
competitividad y atencion al cliente de las Mype rubro zapateria del centro de Piura,
afo 2017, tesis para optar el Titulo Licenciada en Administracion en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Piura, Perd. Cuyo objetivo general fue: Determinar las
caracteristicas que tiene la competitividad y atencion al cliente de las MYPE del rubro
zapateria del centro de Piura; y los objetivo especificos: Establecer el nivel de
competitividad de las MYPE rubro zapaterias del centro de Piura afio 2017. Conocer los
factores determinantes de la competitividad de las MYPE zapaterias del centro de Piura
afio 2017. Conocer la importancia que tiene la atencion al cliente en las MYPE La rubro
zapaterias del centro de Piura afio 2017. Establecer las estrategias de atencion al cliente
en las MYPE del rubro zapaterias del centro de Piura afio 2017. La metodologia de la
investigacion fue, descriptivo, propositiva, no experimental. La técnica de recoleccion
de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de
la investigacion fueron: de los 384 clientes encuestados, el 58 % percibe que la atencion
es regular, el 36% buena y el 6 % mala. El 52 % indica que si existe preferencias en el
trato del colaborador con los clientes. El 76 % indica que las personas que lo atienden
no se mantienen hasta el término de la compra. El 71 % indica que las trabajadores no
brindan una buena atencién. El 59% considera que el personal brinda un servicio
personalizado y diferente a los demas establecimientos. EI 63% considera que los
productos ofrecidos no son diferentes a los de la competencia. El 78% indica que si le
brindan informacion oportuna de los productos. Las principales conclusiones fueron: La
atencion al cliente es importante porque juega un rol especial dentro de la organizacion,
ya que si esta es la adecuada, los clientes tienen una mejor experiencia de compra, el
cual incentiva a la adquisicion de mas productos y a la recomendacién a otros clientes

para que consuman también el producto, de esta manera la empresa mejora sus ventas y
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brinda un servicio mejor que el de la competencia. Las estrategias de atencion al cliente
determinadas en las MYPE de estudio son informacion, escuchar al cliente y oferta del
servicio; donde la informacién precisa y oportuna aumenta las ventas, escuchar al
cliente permite atender a sus necesidades siendo empaticos, ofertando productos mas
atractivos y de mejor calidad que el de la competencia. Las caracteristicas de la atencion
al cliente son intangible, perecedero, continuo e integral, para que estas caracteristicas
se desarrollen en las MY PE deben brindar un servicio personalizado a sus clientes, brindar
un ambiente arménico que permita tener una agradable experiencia de compra y que la

atencion sea buena e integral de principio a fin.

Chumacero (2018) en su trabajo de investigacion denominado: Caracterizacion de
la Capacitacion y Atencion al Cliente en las Mypes del rubro comercializacion de calzado
del mercado modelo central de Piura, afio 2018, tesis para optar el Titulo Licenciada en
Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote , Piura, Perd. Cuyo
objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de la Capacitacion y Atencion al
Cliente en las Mypes del rubro comercializacion de calzado del mercado modelo central
de Piura, afio 2018, y los objetivos especificos: Identificar los Principios fundamentales
de la Capacitacion en las MYPES del Rubro Comercializacion de Calzado del
mercado modelo central de Piura, afio 2018, Identificar las técnicas aplicadas de la
Capacitacion en las MYPES del Rubro Comercializacién de Calzado del mercado modelo
central de Piura, afio 2018, Identificar la Oferta de Valor que se aplica para la Atencion al
Cliente de las MYPES del Rubro Calzado del mercado modelo central de Piura, afio
2018, Identificar las claves de la Atencion al Cliente de las MYPES del Rubro
Calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018. La metodologia de Ila
investigacion fue, descriptivo, propositiva, no experimental. La técnica de recoleccién
de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de

la investigacion fueron: el 70% de los clientes encuestados
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dicen encontrar precios comodos, Un 30% dicen que no. El 54% dijeron que si encuentran
zapatos de calidad en el mercado modelo central, un 46% respondieron que no. EI 27%
de los clientes respondieron tener comodidad en las zapaterias del mercado central
mientras es atendido, el 73% dijeron que no se sienten coémodos. El 37% respondieron
que si les genera confianza el embalado del producto en las zapaterias del mercado modelo
central, el 63% dijeron que no existe tal confianza. El personal es atento, el 52%
respondieron que si y 48% dijeron que no. El 42% de los clientes respondieron que si
se sienten satisfechos cuando compran en las zapaterias del mercado, el 52% dijeron
que no. El 33% de los encuestados dijeron que en las zapaterias del mercado central
de Piura si realizan sus compras con seguridad. Y el 67% expresaron gue no tienen
seguridad, donde el 24% de los clientes respondieron que el personal que les atiende esta
bien preparado, El 42% de los clientes encuestados respondieron que si son escuchados
por el personal que les brinda atencion, el 58% dijeron que no. El 54% de los clientes
aseguran que si encuentran amabilidad por parte del personal que atiende en las zapaterias,
un 46% dice no encontrarla. EI 75% de los clientes afirman que cuando ingresan a la
zapateria es recibido por un trabajador, el

25% responde lo contrario. EI 42% de los clientes encuestados dijeron que las
Zapaterias del mercado modelo central de Piura si cuentan con una respectiva area para
reclamos. El 58% dijeron que no. Las principales conclusiones fueron: se identificé el
Precio, Calidad, Comodidad, Confianza, Atencion, Accesibilidad, Seguridad. La poca
mayoria accede por el “Precio” la mayor parte de los clientes encuentran precios comodos
al alcance de su bolsillo, la “Calidad”, la mayoria de los clientes acuden a las zapaterias
por la calidad la cual satisface sus necesidades, y por la Atencién la mayoria de los
clientes son atendidos por personal atento, Una la gran minoria se sienten comodos
en las instalaciones mientras lo atienden, para la mayoria de los trabajadores el aprender

mas les genera mayor confianza en su puesto de trabajo, la minoria tiene
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accesibilidad de los clientes porque realmente se sienten satisfechos. Respecto a las claves
de atencion. El Cliente, Escuchar, Transmitir, Actuar, Empoderar, Trabajo en Equipo y
Departamento. Asi mismo cliente, la minoria de los clientes considera que existe personal
bien preparado para atender, y con respecto a Escuchar la minoria de los clientes considera
gue son escuchados cuando ingresan a la zapateria, con respecto a Transmitir la mayoria
de los clientes manifiestan que encuentran amabilidad en la atencion, con respecto al
Actuar la mayor parte de los clientes son recibidos por un trabajador, con respecto al
Empoderar la mayoria de los clientes cierran su compra que satisface su necesidad, con
respecto al Trabajo en Equipo la mayoria de los clientes consideran que el personal que
trabaja no esta preparado para trabajar en equipo. La mayoria de los clientes consideran

gue no existe un area para reclamos.

Antecedentes Locales

Nole (2018) en su trabajo de investigacion denominado: Caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Atencidn al Cliente del negocio Ortiz del distrito de Sullana, afio
2018, tesis para optar el Titulo Licenciada en Administracion en la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, Sullana, Perli, Cuyo objetivo general fue: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencién al Cliente del comercial Ortiz del
Distrito de Sullana, afio 2018; y los objetivos especificos: Determinar el Sistema de
Gestion de calidad del comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018. Describir el
proceso Administrativo de la Gestion de Calidad del comercial Ortiz del distrito de
Sullana, afio 2018. Identificar los tipos de clientes del comercial Ortiz del distrito de
Sullana, afio 2018. Describir los componentes del servicio en la atencién al cliente del
comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018. La metodologia de la investigacion
fue, tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo,
muestreo probabilistico por conveniencia. La técnica de recoleccion de datos es la

encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de la
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investigacion fueron: el 41% de los clientes establece preguntas con respecto al
producto, el 42% a veces brinda trato cordial la empresa, el 37% recurren a empresas de
prestigio, el 41% de los clientes fieles reclaman un buen servicio, el 50% de los clientes
tienen buen trato al personal, el 51%, el personal nunca suele tomarse el tiempo
necesario para explicarle, el 37% de los clientes estan satisfechos del producto o
servicio, el 40% de los clientes a veces tienen toda la razon, el 45% de los clientes
suelen ser dificil en convencerlos, el 38% de los clientes reclaman para que los atiendan,
el 42% estan de acuerdo en recibir méas informacion, el 40% nunca el personal resuelve
las dudas acerca del producto, el 50% de los clientes siempre recurren a empresas de
mas confianza. Las principales conclusiones fueron: Se llegd a identificar diferentes
tipos de clientes que suelen frecuentar el “Negocio Ortiz” el amigable que realiza
siempre preguntas con respecto al producto y que a veces suele recibir un trato cordial y
profesional, el frivolo siempre suele recurrir a empresas socialmente de prestigio y es el
que reclama un servicio preferencial, el social usa un trato cordial hacia el personal, el
timido nos dice que nunca el personal se toma el tiempo necesario para explicarle acerca
del producto, el dificil suele estar satisfecho del producto pero a veces piensan que tiene
en todo la razon, el independiente actia de acuerdo a sus intereses propios, el
impaciente reclama por que tardan en la atencion, por ultimo el curioso desea recibir

informacidn mas de la proporcionada.

Rugel (2019) en su trabajo de investigacion denominado: Caracteristicas de la
Gestion de Calidad y uso del Marketing en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito
de Bellavista Sullana afio 2018, tesis para optar el Titulo Licenciada en Administracion
en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Piura, Per(i, Cuyo objetivo general
fue: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y uso del marketing
en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista Sullana afio

2018; y los Objetivos especificos : Determinar los estandares de calidad en la zapateria
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Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista Sullana afio 2018. Identificar los procesos
de la gestion de calidad en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista
Sullana afio 2018. Identificar las estrategias del marketing digital en la zapateria Riccer
Shoe Store en el distrito de Bellavista Sullana afio 2018. Describir los beneficios del
marketing digital en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista Sullana afio
2018. La metodologia de la investigacion fue, tipo descriptiva, disefio no experimental de
corte transversal y nivel cuantitativo, muestreo probabilistico por conveniencia. La
técnica de recoleccién de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los
principales resultados de la investigacion fueron: el 83% de colaboradores encuestados
considera que siempre realizan una evaluacién de calidad en los proceso de produccion,
mientras que el 17% indica que a veces realizan una evaluacion de calidad en los proceso
de produccion. EIl 83% de colaboradores encuestados considera que nunca tienen
establecido un registro de toda la documentacion de la empresa para la evaluacion
de las normativas, mientras que el 17% indica que a veces tienen establecido un
registro de toda la documentacion de la empresa. EI 100% de colaboradores
encuestados considera que siempre existe comunicacion fluida al momento de dar a
conocer los procesos de las actividades en la empresa. EI 50% de colaboradores
encuestados considera que siempre han realizado algun tipo de aplicacién de sistema de
gestion de calidad en la empresa, mientras que el

50% indica que en a veces han realizado algun tipo de aplicacion de sistema de gestion
de calidad. Las principales conclusiones fueron: Se determinaron los estandares de
calidad que utilizan en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista son
programacion porque planifican la entrega de zapatos a sus clientes, tiempo porque la
venta online le ayuda a la configuracién de calendarios, lineas de plazos en la optimizacion
de los tiempos parciales y totales en la zapateria, costos porgue la venta online le ayuda a

reducir costos para dar mayor movimiento a los productos, calidad ya
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que han logrado una mayor satisfaccion en las necesidades y expectativas de los clientes
ofreciendo productos de calidad. Los procesos de la gestion de calidad que identifican
los colaboradores de la zapateria Riccer Shoe Store es comunicacion porque al
momento de dar a conocer los procesos de las actividades en la empresa lo realizan de
forma fluida y eficiente, evaluacidn porque lo realizan para ver la calidad en los proceso
de produccion y tener buenos proveedores, analisis porque tienen implementado una
base para el analisis del proceso de quejas y su resolucion, aplicacion porque han
realizado algun tipo de aplicacion de sistema de gestion de calidad en la empresa para

beneficio de la misma.

2.2. Bases Tedricas

Las Micro y pequefias empresas

Concepto de Mypes

Son organizaciones llamadas pequefias y microempresas que nacen gracias al
emprendimiento de personas que exponen sus pequefios capitales, sometiéndose a las
reglas del mercado. Aunque no reciben subsidios, ni beneficios colaterales, a base de
imaginacion y destreza muchas de ellas logran posicionarse en los segmentos de

mercado donde les toca operar. (Gomero, 2015)

Por lo general, no siguen una instruccion académica, ni reglas econémicas o
financieras, pero al menos si saben desbloquear los problemas que suelen presentarse

dentro de su quehacer econdémico diario. (Gomero, 2015)
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Beneficios de las Mype

El Estado otorga varios beneficios a las micro y pequefias empresas,
brindandoles facilidades para su creacion y formalizacion, dando politicas que impulsan

el emprendimiento y la mejora de estas organizaciones empresariales.

Pueden constituirse como personas juridicas (empresas), via internet a traves del
Portal de Servicios al Ciudadano y Empresas de SUNARP. Es posible que se asocien para
tener un mayor acceso al mercado privado y a las compras estatales. El Estado les brinda
facilidades para participar en eventos feriales y exposiciones regionales, nacionales e
internacionales. Cuentan con un mecanismo agil y sencillo para realizar sus exportaciones
denominado Exporta Facil, a cargo de la SUNAT. Pueden participar en las

contrataciones y adquisiciones del Estado.(Sunat, 2019)

Categorizacion de las Mypes

Las Mype deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

e Micro empresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT.
e Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 UIT.

Los beneficios del régimen que establece el Estado para las Mype se encuentran

en funcion a estos niveles de ventas anuales y al cumplimiento de otros requisitos.

Se encuentra pendiente de publicacion el Reglamento que facultara a la SUNAT la
administracion del Registro Nacional de la Micro y Pequeiia Empresa (REMYPE) que

actualmente se encuentra a cargo del Ministerio de Trabajo. (Sunat, 2019)
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Importancia de las Mypes

Es menester reconocer lo importante que son las Mypes para la dindmica
econdmica del Per(, dada su alta tasa de concentracion y alto grado de correlacion con

el emprendimiento. (Norefia, 2019)

Son las més destacables y numerosas en el pais, puesto que generan 75% de los
empleos, ello segin datos de la Camara de Comercio de Lima (CCL). Ademas el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), sefiala que existen alrededor de
6.2 millones de micro y pequefias empresas. Por otro lado segin PROMYPE, estas

empresas son responsables 42% de la produccion nacional. (Fischman, 2018)

Caracteristicas de los microempresarios

Segun la Agencia Peruana de Noticias Andina (Andina) (2020) los empresarios de
la microempresa son la parte fundamental en la economia del pais, asi como fuente
importante de empleo; en marco a ello, el programa “Contigo Emprendedor BCP”,

comparte las 6 caracteristicas del emprendedor peruano en la nueva normalidad.

1) La mayoria son mujeres (60%), son adultos jovenes (20%) con una edad
promedio de 40 afos, y el 53% tienen estudios técnicos superiores, Asi mismo,
el 48% de las microempresas se dedican al rubro del comercio, principalmente a
la compra y venta de bienes (al por mayor y menor).

2) Dentro de la radiografia del emprendedor de la microempresa, se identificaron 4
perfiles de emprendedores segin sus actitudes: el competente, el empefioso
apasionado, los cazadores de oportunidades y los sobrevivientes.

3) La familia es un actor clave para el emprendimiento y para la continuidad del

negocio ya que representa un soporte emocional.
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4) Poseen mayor uso de herramientas digitales, el 61% de los emprendedores
vende por internet, siendo WhatsApp el medio méas usado para acercar su
negocio a sus clientes.

5) EI 80% piensa expandir su negocio; es decir tienen planes de adquirir o mejorar
equipos 0 insumos.

6) Dispuestos a adquirir conocimientos, significa que existe una alta disposicion
para adquirir conocimiento mediante capacitaciones, pues todo lo que ayude a

crecer a su negocio significa también mas ventas y clientes.

Caracteristicas de la Mypes

Al respecto Requena (2016) sefiala que la microempresa no necesita constituirse
como persona juridica, pudiendo ser conducida directamente por su propietario persona

individual, asi mismo las Mypes poseen caracteristicas como:

e Su administracion es individualista. Significa que generalmente son dirigidas y
manejadas por sus propios duefios.

e Su area de operacion es relativamente pequefia, sobre todo local.

e Tienen escasa especializacion laboral, es decir no suelen utilizar técnicas de
gestion.

e Emplean aproximadamente entre cinco y diez personas. Dependen en gran
medida de la mano de obra familiar.

e Tienen un acceso limitado al sector financiero formal, sobre todo debido a su

informalidad.
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Clasificacion de la microempresa

Segun Falconier (2011) las microempresas se pueden clasificar en:

Segun la potencialidad, capacidad de crecimiento o de desarrollo

Microempresa de subsistencia: Son Mypes basadas en niveles de acumulacion,
que no son capaces de retener excedente econdmico necesario para generar un
capital o para reproducir el proceso de produccion, pues esta limitada en remunerar
el trabajo. Son manejadas empiricamente pues sus duefios no poseen estudios
superiores o técnicos.

Microempresa de acumulacién simple: Estas tienen la capacidad de ahorro,
pues logran retener los excedentes generados en el proceso productivo, donde
escasamente se garantiza reproducir el proceso de reproduccién. Por lo general sus
duefios no conocen de administracién y pues sus Mypes no lograr crecer
econémica y administrativamente.

Microempresa de acumulacién ampliada: Son aquellas que logran tener los
excedentes generados en el proceso productivo, con un grado tal que este nivel
abarca a las pequefias empresas, por lo general tienen personal calificado y sus
duefios generalmente poseen educacion superior, relacionadas al mundo

empresarial y pueden generar ingresos.

Segun la propiedad del capital

Unipersonales: el duefio es una sola persona

Asociativa: cuando son dos 0 mas personas.

Segun la cantidad de funciones

De funcién Unica: desarrollan una sola actividad

De Funcién maltiple: incorporan varias funciones.
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Gestion de calidad

Definicion de gestion

Es el hecho de tramitar y administrar una diligencia profesional a manera de
instaurar objetivos y recursos en aras de su ejecucion, de tal manera que se lleven a
cabo el desarrollo de estrategias y la administracion del personal. Por otro lado es
fundamental la accion, ya que de esta manera se expresa un beneficio capaz de

solucionar problemas bajo un contexto determinado. (Vilcarromero, 2017)

Definicion de Calidad

En primera instancia para definir la calidad, podemos concebirla como el cumplimiento
por parte de un producto, sistema o servicio, de todos aquellos requisitos que fueron
establecidos para su elaboracion, disefio o prestacion. En relacion a lo descrito, para

Correa, Jaramillo, & Romero (2015) sostienen que:

Es en general, un concepto subjetivo desde el punto de vista de que la calidad
no es igual para todo el mundo sino que depende de las necesidades
y expectativas de cada persona y de si éstas se ven satisfechas, en cuyo caso
la calidad sera valorada como buena, o no, y por lo cual, en caso de no
cumplirse, el producto serd percibido como de pobre calidad por el
usuario. Sin embargo, también puede ser considerada desde un angulo
de total objetividad, si definimos para el producto unas caracteristicas y

fijamos unos estandares para éstas que satisfagan las expectativas del cliente

(p.24).

Definicion de gestion de calidad

En el entorno empresarial actual marcado por la fuerte competencia y una

reduccion del consumo, las empresas estan obligadas a ampliar su concepto de calidad
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incorporando nuevos elementos a los anteriormente considerados, por ello se habla
ahora de la gestion de la calidad. En este mismo sentido Correa, Jaramillo, & Romero

(2015) afirman que:

Comprende a todas aquellas actividades que la organizacion realiza con la
finalidad de elevar el nivel de calidad de sus productos o servicios, en el
marco de un sistema previamente definido y acordado. Es por ello que esta
gestion se suele llevar a cabo mediante un Sistema de Gestion que, en
definitiva, comprende una estructura, unos recursos y unos procesos, todo

ello descrito en una documentacion. (p.32)

Se le puede definir como la estrategia general que utiliza una compafiia para el
disefio y desarrollo de sus procesos, con el objetivo de llevar al desarrollo de productos
0 de prestacion de un servicio de calidad para satisfacer un deseo o en todo caso la

expectativa del cliente.(Gonzalez & Arciniegas, 2016, p.181)

Componentes basicos en la gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad, contiene cuatro componentes generales y basicos,

los cuales son:

1) La estructura organizacional, esta abarca toda la organizacion de la empresa
desde su organigrama, los productos, las directivas, etc.

2) Los procedimientos, esté relacionado con el disefio, desarrollo, implementacion
y operacion de los distintos métodos que utiliza la compafia para el
desenvolvimiento de las diversas actividades.

3) Los procesos, guardan una estrecha relacion con los diferentes procesos del tipo

misionales o de apoyo con los cuales la empresa ejecuta su Mision, y lograr
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Vision institucional; los cuales son la esencia del sistema de gestion de la
calidad.

4) Los recursos, viene a ser valga la redundancia todos los recursos de la que dispone
la empresa para dar cumplimiento a su Mision, tales como infraestructura
fisica, recursos financieros, humanos y tecnologicos. Todos ellos deben ser
coherentes con la politica de calidad de la empresa.(Gonzéalez & Arciniegas,

2016, p.181)

Los principios de gestion de calidad

Las normas de gestion de la calidad, como las ISO 9000 en sus variadas revisiones,
establecen los principios de calidad marco que derivan de la experiencia y de los
conocimientos técnicos para guiar a las organizaciones. Todo lo anteriormente expresado

se afirma en lo que mencionan Correa et al., (2015):

Se tienen ocho principios de gestion de la calidad segun la 1SO 9000:2000,
los mismos que son un referente para lograr mejorar el desempefio
organizacional. Teniendo como objetivo ayudar a que las organizaciones
puedan lograr el éxito en la implementacién de un Sistema de gestion de la
calidad. Es indispensable que quien desee lograr que la empresa tenga una
cultura enfocada a la calidad primeramente debe tener claro estos

principios (p.89).

Estos principios son fundamentales para el control de calidad en las empresas, ya
que permite aplicar algunos estandares minimos que, en ocasiones, son obligatorios, y que
otras veces denotan una calidad superior a las organizaciones que no lo poseen. Los

8 principios de la gestion de la calidad son:
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1. Enfoque al cliente. Puesto que las organizaciones dependen de sus clientes,
deben conocer sus necesidades y requerimientos y hacer lo posible para superar
sus expectativas. Su uso permite: investigar y comprender lo que quiere y necesita
el cliente, coordinar las necesidades del cliente con los objetivos de la
organizacion, medir la satisfaccion del cliente, sistematizar la atencion al cliente.
Ventajas de este principio son: aumento la fidelidad del cliente, aumento de los
ingresos y de la eficacia de los recursos de la empresa.

2. Liderazgo. Corresponde a los lideres establecer y mantener un ambiente en el
que el personal se involucre para lograr los objetivos de la empresa. Permite:
fijar metas y objetivos, crear y mantener una mision, vision y valores de la
empresa, trabajar con confianza, proporcionar al personal recursos y libertad,
considerar las necesidades de todas las partes y reconocer las contribuciones de
cada uno. Sus ventajas son que: aumenta la motivacion laboral para conseguir
los objetivos, mejora la comunicacion entre niveles. se unifica el sistema de
evaluacion.

3. Participacion del personal. Los recursos humanos son el alma de la empresa.
La utilizacién del principio posibilita al personal: comprender el papel de su
contribucion e identificarse con la empresa, adoptar un enfoque responsable,
compartir conocimientos y problemas, buscar mejorar. Como beneficios se
obtienen: la motivacion y el compromiso, la responsabilidad y la creatividad, la
mejora de la disposicion a contribuir.

4. Enfoque en los procesos. ElI uso de procesos en la gestion permite mejorar
resultados. Este principio permite: adoptar un enfoque sistematico de lo que es
necesario para llegar a los resultados, identificar posibles factores de mejora,

establecer y analizar responsabilidades, evaluar posibles impactos sobre las
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distintas partes interesadas. Como ventajas se obtienen: resultados consistentes,
reduccion de costes empresariales, mejora de la utilizacion de los recursos.

5. Gestionar como un sistema. Entender y gestionar los procesos como un
sistema. La aplicacién conduce a: estructurar el sistema, comprender las
interdependencias entre procesos, reducir barreras entre procesos, establecer
comportamientos tipo, facilitar la medicion y la evaluacion. Las ventajas incluyen:
Mejora de la eficacia y eficiencia. Mayor integracion.

6. Mejora continua. Debe constituir un objetivo permanente. Su aplicacion lleva
a. utilizar un enfoque consistente, capacitar continuamente a las personas,
establecer formas para medirla y tomar conocimiento de los resultados en
productos, procesos. Utilidades: ventajas en el desempefio, alineacion de
actividades y flexibilidad.

7. Decisiones basadas en hechos. Las decisiones deben basarse en los datos
disponibles. Su uso favorece: el analisis de datos y su mejora, la accesibilidad de
los datos, el equilibrio entre la experiencia y la intuicion. Ventajas o beneficios
clave: mejores argumentaciones, toma de decisiones.

8. Relaciones positivas con proveedores. El reconocimiento de la
interdependencia aumenta la capacidad para crear valor. Su aplicacién permite:
una adecuada seleccion de proveedores, formacion de equipos de expertos,
establecimiento de planes y actividades conjuntas, mejorar la comunicacion
interna y compartir informacion. Las ventajas que produce son: optimizacion de
costes e inputs, aumento de la capacidad para crear valor, flexibilidad y

velocidad de respuesta.

Por ello, usar los principios de calidad como marco en una empresa u

organizacion sirve de base para la mejora en el desempefio. Su utilidad reside
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precisamente en su generalidad, por cuanto podran adaptarse en su aplicacion a las

caracteristicas, sector, y circunstancias de cada entidad.

La importancia de la gestion de la calidad

La gestion de la calidad es un principio de negocio que garantiza la excelencia
en los productos, servicios y procesos internos de una empresa. Las empresas que
implementan programas de gestion de calidad usan la informacion de ellos para identificar
debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas. Esto le da a la empresa la capacidad de
establecer normas, hacer ajustes cuando sea necesario y ofrecer un mayor valor global a
su base de clientes. Aungue el enfoque para resolver problemas de calidad varia con
diferentes programas, el objetivo sigue siendo el mismo: crear un producto o servicio de
alta calidad y alto rendimiento que cumpla y supere las expectativas de los clientes
internos y externos. Cuando las empresas se centran en la gestion de la calidad, crean un

plan para el éxito. (Riquelme, 2017)

Ventajas de contar con eficientes sistemas de gestion de la calidad

Al respecto Novillo, Parra, Ramon, & Lopez (2017) indican que un buen sistema
de gestion de la calidad puede acarrear multiples ventajas a tu empresa entre los que se

destacan:

e Asegurar que la organizacién logre los objetivos propuestos; para esto es
necesario alinear los objetivos de calidad con los objetivos de la empresa.

e Se puede gestionar el desempefio integral de la organizacion, detectando las
falencias y solucionandolas, ademaés detectar oportunidades de mejora, que al ser
implementadas adecuadamente lograran una importante mejora en el

desempefio.
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e Se logra trabajar en gestion por procesos a través de equipos de trabajo inter
funcionales, logrando hacer el trabajo mas simple y facil, debido a que el trabajo
por procesos crea una sinergia en la que se integra diversas habilidades y
experiencias que juntas dan mejores resultados.

e Cambia la forma de manejar los procesos, incluyendo en la estructura a los
clientes y proveedores, creando una cadena de valor sélida que permite la
retroalimentacion de todo el sistema, permitiendo mejorar la satisfaccion del

usuario final. (p.87)

Los sistemas de gestion de la calidad consideran las necesidades y expectativas
del cliente, por lo que su empleo tiene un impacto positivo en su satisfaccion y

fidelizacion. (Melo, 2018)

La gestion de la calidad en las empresas comerciales

Arenal (2019) “la Calidad dentro de una organizacion es un factor importante
que genera satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y provee herramientas

practicas para una gestién integral”(p.83).

Hoy en dia es necesario cumplir con los estandares de calidad para lograr entrar
a competir en un mercado cada vez mas exigente; para esto se debe buscar la mejora
continua, la satisfacciéon de los clientes y la estandarizacion y control de los procesos.
También se debe hacer que los diferentes departamentos de la empresa hagan de la calidad
definiendo los objetivos que le corresponden buscando siempre la satisfaccién del cliente

y el mejoramiento continuo.(Arenal, 2019)

Algunos de los ejemplos de los principales atractivos de los servicios que una
empresa comercial puede ofrecer y que posibilitan una mejor satisfaccion al cliente y su

fidelizacién son los siguientes:
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Servicios para acrecentar el rendimiento al cliente. La empresa desea que su
producto le proporcione un adecuado rendimiento al cliente y que éste a su vez,
perciba la maxima satisfaccion de sus necesidades y expectativas, con el fin de
que el cliente vuelva a comprar.

Servicio de prolongacion de la vida atil. Son los destinados a mantener las
prestaciones el producto en condiciones satisfactorias de operacion durante toda
su vida util.

Servicio de reduccidon de riesgos. Proporcionar las vias mas sencillas que
permitan al cliente la devolucion de los productos defectuosos y las garantias
sobre los mismos, constituyen los principales atractivos que el cliente apreciara en
este aspecto.

Servicios de disminucion de trabajo. Tiende a facilitar la compra del cliente
haciéndola més cémoda y facil. Ejemplo: Dar informacion al cliente potencial,
facilidades en el servicio de entrega a domicilio etc. forman parte de esto.
Servicio de financiamiento. Los créditos son ejemplos claros de servicios
brindados al cliente. Es necesario brindar la mayor informacién sobre sus
limites, tipos de interés, plazos de amortizacién etc. que posibiliten al cliente tomar
las decisiones necesarias en cada caso.

Servicio de atencion al cliente. Es la herramienta mas importante de cualquier
empresa, ya que los entornos comerciales actuales se perfilan cada vez mas
uniformes en cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la informacion vy
comercializacion de productos, pero se diferencian notablemente en el trato
ofrecido a sus clientes (cortesia, atencion rapida, confiabilidad, atencion
personalizada, personal bien informado, simpatia, etc.), lo cual es un factor

determinante para lograr la fidelizacion de los mismos al oferente.(Arenal, 2019)
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Técnicas modernas de Gestién de calidad

La gestion de calidad en las micro y pequefias empresas es de mucha
importancia en el desarrollo de investigaciones que persigan conocer la realidad de estas
empresas en lo referente a una Gestion de Calidad derivados de las aplicaciones de
técnicas modernas de Administracién ello para asegurar la calidad de la Gestién que
estas Mypes emplean en el direccionamiento de sus actividades empresariales de

sectores como servicios, comercio y produccion.(Centurion, 2016,p.4)

La Cooperacion Suiza y la OIT como una estrategia para asegurar su
permanencia en el mercado como generadoras de empleo, busca una mejor comprension
de la calidad de la gestion de las micro y pequefias empresas, para lo cual han considerado
evaluar la aplicacion del Marketing, el Benchmarking, Atencion al Cliente, Planeamiento
Estratégico, el Neuromarketing, el liderazgo y las TIC, como técnicas modernas de

Administracion. (Centurién, 2016)

Las Siete Herramientas de la Calidad

La utilizacion de una herramienta u otra dependera del objetivo que se plantee la
organizacion o el profesional responsable del proceso de mejora, por lo que se requiere
conocer todas para saber cudl aplicar en cada momento y situacion concreta; en la préctica
todas ellas se utilizan de manera conjunta y simultanea, son de facil uso que no necesitan
matematica avanzada, por lo que cualquier persona que se le instruya sera capaz de
utilizar. De este modo se afirma en lo mencionado por Mejias, Gutiérrez, Duque,

D’Armas, & Cannarozzo (2018) quienes mencionan que:

Ishikawa, como uno de los precursores de la calidad, sostenia que el 95% de
los problemas de una empresa se podian resolver con un numero selecto de

herramientas de calidad; las cuales, hoy por hoy, tiene un uso generalizado,
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bien sea individualmente o combinadas con otras, o como parte de las
diferentes estrategias que asumen las organizaciones para abordar la mejora
de la calidad. Como quiera que sea, es importante que el profesional de gestion
de la calidad, conozca estas herramientas, y que comparta las buenas practicas

derivadas de su uso. (p.99)

Tales herramientas se utilizan para definir, medir, analizar y proponer soluciones

a los problemas que interfieren en el rendimiento y el resultado de las empresas. Ellas

ayudan a establecer métodos mas elaborados de resolucién basados en hechos y datos,

lo que aumenta la tasa de éxito de los planes de accion. Al respecto (Novillo, Parra,

Ramon, & Lopez, 2017) describen cada una de las 7 Herramientas de la Calidad:

1)

2)

3)

Flujograma (Diagrama de Flujo): Es la herramienta de representacién visual
de los procesos de la organizacion y de las actividades desempefiadas por la
empresa para producir un producto o servicio determinado para los clientes. Ayuda
a identificar el mejor camino que el producto o servicio recorrera en el proceso,
es decir, muestra las etapas secuenciales del proceso, utilizando simbolos que
representan los diferentes tipos de operaciones.

Diagrama Ishikawa (Espina de Pescado): Es una de las mas importantes,
conocidas y empleadas para la gestion de la calidad, tiene como objetivo
identificar las posibles causas de un problema y sus efectos, relacionando el efecto
a todas las posibilidades (causas) que pueden contribuir al problema ha ocurrido.
Hojas de verificacion: Es una lista de elementos preestablecidos que se
marcaran a partir del momento en que se realicen o se evalUen. Se utiliza para la
certificacion de que los pasos o elementos preestablecidos se han cumplido o

para evaluar en qué nivel estan. Es similar a un checklist.
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4) Diagrama de Pareto o la regla del 80-20: Es un recurso gréafico utilizado para
establecer un arreglo (de mayor a menor, por ejemplo) en las causas de un
determinado problema o no conformidad. Tal herramienta va a facilitar la toma
de decisiones en funcion de la prioridad de los problemas o las causas que los
generan.

5) Histograma: Tiene como objetivo mostrar la distribucion de frecuencias de
datos obtenidos por mediciones periddicas, creando asi un panorama de los
patrones que mas se repitieron en un determinado periodo de tiempo. Es una
herramienta que esclarece de forma objetiva la calidad de un producto, el
desempefio de un proceso o el impacto de una accién de mejora.

6) Diagrama de Dispersion: Muestra lo que sucede con una variable cuando la
otra cambia. Son representaciones de dos 0 mas variables que se organizan en un
grafico, siempre teniendo una en funcion de la otra. De esta manera es facil
poder comprender la correlacion entre dos variables.

7) Control Estadistico de Proceso (CEP): Utilizado para mostrar las tendencias
de los puntos de observacion en un periodo de tiempo. Es un tipo de gréfico
utilizado para el seguimiento del proceso, determinando el rango de tolerancia
limitado por la linea superior (limite superior de control) y una linea inferior
(limite inferior de control) y una linea media del proceso (limite central), que

fueron estadisticamente determinadas.

Las 5S de la calidad

5S es una herramienta de gestion utilizada habitualmente para introducir la
mejora continua en la empresa. Su mision es optimizar el entorno de trabajo, facilitar la

labor de los empleados y potenciar su capacidad para la deteccidn de problemas. Con su
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implementacion se consigue mejorar la productividad del proceso y aumentar la calidad.

Tal como lo afirma Carrillo, Alvis, Mendoza, & Cohen (2019).

Es una técnica que deriva su nombre de las iniciales de un proceso légico y
por etapas cuyas palabras (en japonés) comienzan todas por la letra ese (s): seiri,
seiton, seiso, seiketsu, shitsuke. La técnica se establece y desarrolla a través de
5 pasos, los cuales corresponden a una mecanica de invencidn japonesa que se
refiere a 5 estados que llevan a la disciplina 0 mantenimiento de condiciones
idoneas de trabajo. Las 5S, como técnica, también implica para su avance
asignacion de recursos, mejorar la cultura de la empresa y la consideracion de

aspectos humanos. (p.74)

En la actualidad la herramienta de las 5S ha llegado a convertirse en una regla muy
importante para las empresas, sin importar cual fuere su fuente de trabajo o
mercado, meta o enfoque, es decir, es una herramienta que ha dado frutos y por ello puede
ser replicada en éareas operativas 0 administrativas de cualquier organizacion empresarial.

(Carrillo et al., 2019, p.75)

Segun Carrillo et al., (2019) la metodologia “cinco eses” fue desarrollada en Japén
y cada una de las “S” hace referencia a una accion a realizar para implantar este metodo,
por lo tanto, bajo este escenario es preciso sefialar que la metodologia de las

5S, proviene de los siguientes términos japoneses:

e Seiri (seleccionar). Seleccionar lo necesario y eliminar del espacio de trabajo lo
que no sea util.

e Seiton (ordenar). Cada cosa en su sitio y un sitio para cada cosa. Organizar el
espacio de trabajo.

e Seiso (limpiar). Esmerarse en la limpieza del lugar y de las cosas.
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e Seiketsu (estandarizar). Como mantener y controlar las tres primeras S. Prevenir
la aparicién de suciedad y desorden. Generar condiciones de estado estable
e Shitsuke (autodisciplinarse). Mantener y mejorar las condiciones, esto es

convertir las 4S en una forma natural de actuar.

Uso de las 5s de la calidad en una microempresa

La metodologia de las 5S es una herramienta de facil acceso y que genera
buenos resultados no es muy costoso, son de mucha ayuda para las empresas, con ella se
mantiene una ambiente de trabajo saludable; por consiguiente brinda una buena imagen
con los clientes, ademas permite a los trabajadores adoptar la cultura de mejora

continua, entre otros. (Zubia, Brito, & Ferreiro, 2018)

Por lo mencionado en lo anterior y para comprender al respecto se describen las

fases de las 5S:

1) Seiri (Seleccionar): Esta etapa se relaciona con los lugares de trabajo, aqui es
donde los subordinados deben seleccionar los articulos que son necesarios asi
como identificar los tanto los articulos que no sirven como con los que se tiene
ciertas dudas en su utilidad con el fin de eliminarlos de los sitios donde se
labora. Por otro lado realizar tal seleccion se puede tornar dificil puesto que se crea
incertidumbre sobre si ciertos articulos se podrian necesitar mas adelante. Para
evitar eso se debe ubicar los articulos que se van a apartar, para ello se adhiere una
etiqueta de color roja a los articulos previos a su expulsion, posteriormente se
trasladan a un local momentaneo donde se van a separar los que podrian servir
para otra actividad y los que por sus estado van directamente a la basura. (Zubia
etal., 2018)

2) Seiton (Ordenar): En esta fase se tiene que asignar e identifica un lugar para cada

articulo. La idea es que lo que se decidié mantener en la primera S resulte
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3)

4)

5)

de facil uso y acceso, los cuales deberan estar, cada uno, etiquetados para que se
encuentren, retiren y devuelvan facilmente por cualquier persona de la
organizacion. Por eso es imprescindible que exista un lugar para cada articulo,
adecuado a las rutinas de trabajo, listos para ser utilizados y con su sefializacién
correspondiente. (Zubia et al., 2018)

Seiso (Limpiar): Consiste en limpiar y realizar inspecciones en el lugar de
trabajo y los equipos para prevenir la suciedad, para ello se debe implementar
acciones para disminuir la suciedad; esto ademas de quitar polvo y limpiar,
implica determinar las causas por las cuales no se mantiene limpia el area, y asi
darle solucion al problema de una buena vez. Basicamente consiste en establecer
una metodologia de limpieza que evite que el area de trabajo se ensucie es decir
que permitan evitar o al menos disminuir la suciedad y hacer mas seguros los
ambientes de trabajo. (Zubia et al., 2018)

Seiketsu (Estandarizar): Durante esta etapa se pretende desarrollar condiciones
de trabajo que eviten retroceso en las primeras 3S. En esta fase se puede utilizar
diferentes herramientas una de ellas es la ubicacion de fotografias del sitio de
trabajo en condiciones Gptimas para que todos los trabajadores puedan verlas y asi
recordar a los colaboradores y miembros de la organizacion cual es el estado en
el que deberia permanecer. Lo que se pretende es proteger al trabajador de
condiciones peligrosas asi como visualizar los procedimientos de operacion y
mantenimiento diario. (Zubia et al., 2018)

Shitsuke (Disciplina): Esta uUltima etapa se lo que quiere es evitar que se
rompan los procedimientos ya establecidos en la empresa. Solo si se
implementan la autodisciplina y el cumplimiento de normas y procedimientos
adoptados sera posible disfrutar de los beneficios que ellos brindan. La

disciplina permite que con las 5S la mejora continua, por lo que se debe de
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llevar a cabo controles rutinarios, asi como incentivar la participacion de todos

los trabajadores en la generacion de ideas. (Zubia et al., 2018)

Atencion al cliente

Definicion de cliente

Del latin cliens-entis (persona que depende de) es toda persona fisica o juridica
que efectla la transaccion comercial de compra o adquisicion de un producto o servicio.
Tambien el término refiere al proceso 0 equipo que consume servicios remotos

brindados por un servidor.(Porporatto, 2016)

Concretamente un cliente es cualquier persona 0 empresa que compra bienes y

servicios a cambio de dinero.(Bender, 2018)

El termino cliente se utiliza para hacer referencia a las personas o entidades que
hacen usufructo de los recursos o servicios que brinda otra, es decir es una persona u
organizacion que, voluntariamente, recibe algo a cambio de otra cosa que

entrega.(Raffino, 2020)

Tipos de Cliente

En el momento de comprar, hay muchos factores que influyen en la decision de
los clientes, saber con quién tratamos, qué necesidades tiene y como debemos ajustar
nuestro discurso segun la personalidad de nuestro interlocutor es fundamental para

lograr mas ventas, en ese sentido Pacheco (2016) sostiene que:

La atencion al cliente se puede clasificar segun su caracter en funcion de la
mayor o menor facilidad que el cliente tenga para comunicarse. La
caracterizacion de los clientes es importante por dos motivos: primero

porque favorece la comunicacién personalizada y que la reclamacion sea lo

54



mas completa posible y segundo para favorecer la resolucion eficaz de la

misma. (p.204)

Pacheco (2016) indica que esencialmente se tiene los siguientes tipos de clientes:

Clientes timidos. Este tipo de clientes suele emplear un estilo de comunicacion
pasiva para expresar sus quejas. Suelen tener una postura retraida, cabizbaja y de
hombros caidos. No suele sonreir y suelen tener poco sentido del humor. No
acostumbran a mirar a los ojos a su interlocutor si estan frente a él, y en el caso
de la comunicacion telefonica suelen ser breves y no entran en detalles respecto
a lo sucedido. La comunicacion con este tipo de clientes tiene que ir dirigida a que
expresen sus emociones, hay que preguntarles con asertividad y ejercer algo
parecido a una labor de investigacion.

Clientes inquisitivos. Este tipo de clientes suele emplear una forma de
comunicacion agresiva, sin respeto alguno por las normas méas elementales de ética
y derechos de los demés. Se creen siempre en el uso de la razon, consideran
tener un nivel de conocimientos privilegiado y tratan a los demas como ignorantes
e incapaces de resolver un problema que él considera elemental. Durante el
tiempo que son atendidos hablan muy rapido, con voz alta, sin permitir al
empleado que hable. La comunicacion con este tipo de personas debe ser asertiva
y con determinacion, pero sin ponerse a su nivel.

Clientes habladores. Emplean un estilo de comunicacion asertiva. Son personas
con empatia, con facilidad para expresar sus opiniones y emociones desde el
respeto, consideracion y comprensién hacia los derechos, expresiones vy
emociones de los demas, en especial del empleado que lo esta atendiendo. Suele
emplear un volumen de voz adecuado a la distancia entre las personas y un tono

relajado que denota seguridad en lo que esta exponiendo.
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Indeciso. Este tipo de cliente se caracteriza por tener muchas dudas, dificultad
para aclararse y a medidas que se le va dando informacién, aun le surgen mas
dudas. A este tipo de clientes habra que proporcionarles mucha informacion,
empleando frases féciles acordes a su nivel de entendimiento, sin tecnicismos. Hay
que tener en cuenta que el cliente indeciso lleva el "no me convence™ en su
decision inicial, por lo que habra que emplear con ellos una argumentacion mas
lograda que en otros casos.

Entendido, listillo o egocéntrico. Este tipo de clientes se caracterizan por tener
una alta consideracion hacia ellos mismos. Creen tener los conocimientos
previos necesarios para conocer el producto o servicio de que se trata y creen estar
en poder de mejor informacion que el propio empleado, en definitiva manifiestan
superioridad. Con este tipo de clientes no sirve de nada discutir y menos aun
mostrarle sus errores, pues probablemente la respuesta sea enérgica y hasta
desagradable. La atencion a este tipo de clientes sera objetiva e imparcial,
destacando los aspectos técnicos del producto o servicio y denotando un buen
conocimiento de ellos.

Conversador. Este tipo de clientes dan apariencia de aburrimiento en su vida y
de disponer de mucho tiempo para conversar sobre cualquier asunto, ya sea una
queja, reclamacion, consulta o sugerencia; si bien la mayor parte de la atencion
gue demanda viene via consultas. No se debe caer en el error de rehusar la atencion
a este tipo de clientes por el excesivo tiempo que hay que dedicarles, ni de
impacientarse con ellos.

Escéptico. Este tipo de clientes se caracterizan por no creer lo que se les dice.
Demandan siempre que se demuestren los argumentos y se les aporte
informacién escrita y material publicitario de productos y servicios. Suelen

valorar mas los aspectos negativos que los positivos, por lo que debe emplearse
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con ellos argumentaciones basadas en datos objetivos, l6gicos y razonables. Con
ellos habra que tener mucha paciencia y, al igual que en el caso del cliente
indeciso, no ocultar informacion desfavorable o negativa, pues si la conoce por
otros medios reforzara la consideracion que tenia sobre su razén, la recordara

mas adelante y harad ain mas dificil una segunda atencion posventa.

Definicion de atencion al cliente

Zapatero (2016) la atencidn al cliente “es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacién del producto o servicio

que recibe” (p.13).

Si se requiere llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la empresa debe
poseer fuentes de informacién sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus

consumidores. En este mismo sentido Zapatero (2016) sostiene que:

El hecho de conocer los origenes y necesidades de estas expectativas
permitira, posteriormente, convertirlas en demanda. Para determinarlo, se
deben realizar encuestas periodicas que permitan identificar los posibles
servicios que se van a ofrecer y determinar las estrategias y técnicas que se

pueden utilizar. (p.14)

Por otro lado Arenal (2017) lo define como el servicio que de manera idonea
brinda una compafiia con el Unico propdsito de establecer una relacion con los clientes y
cubrir por adelantado la satisfaccion de sus necesidades. Ademas es un instrumento de
interaccion con los clientes pues se brinda un asesoramiento adecuado para fijar el correcto

uso de un producto o de un servicio. (Arenal, 2017)

Con el paso del tiempo, la evolucion del servicio al cliente ha ido mejorando

gracias a la normativa de calidad y al uso de la informatica. Algunas empresas gracias a
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los avances de las nuevas tecnologias (se empiezan a usar los primeros ordenadores)
empiezan a organizar departamentos de atencidon al cliente a partir de los conocidos Call
Center, unidades que se crean con diferentes propositos: fidelizar clientes actuales y
premiar su lealtad, realizar campafas, captar nuevos clientes, atender quejas, hacer

encuestar, etcétera. (Arenal, 2017)

Otras empresas aunque no organizaron tales areas, en un intento de buscar la
calidad total crearon programas de atencion al cliente con el objetivo de cumplir con la
normativa en materia de calidad ofreciendo garantias comerciales (Norma I1SO 9004-2

de 1991), pero sobre todo motivadas por captar nuevos clientes. (Arenal, 2017)

Fases en la atencioén al cliente

El contacto que se establece entre el comprador y el vendedor se puede desglosar
en cinco fases distintas desde que el cliente entra en el establecimiento hasta que sale

del mismo una vez finaliza la compra. (Mateo de Pablo, 2019, p.71)

1. Presentacion. Constituye la primera imagen para el cliente, pues son los
primeros instantes de contacto con el pablico. Se transmite la primera impresion
del empleado como profesional y de la institucion.

2. Acogida. Se produce el recibimiento y acercamiento al cliente. Para realizar una
buena acogida se tendra en cuenta:

e Expresion agradable: se ha de tomar una postura relajada, con rostro
sonriente. Esta actitud es adecuada para calmar a las personas que se
encuentren nerviosas, suavizar a las que vienen a quejarse o ayudar en la
espera de los que tienen prisa.

e Prioridad a la visita: siempre se han de anteponer las visitas ante

cualquier otra tarea. Por ejemplo, si mientras se atiende a una visita
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3.

4.

suena el teléfono, se ha de pedir disculpas a la misma y se atendera el
teléfono con rapidez.

e Saludo: siempre que se reciba a alguien. El personal de recepcion seré el
que dé la bienvenida. En todo momento, a no ser que el interlocutor indique
lo contrario, el trato ha de ser de usted, independientemente de la edad,
sexo o estatus social.

Atencion. Centrar la atencion en lo que para el comprador es el ndcleo de su
visita, la razon por la cual ha venido al establecimiento. Se ha de intentar
escuchar con atencion cuales son las necesidades delos visitantes, y para ello se
seguirén las siguientes pautas:

e Mantener silencio y prestar maxima atencién. No interrumpir.

e Ofrecer retroalimentacion de forma verbal o no verbal. Evitar emitir
juicios de valor u opiniones personales. Pedir aclaraciones, si se
considera necesario.

e Iniciar la conversacién mediante preguntas abiertas para que el usuario se
explique y asi poder conocer el motivo de la consulta e iniciar un didlogo
fluido.

Informacién. En esta fase de comunicacion es importante conocer el
comportamiento y tipologia del consumidor. Este procedimiento consiste en
buscar informacion, una vez que se ha captado la necesidad del usuario
(consulta, peticion, opinidn, sugerencia, queja, etc.).

Sea cual sea el tipo de demanda a atender, es muy importante dar una respuesta
rapida e inmediata ante la misma. Para ello, es necesario:

e Dominarla informacion antes de transmitirla.

e Ordenar bien los datos y el material a ofrecer.
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e Conseguir que el usuario asimilelo que esta escuchando, adecuando el
tono de voz y la velocidad utilizada, ademés de las pausas para que
Intervenga.

e Evitar utilizar un lenguaje técnico, utilizando un vocabulario sencillo.

5. Cierre dela venta y despedida. Es la fase donde se establece el acuerdo de
venta final. En funcion de como se haya desarrollado la venta se escogera un
tipo de cierre u otro, entre los que cabe destacar:

e La balanza: normalmente el cliente antes de comprar el producto sopesa
los pros y los contras. Para aplicar esta técnica de venta el vendedor debe
ir enumerando las ventajas e inconvenientes del producto, haciendo énfasis
sobre las ventajas y procurando presentar los inconvenientes de una forma
casi imperceptible para el cliente.

e La accion: esta técnica goza de menor prestigio que la anterior. Se basa
en la psicologia y consiste en hacer que el cliente realice una accién
determinada que lo lleve a adquirir el producto.

e Los detalles: esta técnica se wusa cuando, tras haber aplicado
anteriormente técnicas de venta, el cliente adn tiene dudas sobre la
compra del producto. Es necesario aplicarla cuando el cliente siente que ha
sido convencido por el vendedor; en estos casos, el vendedor hara ver a al
cliente que es él quien tiene el poder de decision, haciendo que se sienta

protagonista.

Principios de la atencion al cliente

El cliente es lo méas importante para tu negocio, si no se tiene esto en claro, es
probable que se tengan problemas. Aunque no existen pautas de comportamiento que

garanticen el éxito a la hora de ofrecer una atencion de calidad al cliente, Mateo de
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Pablo (2019) indica que los expertos coinciden en sefialar la importancia de estos cinco

principios al ponerse en contacto con un posible cliente:

Disposicion previa. No hay que olvidar que el conocimiento adquirido debe
acompafarse de la practica para que puedan convertirse en habilidades del
puesto de trabajo. Asi los trabajadores se sentiran méas seguros a la hora de realizar
sus funciones y la imagen que proporcionaran al cliente sera mucho més favorable.
Por ultimo, hay que tener presente que para ofrecer una excelente calidad en el
servicio, las empresas han de crear y mantener un ambiente de trabajo que motive;
de este modo, los trabajadores encontraran razones para invertir toda su energia en
beneficio del cliente, con lo que la motivacion se convierte en un elemento capaz
de canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta del trabajador hacia la
consecucion de objetivos que interesan a las empresas y a la propia persona.
Respeto y amabilidad. La amabilidad viene a ser una de las actitudes que mas
destacan los clientes cuando reciben un trato exquisito por parte del trabajador, por
ello, las empresas son conscientes de que la atencion al cliente es la forma méas
rentable, rapida y eficaz de cambiar la percepcidn positiva y, por lo tanto, el nivel
de la satisfaccién de los clientes; por lo que se le debe el maximo respeto, ya que
de su opinidn hacia una empresa dependera en gran medida el futuro de esta; por
ello, el mayor respeto que se le puede ofrecer a un cliente es escucharlo con
sinceridad y honestidad, pues a menudo el simple hecho de escucharle supone
que este se marche tranquilo y satisfecho.

Implicacion en la respuesta. La forma mas avanzada de escucha que un
trabajador puede ofrecer a un cliente es la empatia, por ello es la capacidad de
implicarse en la respuesta hacia el cliente, esto significa ponerse realmente en la

posicion del mismo y entender su frustracion. Por eso, hay que plantearse como
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lograr empatizar con un cliente que aparentemente no tiene razon en sus
afirmaciones y que parece no escuchar al trabajador.

e Servicio al cliente. Los elementos que generan la satisfaccion del cliente son
multiples y afectan a diferentes aspectos. Es necesario mencionar algunos
especialmente significativos: Cortesia y amabilidad de los empleados,
dedicacion del tiempo oportuno para cada cliente, eficacia en la resolucion de
conflictos, amabilidad y trato recibido, tiempos de espera de recepcion de los
servicios, disposicion de la organizacion para resolver problemas, rapidez en la
entrega de servicios. El principal problema que existe en relacion a la actitud de
los empleados de una empresa es que si es positiva, se da por hecho que lo
merecen los clientes; sin embargo, cuando es negativa, se habla de ello a mayor
numero de personas; es decir, lo negativo se hace mas extensivo y potente que
cuando un cliente queda satisfecho.

e Vocabulario adecuado. Una buena atencion al cliente se basa en la
comunicacion constante, por ello es un requisito indispensable de un buen
comunicador el adaptarse a su interlocutor, es decir, es necesario que durante la
comunicacion el cliente nos comprenda en todo momento, por lo que hay que
expresarse en términos adaptados a él. Para lograr este objetivo hay que: Huir de
los tecnicismos y no creer que los clientes deben conocer todas las prestaciones
del producto. Esto se soluciona manejando un vocabulario adecuado eliminando
cualquier expresion negativa dentro de lo posible, con cada tipo de cliente, su nivel

sociocultural y, sobre todo, a sus necesidades y deseos.

La fidelizacion de Clientes

Segin Rumin (2019) la fidelizacion de los clientes consiste en conseguir que

aquellos clientes que ya han consumido los productos o servicios de la empresa
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continten haciendolo. La empresa debe lograr que el cliente sea fiel a sus productos o

servicios, evitando asi que pase a consumir los de la competencia. (p.160)

Cuando la empresa fideliza al cliente no solo consigue que este continle
consumiendo sus productos o servicios, sino que, en la mayoria de las ocasiones,
conseguira que el cliente, ademas, hable bien de los productos o servicios de la empresa
y que incluso los recomiende, resultando esto muy beneficioso para la empresa.(Rumin,

2019)

Para las empresas resulta mas economico fidelizar un cliente ya existente que
conseguir uno nuevo, algunos estudios han llegado a cuantificar esto, sefialando que
conseguir un nuevo cliente puede resultar entre 5 y 6 veces mas costoso que mantener
uno que ya tenemos. Por esto cuando una empresa no se preocupa de fidelizar a sus

clientes, normalmente estd cometiendo un error. (Rumin, 2019)

Beneficios de fidelizar clientes

Segun Rumin (2019) la fidelizacién del cliente es algo que tienes que considerar
como la pieza clave de tu negocio si quieres que éste tenga éxito. Algunos de los

beneficios que puedes conseguir llevandola a cabo son los siguientes:

e Se destaca como beneficio para la empresa que cuando la fidelizacion del cliente
aumenta, normalmente también aumenta su consumo, tanto de los productos que
ya ha comprado anteriormente como de nuevos productos. Cuando un cliente es
muy fiel a la empresa, esta muy satisfecho y tiene una gran confianza en la misma,
por lo que sera mas facil para la empresa lograr que consuma nuevos productos de
la misma. (Rumin, 2019, p.160)

e Los clientes contentos no solo son mas leales a las marcas sino que se mantienen

leales mas tiempo. Estdn menos dispuestos a cambiar hacia productos nuevos o a
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abandonar los proveedores tradicionales cuando aparece una oferta alternativa que
pueda resultar mas barata. (Rumin, 2019, p.160)

e Si estid dispuesto a pagar un precio ligeramente mas alto, se lograran mas
ingresos y nuestra empresa tendrd una mayor rentabilidad. Ademas, serd también
un arma para defendernos contra posibles acciones de la competencia, sobre
todo en aquellas empresas asentadas en el mercado que deben competir con

aquellas nuevas o con productos de reciente aparicion. (Rumin, 2019, p.161)

Criterios de calidad en la atencién al cliente: satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es muy importante si queremos tener éxito en el
mundo de las ventas, por ello se requiere conseguir nuevos clientes y fidelizar a los
mismos. La clave para conseguir la satisfaccion del cliente es cumplir con sus
expectativas. No podemos olvidar que un cliente satisfecho tiene muchas mas
posibilidades de volver a requerir nuestros productos que uno insatisfecho. Por ello el

autor Ladron de Guevara (2020) indica que:

La satisfaccion constituye un indicador clave para evaluar el desempefio global
de la organizacion, ayudando a crear una cultura de mejora continua de la
gestion. Uno de los resultados mas importantes de prestar servicios de buena
calidad es un cliente satisfecho, lo cual influye en su comportamiento futuro,
convirtiendo la fidelidad del cliente en una meta muy valiosa para todo
programa que quiera implementar la empresa. La satisfaccion depende no sélo
de la calidad de los servicios sino también de las expectativas del cliente, que

estara satisfecho cuando los servicios cubran sus expectativas. (p.49)

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Durante el proceso de atencion al cliente, se debe tener en claro cuales son los

puntos clave que debemos tener controlados a la hora de conseguir desarrollar una
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atencion de méxima calidad que permita la satisfaccion del cliente. De este modo lo
expresado anteriormente se justifica en lo que menciona Ladron de Guevara (2020)

quien indica los siguientes elementos:

1. El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto, es decir, es el resultado que él

percibe al utilizar el producto que ha recibido.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se delimita desde el punto de vista del cliente. no de la empresa.

e El cliente obtiene unos resultados con el producto que adquiere, en los
cuales basa su apreciacion.

e No se basa en la realidad objetiva sino mas bien en la percepcion, que es
mas subjetiva.

e Generalmente el cliente se ve influenciado por opiniones de terceras
personas u otros clientes.

e El estado animico del cliente cuenta a la hora de expresar el rendimiento

que ha percibido (p.49).

Se requiere de una investigacion minuciosa que comienza y finaliza en el cliente,
para que el rendimiento percibido pueda ser determinado con exactitud. Para ello se
construyen instrumentos de medicion sociométrica (encuestas), utilizando indicadores que
permiten definir de forma mas objetiva como esta la percepcion vy la satisfaccion.(Ladrén

de Guevara, 2020,p.49)

2. Las expectativas: estan referidas a lo que el cliente espera conseguir con el
producto que esta comprando a la empresa, y las mismas son resultado de algunas

situaciones como las siguientes:
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La empresa le hace promesas al cliente sobre ciertos beneficios que le
brindara el producto que esta recibiendo (publicidad y promocién).

Las compras anteriores significan experiencias 0 lecciones
aprendidas por el cliente.

El cliente también se ve afectado por opiniones de amigos, familiares y
de otras personas.

La competencia ofrece beneficios distintos a los que le estéa ofreciendo la

empresa (p.50)

Niveles de satisfaccion del cliente

Una vez que los clientes compran o adquieren el producto, su nivel de satisfaccion

segun Ladron de Guevara (2020) puede manifestarse en una de estas categorias:

Insatisfecho: El cliente percibe que el rendimiento recibido del producto
no cubre sus expectativas.

Satisfecho: Cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas, se habla de Satisfaccion.

Complacido: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas (p.50).

Técnicas modernas para medir el rendimiento del personal

Al respecto Matabanchoy, Alvarez, & Riobamba (2019) sostienen que para

evaluar el desempefio de los trabajadores diversos autores indican las diferentes técnicas

de evaluacién y como son empleadas dentro de las organizaciones, por ello se describen

las técnicas que son utilizadas de forma general:
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Observacion directa. Esta técnica de investigacion consiste en observar el
fendmeno, a evaluar atenta y personalmente y registrar la informacion para su
posterior analisis. Esta técnica tiene como ventaja el registro de hechos reales y
agrupar situaciones no reproducibles

Entrevista.  Técnica que permite recoger datos; se define como una
conversacion con un propdsito determinado, distinto al hecho de conversar. Se
trata de un instrumento técnico que adopta la forma de un didlogo coloquial, a
fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre la
situacion propuesta

Autoevaluacion. A través de esta técnica se brinda a los colaboradores
herramientas tedrico-practicas que les permita el establecimiento de planes de
mejora en su organizacién o puestos de trabajo. Ademads, los orienta a la
comprension de conceptos, principios y métodos de gestion en pro de la
innovacion organizacional.

Escalas graficas. Permite evaluar el desempefio de los colaboradores a través de
factores definidos previamente. Estos factores definen en cada colaborador
capacidades, actitudes, aptitudes y cualidades en la organizacion. Existen tres
tipos de escalas graficas: continuas, semi-continuas y discontinuas.

Seleccion forzada. Evalla el desempefio de los colaboradores mediante frases
descriptivas relacionadas a tipos de desempefio individual. El evaluador debera
elegir una o dos frases que mas se aproximen a la explicacién del desempefio del
trabajador evaluado.

Investigacion de campo. La evaluacion es realizada a la alta gerencia con
asesoria de un especialista en este campo. Se indaga y se evalla el desempefio
de sus trabajadores a cargo a traves de una entrevista de evaluacion y su respectivo

seguimiento a los acuerdos de mejora planteados conjuntamente.
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e Listas de verificacion. Colaborador dentro de la organizacion y que son
evaluados por una persona calificada de la misma empresa o externa a ella. Esta
persona asigna un valor a las distintas oraciones, de acuerdo a la importancia que
presupone cada una.

e Escalas de Valoracion de Conductas con Anclajes Conductuales (BARS).
Técnica de evaluacion de conductas relacionadas con el trabajo caracterizado
por usar graduaciones de niveles de eficiencia y una tipificacion conductual. Posee
una alta fiabilidad, convirtiéndolo en uno de los tipos mas utilizados en los
ambitos laborales Entre sus ventajas se encuentran la mejora del sistema
evaluativo, la reduccién del efecto halo, un feedback mas efectivo de los
valoradores a los evaluados y una mayor validez de contenido, que permita la

mejora organizacional y la motivacion de los colaboradores. (p.182)

Los trabajadores con alto rendimiento pueden llevar a la empresa a un nivel
optimo, mientras que los empleados de bajo rendimiento pueden ser perjudiciales para
el exito de la misma. Teniendo en cuenta lo anterior, se reconoce la falta de un consenso
en la forma de evaluar el desempefio y en los efectos que existiran en el sistema de

evaluacion, por ello Matabanchoy et al., (2019) afirman que:

Producto de la internalizacion que la organizacién debe hacer, de manera
obligatoria, a circunstancias y hechos concretos que producen cambios que se
estan desarrollando en el entorno, se recomienda no centrarse en una sola
técnica de desempefio, sino mas bien, conocer la organizacion y utilizar las
técnicas que mas convengan con el fin de generar resultados objetivos y
completos que permitan fortalecer los procesos organizacionales y personales.

(p.183)
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2.3. Marco Conceptual

Gestion. Son actividades que de manera conjunta y coordinada dirigen y controlan
los sistemas de una empresa, aqui es fundamental la accién, ya que de esta manera se

expresa un beneficio capaz de solucionar problemas bajo un contexto determinado.

Calidad. Es la cualidad de las cosas que son de notable creacion, fabricacion o
procedencia, siendo entonces la condicion del producto ya elaborado el cual nos indica

que tan bueno o malo puede ser.

Gestion de calidad. Es la estrategia general que utiliza una empresa para el disefio
y desarrollo de sus procesos organizacionales con el fin de satisfacer a los clientes

de una manera eficiente.

La gestion de la calidad en las empresas comerciales. Es un factor de gran
importancia que busca siempre la satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y

provee herramientas practicas para una gestion integral y el mejoramiento continuo.

Cliente. Es toda persona o empresa que compra bienes y servicios a cambio de

otra cosa que entrega.

Atencion al cliente. Es un instrumento de interaccion con los clientes pues se
brinda un asesoramiento adecuado para fijar el correcto uso de un producto o de un

servicio.

Fidelizacion de Clientes. Es posicionar una marca, un producto o un servicio en
la mente de los clientes con el fin de que éstos recurran a ellos cuando necesitan

satisfacer una necesidad.
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I11. Hipdtesis
La presente investigacion por ser del tipo cuantitativa y no se intenta pronosticar
algun hecho, no se plantea hipotesis alguna. De acuerdo a lo anterior no todas las

investigaciones cuantitativas plantean hipotesis.(Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2014)

En la presente investigacion “Propuesta de mejora de Atencion al Cliente como
factor relevante de la Gestion de Calidad en la pequefia empresa Zapateria Central
Fanny del distrito de  Sullana, 2019”. No se plante6 hipdtesis por tratarse de una

investigacién de tipo cuantitativa - descriptiva.
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IVV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion
Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizé el disefio de

investigacion no experimental-transversal-descriptivo-cuantitativo.

La investigacion de disefio no experimental, segun los autores Fuentes, Toscano,
Malvaceda, Diaz, & Diaz (2020) se define como: “aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Lo que hace la investigacion no experimental es observar

fendmenos tal y como se dan en su con- texto natural para después analizarlos” (p.59).

Las investigaciones transversales, “recolectan datos en un solo momento. Su
proposito es describir variables y analizar su incidencia en un momento dado” (Fuentes

et al., 2020, p.60).

El nivel descriptivo, segun Brito (2015) “persigue caracterizar un fenémeno,
hecho, grupo o individuo; con el objetivo de establecer su comportamiento o estructura.

Sus resultados establecen un nivel intermedio segtn la profundidad de los conocimientos”

(p.8).

El tipo cuantitativo, segin Duran, Gomez, & Sanchez (2017) “se interesa por
describir o analizar el tema objeto de estudio, apoyandose en el uso de datos numéricos

y de la estadistica” (p.28).

Fue no experimental porque no se manipuld deliberadamente la variable
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa
Zapateria Central Fanny del distrito de Sullana, 2019. Puesto que se observé conforme

a la realidad, sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

Fue transversal porque el estudio de investigacidn propuesta de mejora de atencion

al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa
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Zapateria Central Fanny del distrito de Sullana, 2019; se realiz6 en un espacio de tiempo
determinado, ello con un inicio y un fin; especificamente la investigacion se desarrolld

en el afo 2019.

Fue descriptivo, porque solo se describio las principales caracteristicas de la
representante, caracteristicas de la pequefia empresa y caracteristicas de la atencion al

cliente como factor relevante de la gestién de calidad.

Fue cuantitativo, porque tuvo una estructura con la cual se pudo medir, ya que se

utilizaron instrumentos de evaluacion.

4.2. Poblacién y muestra.

Poblacion

Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada

por el problema y por los objetivos del estudio. (F. Arias, 2012)

Al ser un trabajo de investigacion de caso solamente se trabajé con una unidad

de andlisis, especificamente con la empresa Zapateria Central Fanny.
Muestra

Avrias (2012) “la muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae

de la poblacion accesible” (p.83).

Es importante sefialar que cuando la poblacion es pequefia o inferior a 100
elementos o individuo, se puede trabajar con todos los elementos como muestra, es
decir que no debe aplicarse ninguna formula para calcular la muestra; por lo que la misma

poblacion sera la muestra.(Brito, 2015)
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La muestra tomada para la variable Gestion de la Calidad y atencion al cliente,
estuvo conformada por la propietaria de Zapateria Central Fanny, por tanto la poblacion

es finita y en consecuencia el nimero de personas igual a 1.

Criterio de Seleccion

Se denominan criterios de elegibilidad o criterios de seleccion, estos especifican
las caracteristicas que la poblacion debe tener; a la vez puede ser de inclusion, exclusion
y eliminacion, que son los que van a delimitar a la poblacion elegible. (J. Arias, Villasis,

& Miranda, 2016)

Criterio de inclusién

Para ambas variables propuestas, las caracteristicas que se consideraron en la
poblacion, y la persona tomada como poblacidn estuvo dada por la propia duefia de

Zapateria Central Fanny, puesto que decidio ser participe del trabajo de investigacion.

Criterio de Exclusidn

e Se excluyb a duefios de otras zapaterias.

e Estuvieron excluidos clientes y trabajadoras de Zapateria Central Fanny.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
El La representante Edad - 18 a 30 afios Razon
representante de la pequefia - 31 a 50 afos
sera el empresa tienen - 51 a mas afios
encargado de diferentes edades Geénero “Masculino Nominal
conocer y de ambos - Femenino
Representante | algunas generos, no todos =g - Sininstruccién | Nominal
de la Mype caracteristicas | tienen el mismo instruccion - Primaria
y herramientas | grado de - Secundaria
fundamentales | instrucciony por - Superior no
para poder ende desempefian universitaria
lograr diferentes cargos, - Superior
eficientemente | sea como duefio 0 universitaria
la meta administrador, Cargo que “Duero Nominal
|Ioropuesta por glgunos IJevzn I desempefia - Administrador
a esempefiando e - — -
organizacion cargo mas tiempo. ;irelzgg]nege%:eel ) 2 : g Zggz el
cargo - 7 a més afos
Es una unidad | Las microy Tiempo de -0 a3arios Razon
econdmica pequefias empresas permanenciade | -4 a6 afios
constituida por | son negocios laempresaenel | -7 amas afios
Micro y una persona pequefios, tienen rubro
pequefia natural y varios afios de NGmero de 145 Razon
empresa juridica, bajo permanencia en el trabajadores trabajadores
cualquier mercado, tienen -6a10
forma de cierta cantidad de trabajadores
organizacion. | trabajadores que en -11 a més
algunos casos son trabajadores
I]?)nglcl):’]a;g?n¥|?;r:; r;/)s Las personas - Familiares Nominal
son creadas con el que trabajanen | - Personas no
objetivo de obtener su empresa son | familiares
rentabilidad o Objet_iyo de - Generar Nominal
simplemente creacion rentab!lldad_
. - Subsistencia
subsistir
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional medicion
La gestion de Conoce el -Si Nominal
calidad depende del | término Gestion | - No
conocimiento que de Calidad
tiene la Técnicas - Benchmarking Nominal
representante modernas de - Empowerment
acerca de gestion Gestion de -Las5S
Gestion de de calidad, Calidad - Atencion al
calidad conocimiento sobre cliente
las técnicas que - Otros
Son estrategias 3'.“!'2&’ las Dificultades - Poca iniciativa Nominal
ificultades para o
. que usa una implementar para la - Aprendizaje
Atencion al empresa para el gestion de calidad implementacion | lento
cliente como | desarrollo de sus P " | de Gestion de - No se adapta a
y las técnicas para - .
factor procesos, con el medir el Calidad los camblos_ _
relevar_lt,e de | objetivo de rendimiento del - Desconocimiento
la gestion de | prestar un personal en la del puesto
calidad dete_rmlnado pequefia empresa, - Otros
Servicio de asi como el Técnicas para - La observacion Nominal
calidad y rendimiento del medir el - La evaluacion
satisfacer la Negocio y si rendimiento del | - Escala de
expectativa del Gestion de calidad | personal puntuaciones
cliente ayuda a alcanzar - Evaluacion de
los objetivos de la 360°
organizacion. - Otros
Gestion de -Si Nominal
calidad mejorar | - No
el rendimiento
del negocio
Gestion de -Si Nominal
calidad ayudaa | - No
alcanzar los
objetivos y
metas trazados
por la

organizacion
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual operacional medicion
La Atencion al Conoce el - Si Nominal
Cliente depende en | termino atencion | - No
cuanto al al cliente - Tengo cierto
conocimiento que conocimiento.
tiene la Aplica la - Si Nominal
representante gestion de -No
acerca de atencion | calidad en el - A veces
Atencion al al cliente, la servicio que
Cliente aplicacion de brinda a sus
gestion de calidad , | clientes
Es el servicio que | la calidad , puesto 73 atencion al -Si Nominal
Atencioén al brinda una que es necesaria cliente es -No
cliente como | empresa con el para que los fundamental
factor proposito de clientes vuelvan a para que éste
relevante de | mantener una lugar de compra, regrese al
la gestion de | relacion con los | @plicando establecimiento
calidad clientes y de esta | Nerramientas para - mpo o oo - Comunicacién | Nominal
forma satisfacer | Drindarservicio de | o o yitiza nara | - Confianza
sus necesidades ga_hdad, de factcl)res un servicio de | - Retroalimentacion
rindados para la calidad - Ninguno
calidad al servicio, — -
de la atencién que Fa_ctores que - Atencu_)n Nominal
. ; brinda para la personalizada
Sett?;"&df]g %6 calidad al  Rapidez en la
?T;Sa?a atinc(i)c')ls] ‘; servicio entrega de los
' productos
producto de ello los - Las
resultados que se instalaciones
obtienen tras - Ninggn
brindar una buena
atencion al cliente. | Laatencion que | - Buena Nominal
brinda a los - Regular
clientes es - Malo
Se esta dando - No tiene Nominal
una mala suficiente
atencion al personal.
cliente - Por una mala
organizacion de
los trabajadores.
- Si brindan una
buena atencion al
cliente.
Resultados tras | - Clientes Nominal

brindar una
buena atencion
al cliente

satisfechos

- Fidelizacion de
los clientes

- Posicionamiento
de la empresa

- Incremento en
las ventas.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la investigacion se usé la técnica de la encuesta, ya que viene a ser la
aplicacion de un cuestionario a un grupo que representa al universo que se estudia, se
realiza para detectar sobre la persona o la comunidad todos los elementos que nos

permitan conocer de ella desde sus inicios hasta la actualidad. (Baena, 2017)

Tal encuesta ayudd en la recoleccion de datos de la propuesta de mejora de
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa

Zapateria Central Fanny del distrito de Sullana, 2019.

En la presente investigacion se utilizo el instrumento del cuestionario, puesto
que es el instrumento fundamental de las técnicas de interrogacion, hay elementos que
debemos considerar en la elaboracién de las preguntas, tanto su clase como la manera

de redactarlas y de colocarlas en el cuestionario. (Baena, 2017)

El cuestionario estuvo estructurado por 23 preguntas: de intervalos, dicotdmicas,
de alternativas multiples, distribuidas de la siguiente manera; 5 preguntas referente al
representante de la pequefia empresa, 4 preguntas referente a las caracteristicas de la
pequefia empresa, 6 preguntas referente a la variable gestion de calidad y 8 preguntas
referente a las técnicas administrativas: atencion al cliente. Lo cual permitira obtener y
recolectar la informacion sobre la Propuesta de mejora de atencion al cliente como
factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny

del distrito de Sullana, 2019. (Ver anexo 5)

4.5. Plan de analisis
En la presente investigacion se usé la técnica de la encuesta que permitid recoger
datos tras la aplicacion del instrumento del cuestionario conteniendo preguntas para

cada uno de los cuatro objetivos especificos.
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Después de obtener los datos producto de la aplicacion del instrumento de recojo
de informacion a la propietaria de la “Zapateria Central Fanny” se procedi6 al uso de un
analisis descriptivo. Se procedié con un analisis de los datos obtenidos por la encuesta,
estos fueron procesados a traves de la tabulacion y graficados de acuerdo al orden de cada
variable y sus dimensiones. Se empled la estadistica descriptiva, en el calculo de las
frecuencias y porcentajes, asi como las figuras estadisticas de la variable Gestion de
Calidad en atencion al cliente, teniendo como soporte informéatico software, como el

programa Microsoft Excel.

Finalmente, para la elaboracion del presente estudio se utilizd el Microsoft
Word, mediante este programa se pudo realizar la estructura digital del estudio, y
mediante el PDF, el uso de este programa fue para poder enviar archivos, asi mismo se
uso el programa Power Point, para realizar las diapositivas de sustentacion del trabajo

de tesis.
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4.6. Matriz de consistencia

POBLACION'Y DISENO S o] PLAN DE
ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLE MUESTRA STROMERT ANALISIS
G | Determinar si la mejora de la Paoblacion; El disefio de la Para el
E | atencion al cliente como factor Al ser un trabajo de | investigacion  fue  No analisis de los
N relevante permite una gestion de investigacion de | experimental, transversal datos de
calidad en la pequefia empresa caso solamente se | descriptivo -cuantitativo investigacion
E zapateria central Fanny del distrito B trabaj6 con una| Fue no  experimental o se uso el
¢La mejora de R | de Sullana, 2019 Gestion unidad de analisis, | porque no se manipuld Tecnicas: andlisis
la atencion al A especificamente con | deliberadamente la | Encuesta | descriptivo de
cliente como L de la empresa | variable atencion al cliente las variables en
factor relevante Zapateria  Central | como factor relevante de la | Instrumento: | estudio, se
ermite una ] Fanny. gestion de calidad, ya que | Cuestionario | elaboraron
P i6n d Calidad observd conforme a la | estructurado | taplas de
gzﬁégg eﬁ la Identificar las principales Muestra: realidad. Fue transversal porcentuales
SqUeRa caracteristicas del representante de la | Y La muestra tomada | Porque el estudio se realizo asi como
Peq E pequefia empresa zapateria central para la variable | €N un espacio de tiempo también
empresa Fanny del distrito de Sullana, 2019 | Atencién al | Gestion  de la | determinado, ello con un figuras
zapateria S [Describir las principales Calidad y atencion | inicio y un fin; Fue estadisticas,
Centrgl Fanny P | caracteristicas de la pequefia| . al cliente, estuvo descr!pp’\/o, porque solo se pgrggllose
del distrito de E | empresa zapateria central Fanny del cliente conformada por la | describié las principales utilizé los
Sullana, 2019? C | distrito de Sullana, 2019. propietaria de | caracteristicas de  los programas,
| | Determinar las principales Zapateria  Central | representantes, _ Word, Excel y
F caracteristicas de la atencion al Fanny. caracteristicas de la micro PDF.
cliente como factor relevante de la y pequena empresa y
y ; & caracteristicas e a
I gestion de calidad en la pequefia terist . d '
C | empresa zapateria central Fanny del atencion al cliente como
O | distrito de Sullana, 2019. factor relevani[fe de la
S Elaborar una propuesta de mejora de gestion Qe calidad. - Fue
Cuantitativo

la atencion al cliente como factor
relevante de la gestién de calidad en
la pequefia empresa zapateria central
Fanny del distrito de Sullana, 2019.

porque se
pudo medir, ya que se
utilizaron instrumentos de
evaluacion.
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4.7. Principios éticos
Para la investigacion nos guiaremos de los principios éticos que nos inculcan en

nuestra universidad segln el Codigo de ética para la investigacion (2019) como son:

Proteccion a las personas. En la investigacion se tuvo en cuenta a la persona
participante del estudio, para ello se protegié su dignidad, identidad y confidencialidad

de los datos asi como respetando los derechos humanos de las mismas.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. En la presente investigacion
no se perjudicé el medio ambiente asi como las plantas y animales, puesto que no estan
involucrados. Aun asi se tiene en consideracion el respeto, la dignidad de los animales y

el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos.

Libre participacion y derecho a estar informado. A la persona participante de
la investigacion se le informo sobre el tema de investigacion a través del consentimiento
informado el mismo que contiene el propdsito y fin de la misma, de tal manera que

tenga conocimiento sobre el estudio y sea libre de participar por su propia voluntad.

Beneficencia no maleficencia. En el estudio se asegurd el bienestar de la
persona que participé en la investigacion. En ese sentido, nos comprometimos a seguir las
reglas generales como no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios.

Justicia. En la investigacion se ejercid un juicio razonable, ponderable y se
tomo las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se indicé con
equidad y justicia a la persona que particip6 en la investigacion derecho a acceder a los
resultados. Como investigadora del proyecto se le tratd equitativamente a la participante

de la investigacion.
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Integridad cientifica. En la investigacion se considerd tanto la integridad de la
investigadora como de la persona que participé de la investigacion asi como el asesor, ello
por la relevancia del estudio ya que se evalu6 los posibles dafios, riesgos y
beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en la investigacion.
También se conservara la integridad cientifica puesto que se declar6 que no existen
conflictos de intereses que pudieran afectar el curso del estudio o la comunicacion de

sus resultados.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del representante de la pequefia empresa zapateria central Fanny del

distrito de Sullana, 2019

Datos generales n %
Edad
18 a 30 afios 1 100.00
31 a 50 afios 0 0.00
51 a mas afios 0 0.00
Total 1 100.00
Género
Masculino 0 0.00
Femenino 1 100.00
Total 1 100.00
Grado de instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 0 0.00
Superior no universitaria 0 0.00
Superior universitaria 1 100.00
Total 1 100.00
Cargo que desempefia
Dueiio 1 100.00
Administrador 0 0.00
Total 1 100.00
Tiempo que desempeiia el cargo 0 0.00
0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 afios 0 0.00
7 a mas afios 1 100.00
Total 1 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a la representante de la pequefia empresa zapateria central

Fanny del distrito de Sullana, 2019
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Tabla 2

Caracteristicas de la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana,

2019

De la empresa n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro

0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 afios 0 0.00
7 amas afos 1 100.00
Total 1 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 1 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 1 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 0 0.00
Personas no familiares 1 100.00
Total 1 100.00
Objetivo de creacién

Generar rentabilidad 0 0.00
Subsistencia 1 100.00
Total 1 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a la representante de la pequefia empresa zapateria central

Fanny del distrito de Sullana, 2019
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad

en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019

Atencion al cliente como factor relevante en

la gestion de calidad n %
Conoce el término Gestién de Calidad

Si 1 100.00
No 0 0.00
Total 100.00
Técnicas modernas de Gestién de Calidad

Benchmarking 0 0.00
Empowerment 0 0.00
Las5S 0 0.00
Atencion al cliente 1 100.00
Otros 0 0.00
Total 1 100.00
Dificultades tiene para la implementacion

de Gestion de Calidad

Poca iniciativa 0 0.00
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 1 100.00
Otros 0 0.00
Total 1 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del

personal

La observacion 1 100.00
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 1 100.00
La gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negocio

Si 1 100.00
No 0 0.00
Total 1 100.00
La gestion de calidad ayuda a alcanzar los

objetivos y metas trazados por la

organizacion

Si 1 100.00
No 0 0.00
Total 1 100.00
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad
en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019

Atencién al cliente como factor relevante en

la gestidn de calidad n %

Conoce el término atencion al cliente

Si 0 0.00

No 0 0.00

Tengo cierto conocimiento 1 100.00

Total 1 100.00

Aplica la gestion de calidad en el servicio

gue brinda a sus clientes

Si 1 100.00

No 0 0.00

A veces 0 0.00

Total 1 100.00

La atencion al cliente es fundamental para

gue éste regrese al establecimiento

Si 1 100.00

No 0 0.00

Total 1 100.00

Herramientas que utiliza para un servicio

de calidad

Comunicacion 0 0.00

Confianza 1 100.00

Retroalimentacién 0 0.00

Ninguno 0 0.00

Total 1 100.00

Factores que brinda para la calidad al

servicio

Atencidn personalizada 1 100.00

Rapidez en la entrega de los productos 0 0.00

Las instalaciones 0 0.00

Ningln 0 0.00

Total 1 100.00
Continua...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad

en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019

Concluye
La atencion que brinda a los clientes es
Buena 1 100.00
Regular 0 0.00
Malo 0 0.00
Total 1 100.00
Porque considera usted gue se esta dando
una mala atencién al cliente
No tiene suficiente personal. 0 0.00
Por una mala organizacion de los
trabajadores. 0 0.00
Si brindan una buena atencion al cliente 1 100.00
Total 1 100.00
Resultados ha logrado brindando una
buena atencion al cliente
Clientes satisfechos 0 0.00
Fidelizacion de los clientes 0 0.00
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas 1 100.00
Total 1 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a la representante de la pequefia empresa zapateria central

Fanny del distrito de Sullana, 2019
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Tabla 4

Propuesta de Mejora con las dificultades obtenidas de la Mype Zapateria Central

Fanny, del distrito de Sullana, afio 2019

Problemas
encontrados
resultados

Surgimiento del
problema

Accidn de mejora

Responsable

Tiene dificultades en
gestion de calidad
debido al
desconocimiento del
de

trabajadores.

puesto los

Poco interés en brindar
algln tipo de capacitacion

necesaria

Buscar asesoramiento
con un especialista en

servicio de capacitacion

Representante
0

duefia

El representante solo
conoce la técnica de
observacion, de las
diferentes  técnicas

administrativas.

Falta de conocimiento de
técnicas  administrativas

modernas

Capacitarse sobre temas
de gestion y técnicas

administrativas

Representante
0

duefa

El representante
tiene cierto
conocimiento sobre

la atencion al cliente

Falta de capacitacion al

personal quien esta
de

relevante vy

encargado brindar
informacion

concisa.

Capacitacion constante
al personal para obtener
el  conocimiento e
informacion  necesaria
sobre sus productos o

servicios.

Representante
0

duefia

Falta de fidelizacién
de los clientes

Poca responsabilidad e
interés del duefio, ya que
los clientes no se siente

fidelizado con ellos

Mayor inversion en

ofrecer al cliente
productos o servicios de
calidad, integrando sus
recomendaciones como
parte de nuestro equipo
participativo para
mejorar sus

expectativas.

Representante
0

duefa
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5.2. Analisis de resultados

Tabla 1

Caracteristicas del representante de la pequefia empresa zapateria central Fanny del

distrito de Sullana, 2019.

Edad: La edad de la representante de la pequefia empresa Zapateria Central Fanny
oscila entre 18 a 30 afios de edad (Tabla 1). Esto coincide con los resultados encontrados
por Espejo (2019) quien manifiesta que el 63.64 % tienen entre 18 a 30 afios de edad.
Pero contrasta con Pejerrey (2019) quien manifiesta que el 79% tienen entre 31 a 50 afios
de edad, también contrasta con los resultados encontrados por Acosta (2017) quien
determina que el 71,4% tienen de 31 a 50 afios de edad, asi mismo contrasta con
los resultados encontrados por Rashta (2017) quien determina que el
50,91% tiene entre 41 a mas afios, de igual modo contrasta con los resultados encontrados
por De la Cruz (2016) quien determina que el 48% estan en la edad de 36 a
50 afios, ademas contrasta con los resultados encontrados por Yovera (2018) quien
manifiesta que el 46% tienen entre 18 a 35 afos, finalmente contrasta con los resultados
encontrados por Bacca (2018) quien menciona que los propietarios se encuentran en su
mayoria en el rango edad de 29 a 39 afios. Tedricamente, Andina (2020) sefiala como
caracteristica de los microempresarios que son adultos jovenes cuyo promedio de edad
es de 40 afios. Esto demuestra que la pequefia empresa Zapateria central Fanny del
sector comercio, rubro calzado, Distrito de Sullana 2019, esté siendo dirigida por una
persona joven, que cuenta con la suficiente capacidad para estar al mando de su propia
Mype y pues al ser joven es una persona emprendedora con ideas nuevas e innovadoras
para los negocios, que le permite a futuro lograr la permanencia y crecimiento de la

empresa en el mercado.
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Género: La representante de la pequefia empresa es de género femenino (Tabla
1). Esto coincide con los resultados encontrados por Espejo (2019) quien manifiesta que
el 81.82% de los representantes son mujeres, asi mismo coincide con los resultados
encontrados por Pejerrey (2019) quien menciona que el 79% son de género femenino,
también coincide con los resultados encontrados por Yovera (2018) quien indica que el
76% son de sexo femenino, asi mismo Coincide con los resultados encontrados por Acosta
(2017) quien especifica que el 64,3% son de género femenino, de igual manera coincide
con los resultados encontrados por Rashta (2017) quien menciona que el
52,73% son de sexo femenino. Pero contrasta con los resultados encontrados por De la
Cruz (2016) quien determina que el 75% son de género masculino, también contrasta
con los resultados encontrados por Bacca (2018) quien indica que el 73,3% son del sexo
masculino. Tedricamente, Andina (2020) sefiala que una de las caracteristicas de los
microempresarios es que en su mayoria son mujeres (60%). Esto demuestra que la
representante de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny,
Distrito de Sullana 2019, estan siendo administrada por el género femenino, debido a
que hoy en dia las mujeres han incursionado en el rubro de zapaterias, por su conocimiento
en el rubro y esto les permite desempefiarse de manera eficiente y con mayor compromiso
en su trabajo, a diferencia de los hombres que se estan dedicando a otras actividades de

negocio, lo cual les ha permitido seguir creciendo y obtener mayores ingresos.

Grado de instruccion: La representante de la pequefia empresa tiene
instruccion Superior universitaria (Tabla 1). Este resultado contrasta con los resultados
encontrados por Espejo (2019) donde el 63,64% solo tienen grado de instruccion
secundaria, asi mismo contrasta con los resultados encontrados por De la Cruz (2016)

quien determina que el 58% tienen una instruccion de secundaria, también contrasta con
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los resultados de Yovera (2018) quien determina que el 57 % tienen grado de
instruccion secundaria, contrasta también con los resultados encontrados por Pejerrey
(2019) quien determina que el 50% tienen educacion basica, de igual modo contrasta
con los resultados de Rastha (2017) quien determina que el 47,27% de los propietarios
son de grado de instruccion superior no completa, asi mismo contrasta con los
resultados encontrados por Bacca (2018) quien indica que el 46,7% tiene nivel de
instruccion en su mayoria empirica, del mismo modo contrasta con los resultados
encontrados por Acosta (2017) quien determina que el 42,8% tienen secundaria.
Tedricamente, Andina (2020) indica que es caracteristica de los microempresarios
contar con estudios técnicos superiores. Esto demuestra que la representante de la
pequefia del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana 2019, esta
siendo administrada por profesional universitaria, donde esta persona se encuentran mas
preparada, con mayor conocimiento y pueden gestionar de manera eficiente todos los
recursos de la empresa asi como aplicar nuevas y mejores estrategias de negocio,

desarrollando una mejor gestion empresarial.

Cargo que desempefia: La representante de la pequefia empresa tiene el cargo
de duefia del negocio (Tabla 1). Esto coincide con los resultados encontrados por
Pejerrey (2019) quien determina que el 57% de los representantes son los duefios del
negocio. Pero contrasta con Espejo (2019) quien menciona que el 100% son solo
administradores, asi mismo contrasta con los resultados de Acosta (2017) quien menciona
que el 85,7% son administradores, finalmente contrasta con los resultados encontrados
por Yovera (2018) quien indica que el 43% son gerentes. Tedricamente, Requena (2016)
indica que las Mypes son generalmente dirigidas y manejadas por sus propios duefios.
Esto demuestra que la representante de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria

Central Fanny, Distrito de Sullana 2019, esta siendo dirigida por la
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duefia, ya que es la persona que se encuentran mas involucrada con el negocio, ademas
posee conocimientos, para tomar decisiones, tener un mejor control de los recursos de la

empresa de tal manera que el servicio de atencion al cliente sea de lo mejor.

Tiempo que desempefia el cargo: La representante de la pequefia empresa tiene
de 7 amas afios en la empresa (Tabla 1). Esto coincide con los resultados encontrados por
Yovera (2018) quien menciona que el 59.5% de las Mypes tienen una trayectoria de
7 afios a mas en el rubro de calzado, también coincide con los resultados encontrados
por Acosta (2017) quien determina que el 57,1% de los representantes tienen 7 afios a mas
de permanencia de la Mype, ademas coincide con los resultados encontrados por Pejerrey
(2019) quien indica que el 50% tienen de 7 a mas afios en el cargo. Pero contrasta con
los resultados encontrados por Espejo (2019) quien determina que el
81.82% se han mantenido con un tiempo en el cargo de 0 a 3 afios, asi mismo contrasta
con los resultados encontrados por Rastha (2017) quien especifica que el 56,36% tiene 3
afios a mas de tiempo en la empresa. Tedricamente, Requena (2016) sefiala que por lo
general el tiempo que desempefia en el cargo, es el mismo desde que iniciaron el
negocio. Esto demuestra que la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central
Fanny, Distrito de Sullana 2019, cuenta con una representante que tiene experiencia en
el cargo entre 7 afios a mas, ya que cuenta con conocimiento, habilidad y experiencia en
el rubro, de tal manera que conoce la actividad del negocio y aplica nuevas estrategias

de mercado que permite subsistir y alcanzar los objetivos de la empresa.
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Tabla 2

Caracteristicas de la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de

Sullana, 2019

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: La pequefia empresa
Zapateria Central Fanny tiene de 7 a méas afios de permanencia en el rubro (Tabla 2).
Esto coincide con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien determina que el
50% de los representantes tiene de 7 a mas afios de permanencia en el rubro. Pero contrasta
con los resultados encontrados por Espejo (2019) quien indica que el 90.91% tienen una
permanencia en el rubro de 0 a 3 afios. También contrasta con los resultados encontrados
por Bacca (2018) quien menciona que el 46,7% de las Mypes tienen una trayectoria en el
mercado de 1 a 3 afios. Esto demuestra que la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria
Central Fanny, Distrito de Sullana 2019, en la actualidad permanece en el rubro por mas de 7
afios, debido a una buena gestién empresarial, constante trabajo y compromiso del equipo de
trabajo de la empresa, satisfaciendo toda la exigencia del cliente, por lo que ha permitido a la

empresa perdure y crezca en el mercado del calzado.

NuUmero de trabajadores: La pequefia empresa zapateria Central Fanny cuenta
entre 1 a 5 trabajadores en su negocio (Tabla 2). Esto coincide con los resultados
encontrados por Pejerrey (2019) quien manifiesta que el 100% de los representantes
tienen de 1 a 5 trabajadores, tambien coincide con los resultados encontrados por Espejo
(2019) quien determina que el 63.64% trabajan con personal en un nimero de 1 a 5
trabajadores. Pero contrasta con los resultados encontrados por Acosta (2017) quien indica
que el 57,1% tienen 6 a 10 trabajadores. Teoricamente, Requena (2016) describe que las
Mypes cuentan, entre cinco y diez empleados. Esto demuestra que la pequefia empresa
del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana 2019, tienede 1 a 5

trabajadores, el cual les ha permitido brindar mejor atencion al cliente, y al
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mismo tiempo al personal tener una mejor relacion laboral y que estén comprometidos

con la empresa.

Las personas que trabajan en su empresa son: La pequefia empresa zapateria
Central Fanny labora con personas no familiares (Tabla 2). Esto coincide con los
resultados encontrados por Acosta (2017) quien manifiesta que el 64,3% son personas que
trabajan en la Mypes son no familiares. Pero contrasta con los resultados encontrados
por Espejo (2019) quien indica que el 72.73%, del personal son personas familiares,
también contrasta con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien determina que
el 43% mencionan que sus trabajadores son sus familiares. Tedricamente, Requena (2016)
indica que las Mypes por lo general trabajan con mano de obra familiar. Esto
demuestra gque la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito
de Sullana 2019, cuentan con trabajadores que no son familiares de la duefia del negocio,
por lo que existe igualdad de trato con todas las trabajadoras, puesto que se evita
problemas a futuro y el personal realice sus actividades con mayor responsabilidad y

compromiso.

Objetivo de creacion: La pequefia empresa zapateria Central Fanny tiene como
objetivo de creacion generar subsistencia (Tabla 2). Esto coincide con los resultados
encontrados por Pejerrey (2019) quien manifiesta que el 57% de los representantes de
las Micro y pequefias empresas tiene por objetivo de creacion subsistir. Pero contrasta
con los resultados encontrados por Espejo (2019) quien especifica que el 81.82% en su
mayoria solo es de generar ganancia, asi mismo contrasta con los resultados
encontrados por Acosta (2017) quien indica que el 78,6% de las Mypes se cre0 para
generar ganancia, también contrasta con los resultados de Yovera (2018) quien
menciona que el 57% dice que la finalidad es generar utilidades. Tedricamente,

Falconier (2011) sefiala que las microempresas son de subsistencia, de acumulacion
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simple y acumulacion ampliada. Esto demuestra que la duefia de la pequefia empresa del
sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana 2019, asegura que la
finalidad de la empresa es la subsistencia, es decir sobrevivir y mantenerse en el tiempo
de tal manera que se pueda conseguir un mejor nivel econémico dado que pueda
satisfacer sus necesidades y expectativas del cliente y asi seguir creciendo constantemente

en el mercado.

Tabla 3.

Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante de la gestion de calidad
en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana,

20109.

Conoce el término Gestion de Calidad: La representante de la pequefa
empresa si conoce el termino Gestion de calidad (Tabla 3). Esto coincide con los
resultados encontrados por Yovera (2018) quien manifiesta que el 86.5% de los
encuestados, si conocen gestion de calidad, también coincide con los resultados
encontrados por Espejo (2019) quien determina que el 81.82% si conocen el termino
gestion de calidad. Pero contrasta con los resultados encontrados por Acosta (2017)
quien indica que el 57,1% tienen cierto conocimiento sobre gestion de calidad, también
contrasta con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien determina que el
50% de los representantes no conocen el término de gestion de calidad. Tedricamente,
Gonzalez & Arciniegas (2016) definen la gestion de calidad como la estrategia general
que utiliza una empresa, con el objetivo de satisfacer al cliente. Esto demuestra que la
duefia de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de
Sullana 2019, conoce el termino de gestion de calidad y la importancia que tiene la

capacitacion al personal, puesto que es un factor relevante para una adecuada gestion de
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calidad, el cual se refleja en el incremento de la rentabilidad y productividad de la

empresa.

Técnicas modernas de Gestion de Calidad: La representante de la pequefia
empresa aplica la técnica moderna de la Atencién al cliente (Tabla 3). Esto contrasta
con los resultados encontrados por Espejo (2019) quien menciona que el 100% conoce
otras técnicas de gestion de calidad, pero no mencionaron cuales son, asi mismo contrasta
con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien indica que el 50% no conocen
ninguna de las técnicas modernas de la gestion de calidad, ademas contrasta con los
resultados encontrados por Acosta (2017) quien menciona que el 42,8% de los
representantes respondieron que conocen las 5s como técnicas modernas de gestion de
calidad. Tedricamente, Centurién (2016) indica que las Mypes para asegurar Su
permanencia en el mercado consideran técnicas modernas de Gestion de calidad, como
la aplicacién del Marketing, el Benchmarking, Atencion al Cliente, etc. Esto demuestra
que la duefia de la pequefia empresa del sector s comercio, Zapateria Central Fanny,
Distrito de Sullana 2019, aplica la técnica de atencion al cliente, ya que la representante
considera que es una técnica muy importante y necesario que permite a los trabajadores
mejorar sus conocimientos, habilidades, actitudes y obtener un mayor nivel de
confianza para dar solucion a los problemas que se presenten y tomar mejores
decisiones, ya que ello permitira atraer nuevos y mayores clientes, brindando una buena

imagen e incrementando la rentabilidad de la empresa.

Dificultades para la implementacion de Gestion de Calidad: La representante
de la pequefia empresa tiene la dificultad para la implementacion de la gestion de
calidad en lo que concierne al desconocimiento del puesto de sus trabajadores (Tabla 3).
Esto contrasta con los resultados encontrados por Espejo (2019) quien indica que en

cuanto a dificultades para la implementacion de Gestion de Calidad el 45.45 % obtuvo
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como resultado que no se adaptan a los cambios de los nuevos mercados que ingresaron
a la ciudad de Chimbote, también contrasta con los resultados encontrados por Pejerrey
(2019) quien menciona que el 43% el personal tiene poca iniciativa en la
implementacion de gestion de calidad. Tedricamente, Requena (2016) indica que los
microempresarios tienen escasa especializacion laboral, por lo que no suelen utilizar
técnicas de gestion. Esto demuestra que la duefia de la pequefia empresa del sector
comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana 2019, no tiene suficiente
compromiso con el negocio para implementar una adecuada gestion de calidad, ya que
no cuentan con el conocimiento requerido para poder gestionar de manera eficiente.
Esto significa que no esta totalmente comprometida con la empresa y se encuentran
desmotivada y se requiere que la duefia del negocio recapacite y esté mas comprometida

para que la empresa pueda crecer y vencer a la competencia.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: La representante de la
pequefia empresa mide el rendimiento del personal mediante la observacion (Tabla 3).
Esto coincide con los resultados encontrados por Espejo (2019) quien determina que el
81.82% utiliza la técnica de observacion, también coincide con los resultados encontrados
por Acosta (2017) quien manifiesta que el 57,1% de los representantes conocen la técnica
de la observacion. Pero contrasta con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien
determina que el 50% utilizan la técnica de evaluacion para el rendimiento del personal.
Teoricamente, Matabanchoy, Alvarez, & Riobamba (2019) sostienen que para evaluar el
desempefio de los trabajadores existen diferentes técnicas de evaluacion como la
observacién, entrevistas, autoevaluacion, etc. Esto demuestra que la duefia de la pequefia
empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana 2019,
considera que es importante medir el rendimiento del personal mediante la

observacién ya que a por medio de ello se mide el desempefio y
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rendimiento del personal, para observar el comportamiento, habilidad, aptitud, actitud y
determinar las debilidades de las trabajadoras, ya que esto les permitira saber si el personal
es productivo y requiere seguir laborando o se necesita hacer un cambio, porque de
ellos depende el éxito y crecimiento de la empresa. Pero se debe tener mayor
conocimiento en que mas que la observacion se debe aplicar la evaluacion para medir el
rendimiento puesto que se puede hacer comparaciones entre el desempefio del empleado
y el de sus compafieros de trabajo, para determinar si es adecuado para el puesto o se tiene

gue mejorar en su rendimiento.

La gestiéon de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: La
representante de la pequefia empresa menciona que la gestion de calidad si contribuye a
mejorar el rendimiento de su negocio (Tabla 3). Esto coincide con los resultados
encontrados por Acosta (2017) quien manifiesta que el 100,0% respondieron que si
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio con la gestion de calidad, también
coincide con los resultados encontrados por Espejo (2019) quien indica que el 100%
menciona que si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, de igual modo
coincide con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien determina que el 79%
indica que si contribuye para mejorar el rendimiento del negocio. Tedricamente, Riquelme
(2017) indica que cuando las empresas se centran en la gestion de la calidad, entonces
crean un plan para el éxito del negocio. Esto demuestra que la duefia de la pequefia
empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana
2019, considera que si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ya que una
adecuada gestion de calidad permite lograr la mejora continua de los productos o
servicios, reduciendo costos, optimizando los recursos y asi mejorar la satisfaccion de

los clientes ofreciendo un excelente servicio y mejorar la rentabilidad de la empresa.
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La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion: La representante de la pequefia empresa menciona que si ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion (Tabla 3). Esto coincide con
los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien determina que el 79% la gestion de
calidad si ayudan alcanzar los objetivos y metas de negocio, también coincide con los
resultados encontrados por .Acosta (2017) quien manifiesta que el 71,4% de los duefios
respondieron que la gestién de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazadas. Tedricamente, Riquelme (2017) indica que para asegurar que la organizacion
logre los objetivos propuestos; es necesario ordenar los objetivos de calidad con los
objetivos de la empresa. Esto demuestra que la duefia de la pequefia empresa del sector
comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana 2019, considera que si ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion, ya que una adecuada
gestion de calidad permite a la empresa analizar las necesidades de los clientes y definir

los procesos adecuados para una eficiente produccion y prestacion de servicios.

Conoce el término atencién al cliente: La representante de la pequefia empresa
tiene cierto conocimiento sobre el término atencidn al cliente (Tabla 3). Esto contrasta con
los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien manifiesta que el 86% de los
representantes si conocen el término atencion al cliente. Tedricamente, Zapatero (2016)
sefiala que la atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera y estas
son la imagen, el precio y el producto o el servicio que recibe. Esto demuestra que la
duefia de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de
Sullana 2019, no conoce del todo el término atencion al cliente, y es de suma importancia
que lo conozca pues es pieza clave para que un negocio pueda apoderarse de un mercado

determinado y hacerse diferenciar de la competencia.
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Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes: La
representante de la pequefia empresa si aplica la gestion de calidad en el servicio que
brinda a sus clientes (Tabla 3). Esto contrasta con los resultados encontrados por
Pejerrey (2019) quien manifiesta que el 79% de los representantes no aplica la gestion
de calidad en el servicio que brinda a su cliente. Tedricamente, Arenal (2019) menciona
que es necesario cumplir con los estandares de calidad para entrar a competir en un
mercado cada vez mas exigente; para esto se debe buscar la satisfaccion de los clientes.
Esto demuestra que la duefia de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central
Fanny, Distrito de Sullana 2019, si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda
a sus clientes, ello es importante ya que se sabe que la buena gestion calidad es una
condicion que debe tener todo servicio para conseguir mayor rendimiento en su actividad
y durabilidad, siempre y cuando cumpla con normas y reglas necesarias para cumplir con

las necesidades del cliente.

La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento:
La representante de la pequefia empresa menciona que la atencion al cliente si es
fundamental para que éste regrese al establecimiento (Tabla 3). Esto coincide con
los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien manifiesta que el
100% de los representantes si cumplen fundamentalmente con la atencién al cliente
logrando que los clientes regresen de nuevo al negocio, también coinciden con los
resultados .encontrados por Bacca (2018) quien indica que el 60% de las Mypes en cuanto
a la gestion esta focalizada en satisfacer al cliente. Tedricamente, Ladrén de Guevara
(2020) indica que es necesario tener clientes satisfechos pues tiene muchas posibilidades
de volver a requerir nuestros productos que uno insatisfecho. Esto demuestra que la duefia
de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana

2019, considera que si es fundamental que la atencion al
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cliente para que éste regrese al establecimiento, puesto que la manera en que
interactuamos con nuestros clientes es muy importante para lograr una mejor
experiencia del cliente, que no es mas que proporcionarle un buena atencion o servicio
por los productos y que logremos cumplir con sus expectativa, a fin de lograr una relacién
duradera, crear confianza, lograr que el cliente sea leal a nuestro, producto. Si el cliente
esta feliz con lo que le ofrecemos, seguramente regresara una y otra vez, nos recomendara

con sus amigos, familiares o conocidos.

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad: La representante de la
pequefia empresa utiliza como Herramienta, la confianza (Tabla 3). Esto coincide con
los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien manifiesta que el 86% de los
representantes utilizan la confianza para entregar un servicio de calidad. Tedricamente,
D’Armas, & Cannarozzo (2018) sefialan que la utilizacion de herramientas de calidad,
depende del objetivo que se plantee la organizacion responsable del proceso de mejora.
Esto demuestra que la duefia de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central
Fanny, Distrito de Sullana 2019, para brindar un servicio de calidad utiliza la confianza,
pero se sabe que la calidad dentro de una empresa es un factor importante que produce
satisfaccion a sus clientes, es una forma de asegurarse de que las cosas se hagan bien a la

primera.

Factores que brinda para la calidad al servicio: La representante de la
pequefia empresa menciona que brinda atencion personalizada en su calidad de servicio
(Tabla 3). Esto coincide con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien
manifiesta que el 71% de los representantes de las Mypes tienen un principal factor
brindando atencion personalizada como un servicio de calidad. Tedricamente, Mateo de
Pablo (2019) indica que los factores que generan la satisfaccién del cliente son

maultiples entre ellos; son la cortesia y amabilidad de los empleados. Esto demuestra que
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la duefia de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito
de Sullana 2019, para brindar un servicio de calidad utiliza el factor de la atencion
personalizada en su calidad de servicio, ello porque brindar una atencion personalizada
nos permite hacerle saber al cliente que no lo tratamos como si fuera un cliente mas,
sino que se esta tomando en cuenta sus necesidades, gustos y preferencias particulares,

lo cual a su vez nos permite hacerlo sentir valorado e importante, y hasta Gnico y especial.

La atencién que brinda a los clientes es: La representante de la pequefia
empresa menciona que la atencién que brinda a los clientes es buena (Tabla 3). Esto
contrasta con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien manifiesta que el
57% de los representantes en su atencion que brindan es regular. Esto demuestra que la
duefa de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de
Sullana 2019, indica que la atencion que brinda es buena, debido a que conoce sobre
técnicas para mejorar una buena atencién esto es cuando un trabajador atiende las
quejas o reclamos de un cliente, y tiene la suficiente autoridad como para que él mismo
pueda resolver el problema o proponer la solucion, ademas de poder decidir qué

medidas tomar para compensar al cliente por el mal rato que ha pasado.

Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente: La
representante de la pequefia empresa menciona que si brindan una buena atencion al
cliente (Tabla 3). Esto contrasta con los resultados encontrados por Pejerrey (2019)
quien manifiesta que el 50% de los representantes consideran que dan una mala
atencion al cliente por una mala organizacion de los trabajadores. Esto demuestra que la
duefia de la pequefia empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de
Sullana 2019, puesto que considera que da una buena atencion al cliente, ya que esta

segura que cuenta con el personal organizado, y que saben coordinar sus actividades
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desde que ingresan al local, aunque sus trabajadores tienen dificultad en la adecuacion

de su puestos.

Resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente: La
representante de la pequefia empresa menciona que brindando una buena atencion al
cliente ha logrado como resultado el incremento en las ventas (Tabla 3). Esto contrasta
con los resultados encontrados por Pejerrey (2019) quien manifiesta que el 50% de los
representantes tienen clientes satisfechos. Esto demuestra que la duefia de la pequefia
empresa del sector comercio, Zapateria Central Fanny, Distrito de Sullana 2019, el
resultado que logra brindando una buena atencién al cliente es el incremento en las ventas,
pero mas que ello lo que debe hacer un trabajador cuando atiende a un cliente durante todo
el proceso de compra desde la atencion de sus consultas y la toma de su pedido, hasta la
entrega de su producto y el seguimiento de la venta es asegurarse de su satisfaccion y
fidelizacién; en vez de que el cliente tenga que estar siendo remitido a diferentes

trabajadores o0 areas y de esa manera conseguir el incremento de las ventas.
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Propuesta de mejora

1. Datos Generales

Nombre o razon social: Zapateria Central Fanny

Direccion: Calle Alfonso Ugarte N°. 695, distrito de Sullana

Nombre de la Representante: Fanny Clavijo Palacios

2. Mision

Zapateria Central Fanny, cuenta con un equipo de personas que comercializan, con pasion
y respeto a la poblacidn de Sullana, diversidad de calzado de Gltima generacion. Teniendo
siempre presente la satisfaccion de nuestros clientes y del mercado en general, valorizando
la Empresa a través del desarrollo integral de nuestra gente en armonia con la sociedad y

el medio ambiente, para garantizar un crecimiento continuo y rentable.

3. Visién

Zapateria Central Fanny, sera en el futuro una empresa lider y de reconocimiento en la
venta de calzado en la provincia de Sullana, demostrando asi la calidad y exclusividad
de sus productos, brindando una buena atencion al cliente y cumpliendo con una

politica de responsabilidad, respeto y cumplimiento hacia los proveedores y empleados.

4. Objetivos Empresariales

Proporcionar los elementos necesarios para brindar una atencion al cliente y con gestion

de calidad a los usuarios en el tema de calzado.

Gestionar la educacién continua del personal de Zapateria para alcanzar los estandares

de gestion de calidad en el servicio que se brinda.
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Mantener una diversidad de productos de calzado adecuado para brindar un servicio de

calidad al usuario.

5. Servicios

La Zapateria Central Fanny brinda servicio en la comercializacion de todo tipo de calzado
de marca y de calidad, para damas teniendo como herramienta una atencion personalizada

a todo su publico del distrito de Sullana.

6. Organigrama de la empresa

Gerente General

Area Contabilidad

5 - L - 4 4 -
Areade caja Arege-ventas red Ut antiavth
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6.1. Descripcion de funciones

Cargo Gerente General
Perfil Profesional administrador, con experiencia minima de 2 afios en el
manejo de empresas relacionado a zapaterias.

Funciones Conducir al equipo multidisciplinario de la contraparte encargada de la
implementacion y administracion de los acuerdos pactados con la
organizacion.

Implementar un Sistema de Control que enfatice en la supervision,
monitoreo, seguimiento y evaluacién de las metas y de la calidad de las
afiliaciones y prestaciones y servicios.

Cargo Area de Contabilidad

Perfil Profesional técnico en la especialidad de contabilidad con
conocimiento de computacion.

Funciones Llevar la situacidn financiera de la empresa, los ingresos y
egresos, como los pagos y cobros pendientes de la empresa.

Cargo Jefe del Area de caja
Perfil Profesional técnico en contabilidad o carreras afines.
Funciones Registrar las ventas diarias y hacer su balance diario.
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Cargo Jefe del Area de Ventas
Perfil Profesional técnico en contabilidad o carreras afines.
Funciones Observar que las que la atencion a los clientes sea tratable, de tal
manera que se consiga la fidelidad de clientes para con la Zapateria.
Cumplir que los productos estén de acuerdo al pedido de los clientes.
Cargo Jefe del Area de Almacén
Perfil Profesional en técnico con conocimiento en almacenes del tipo
zapateria con experiencia minima de 2 afios
Funciones Verificar que los productos mantengan un stock adecuado.

Recepcionar que los productos que ingresan al almacén estén en las

mejores condiciones.
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6.2. Diagnostico Empresarial

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Conoce el término gestion de calidad
F2: Técnicas modernas de gestion de calidad.

F3: La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

F4: La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados.
F5. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes
F6. Tiene buena comunicacion con sus clientes

F7. Aplica atencion personalizada

D1: No brindar algln tipo de capacitacion para que los
trabajadores se adecuen al opuesto asignado

D2: No conoce de técnicas de medicion del rendimiento
D3: No conoce el tema de la atencion al cliente.

D4: Se deja de lado a los clientes en cuanto a su
fidelizacién con la zapateria.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIASFO

ESTRATEGIASDO

O1: Aumento de zapaterias en el distrito
02: Competencia de calzado a menor precio

03: Compradores en busca de zapatos de buena

calidad
04: Localizacion accesible para los clientes

F1, F3,F5,F6, O1: Lograr la fidelizacion de los clientes

F2, F3,02: Invertir en técnicas de atencion al cliente a los trabajadoras
F1, F3, O3: Formar alianzas con proveedores de calzado de mayor calidad
F2, F4, F7, O4: Desarrollar nuevos servicios de atencidn al cliente.

D1, D3, O1: Asesorar a la representante en la
implementacion de gestion de calidad

D2, 02, 03: Realizar capacitaciones al personal, y
disminuir los problemas en su gestion de calidad

D3, D4, 01, 03, O4:

Asesorar a la representante en la atencidn al cliente para
lograr un posicionamiento en el mercado del calzado

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al: Incremento de zapaterias al menudeo
A2: Aumento de ventas de zapatos chinos
A3: Clientes exigentes en altos estandares de
calidad de calzado

A4: : Publicidad a base del uso de las redes
sociales

F1, F2, F3, F4, Al: Brindando servicios y capacitacion trabajadoras, se
puede generar un adecuado atencion a los clientes

F1, F3, F4, A2: Ser una empresa competitiva

F1, F3, A3, A4: Adecuar el uso de la redes sociales, para el servicio de
atencion al cliente.

D1, D3, Al: Invertir en capacitaciones al personal con el
fin de mejorar su rendimiento en su puesto laboral y
gestion de calidad

D2, D3, D4, A3, A4: Poner en marcha el uso de redes
sociales en cuanto a la atencion al cliente para fidelizar
clientes.
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la Mype

Dificultades tienen los

trabajadores en implementacion

que

de gestion de calidad.

Poco interés en brindar algln tipo de capacitacién
necesaria para que los trabajadores se adecuen al

opuesto asignado.

Técnicas de medicion  del

Rendimiento.

Falta de conocimiento de variadas técnicas de
medicion del rendimiento.

Conocimiento sobre la atencion
al cliente.

Falta de capacitacion en cuanto a lo que concierne
el al tema de la atencion al cliente.

Resultados ha logrado
brindando una buena atencion al

cliente.

Poca responsabilidad e interés de la duefia, ya que
se estd dejando de lado a los clientes en cuanto a su

fidelizacion con la zapateria.
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8. Problemas

Indicador

Problema

Surgimiento del problema

Dificultades que tienen
los trabajadores en
implementacion de

gestion de calidad.

Tiene  dificultades en
gestion de calidad debido al
desconocimiento del puesto

de los trabajadores.

Poco interés en brindar
algin tipo de capacitacion
necesaria para que los
trabajadores se adecuen al

opuesto asignado.

Técnicas de medicion
del Rendimiento.

El  representante  solo
conoce la técnica de
observacion, de las

diferentes de medicion del

rendimiento.

Falta de conocimiento de
de

medicion del rendimiento.

variadas técnicas

Conocimiento sobre el
término de la atencién

La
cierto conocimiento sobre

representante tiene

Falta de capacitacion en
cuanto a lo que concierne el

al cliente. la atencion al cliente. al tema de la atencion al
cliente.
Resultados ha logrado | Falta de fidelizacion de los | Poca responsabilidad e

brindando una buena

atencion al cliente.

clientes.

interés de la duefia, ya que se
estd dejando de lado a los
clientes en cuanto a su

fidelizacion con la Mype.
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicador

Problema

Accion de mejora

Dificultades que tienen
los trabajadores en
implementacion de

gestion de calidad.

Tiene  dificultades en
gestion de calidad debido al
desconocimiento del puesto

de los trabajadores.

Buscar asesoramiento con
un especialista en cuanto a
de

asignacion de puestos.

la  comprension la

Técnicas de medicion
del rendimiento.

La representante  solo
conoce la técnica de
observacion, de las

diferentes de medicion del

rendimiento.

Capacitarse sobre temas de
de

rendimiento

gestion y técnicas
medicion del
del personal para una buena

gestion de calidad.

Conocimiento sobre el
término de la atencién

al cliente.

La tiene

cierto conocimiento sobre

representante

la atencion al cliente.

Capacitacion sobre el tema
del

cliente

tema de atencion al
bajo el Unico
propdsito de establecer una
relacién con los clientes y
cubrir la satisfaccion de sus

necesidades.

Resultados ha logrado
brindando una buena

atencion al cliente.

Falta de fidelizacion de los
clientes.

Asesorarse en  técnicas,
estrategias y acciones de
atencion al cliente, con el
objetivo de conseguir que
los consumidores sigan
comprando y se convierta

en clientes frecuentes.
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9.2. Estrategias que se desean implementar

N° | Accion de mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

llevar acabo

1 | Buscar asesoramiento | Tiene Permitira Programar
con un especialista en | dificultades en | 6 detectar que | reuniones con el
cuanto a la gestion de | meses | areas  de la| equipo de trabajo
comprension de la calidad  debido empresa se tiene |y dar conocer la
asignacion de puestos. al dificultades y | importancia  de

L mejorar la| los puestos en
desconocimiento
comunicacién de| los que se
del puesto de los .
las mismas. desenvuelven.
trabajadores..

2 | Capacitarse sobre | La representante | 6 Generar  mayor | Priorizar la
temas de gestion y|solo conoce la| meses | compromiso con| capacitacionen
Tecnicas de medicion | técnica de la empresa y su| la formulacion
del Rendimiento del | observacion, de sistema de | de programa de
personal para una| las diferentes de calidad gue | mejora en cuanto
buena  gestion  de| medicion del deben de| a su rendimiento
calidad. Rendimiento.. mantener los | laboral acordes a

miembros del| al sistema de
equipo. gestion de
calidad.

3 | Capacitacion sobre el | La representante | 6 meses | Generar  mayor | Convertirse  en
tema del tema de| tiene cierto compromiso con| una empresa
atencion al cliente | conocimiento la empresa y su| competitiva y
bajo el Unico | sobre la atencién sistema de | superar las
proposito de | al cliente. calidad y | expectativas del
establecer una atencion al | cliente.
relacion ~ con  los cliente que deben
clientes y cubrir la de mantener los
satisfaccion de  sus miembros del
necesidades. equipo.

4 | Asesorarse en | Falta de | 6 Permitira Lograr un mejor
técnicas, estrategias y | fidelizacion de los | meses | fidelizar a los | posicionamiento

acciones de atencion

clientes.

clientes asi como

tanto en la mente
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al cliente, con el
objetivo de conseguir
gue los consumidores
sigan comprando y se
convierta en clientes

frecuentes.

vender mas
elevar

competitividad.

y
la

de los clientes

como
mercado

calzado.

en

el
de
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N° Estrategia Recursos Economicos Tecnoldgicos | Tiempo

humanos

1 | Programar La S/800 Local de la 6
reuniones con el | representante/ | mensuales empresa, meses
equipo de trabajo y| duefa materiales,
dar  conocer la equipos, tiempo
importancia de los
puestos en los que
se desenvuelven.

2 | Priorizar la La S/800 Local de la 6
capacitacion en representante/ | mensuales empresa, meses
la formulacion duefa materiales,
de programa de equipos, tiempo
mejora en cuanto a
su rendimiento
laboral acordes a al
sistema de gestion
de calidad.

3 | Convertirse en una | La S/800 Local de la 6
empresa representante/ | mensuales empresa, meses
competitiva y| duefia materiales,
superar las equipos, tiempo
expectativas del
cliente.

4 | Lograr un mejor | La S/1000 Local de la 6
posicionamiento representante/ | mensuales empresa, meses
tanto en la mente de | duefia materiales,
los clientes como en equipos, tiempo
el mercado de
calzado
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10. Cronograma de actividades

N° Tarea Inicio Final Meses (Enero -Diciembre)
1 Programar reuniones con el | 01 -01-22 30 -06 -22
equipo de trabajo y dar
conocer la importancia de los
puestos en los que se
desenvuelven.
2 Priorizar la 01 -01-22 30 -06 -22
capacitacion en
la formulacion
de programa de mejora en
cuanto a su rendimiento
laboral acordes a al sistema de
gestion de calidad.
3 Convertirse en una empresa | 01 -01-22 30 -06 -22
competitiva 'y superar las
expectativas del cliente.
4 Lograr un mejor | 01 -01-22 30 -06 -22

posicionamiento tanto en la
mente de los clientes como en

el mercado de calzado
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V1. Conclusiones

La representante de la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de
Sullana, 2019, tiene de 18 a 30 afos de edad, es de género femenino, tiene instruccion
Superior universitaria, tiene el cargo de duefia del negocio, tiene de 7 a mas afios en la
empresa. El perfil social de la representante de la pequefia empresa encuestada, es de
género femenino, de edad relativamente joven, con un nivel de educacion universitaria,
esto le ha servido sacar adelante su negocio, puesto que ante las exigencias del mercado,
la empresaria responde con una buena administracion del negocio donde cuida y

controla los ingresos y gastos principalmente.

La pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019, tiene
de 7 a mas afios de permanencia en el rubro, cuenta entre 1 a 5 trabajadores en su negocio,
labora con personas no familiares, tiene como objetivo de creacidn generar subsistencia.
Al ser una pequefia empresa individual, los inicios de esta y la experiencia como
empresaria son factores importantes que han marcado la consolidacion o cierre del
negocio, asi mismo la dedicacidn al trabajo ha traido mejoras en sus ingresos y por ende
en la calidad de vida de ella y sus familiares. Esto permite que se sienta orgullosa y sea

vista como un modelo a imitar por otras mujeres emprendedoras.

La representante de la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de
Sullana, 2019, si conoce el termino Gestion de calidad, aplica la técnica moderna de la
Atencion al cliente, tiene la dificultad para la implementacion de la gestion de calidad
en cuanto al desconocimiento del puesto de sus trabajadoras, mide el rendimiento del
personal mediante la observacion, afirma que la gestion de calidad si contribuye a mejorar
el rendimiento de su negocio, también afirma que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar
los objetivos y metas trazados, tiene cierto conocimiento sobre el término atencién al

cliente, pero si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus
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clientes, también sostiene que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese,
utiliza la confianza como herramienta para un servicio de calidad, brinda atencion
personalizada en su calidad de servicio, ademas que la atencion que brinda a los clientes
es buena, considera que no se esta dando una mala atencion al cliente, al brindar una buena
atencion al cliente ha logrado como resultado el incremento en las ventas. Esto demuestra
que la duefia de la zapateria, donde coincide es en la calidad pero no tiene claro el
término de la atencion al cliente. Para ella una estrategia de superar las fluctuaciones
del mercado es brindando una buena atencién a los clientes, porque si ellos se sienten

satisfechos siempre regresaran y la recomendaran.

El plan de mejora propuesto en esta investigacion (Tabla 4) va permitir
contribuir a mejorar la gestion empresarial, mediante un diagnéstico, determinando
factores internos y externos, el cual va fortalecer a que haya una adecuada gestion de
calidad y atencién al cliente en la Mype del rubro calzado, en donde se ha planteado

estrategias que contribuiran al crecimiento, desarrollo y subsistencia de la empresa.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Mejorar en cuanto a la dificultad que presenta la zapateria para la
implementacién de la gestion de calidad en cuanto al desconocimiento del puesto que
presentan sus trabajadores, puesto que esto provoca que las actividades dentro del area
de trabajo, se dupliquen y no se realice con la calidad que corresponde; esto se debe al
mal desarrollo del Analisis de puesto, debido a que la mayoria de los trabajadores no
conocen las responsabilidades y atribuciones que corresponden desempefiar, realizando
actividades que no van afines con el objetivo de la empresa o institucion. Es necesario
entonces llevar capacitaciones con un profesional en administracion para dar solucién al

problema.

Implementar un sistema de evaluacion de desempefio que permita medir
objetivamente el desempefio de los trabajadores e identificar sus fortalezas vy
oportunidades de mejora periddicamente es la mejor forma de garantizar el
cumplimiento de los objetivos y optimizar la productividad del equipo. Ello determinara
si el personal es adecuado para el puesto o se tiene que mejorar en su rendimiento, para

alcanzar los objetivos y metas propuestos.

Ejercer una adecuada atencion al cliente pues es vital para la buena marcha de la
zapateria, en la que el cliente, viene a ser el centro del compromiso y accion, pues debe
sentir que se le atiende de manera agil, amable y correcta y, sobre todo, que sus

expectativas se vean superadas de tal manera que se consiga fidelizarlos.

Aplicar el plan de mejora propuesto, en donde se consideren los puntos
importantes a tratar enfocandonos en solucionar los problemas encontrados, esto va

permitir a la representante en su negocio adquirir conocimiento sobre la gestion y
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atencion al cliente, mejorando la direccion, su economia y posicionarse como una de las

mejores Mypes del rubro zapateria en Sullana.
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Anexos
Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2019 2020 2021
N° Actividades

SEMESTRE I SEMESTRE | SEMESTRE II SEMESTRE |

112 (3 (4 (1|2 |3 (4 |1 (2 (3 |4 |1 |2 |3 |4

1 | Elaboracién  del X
Proyecto

Revision del proyecto
2 | por el jurado de X
investigacion

Aprobacién del
3 | proyecto por el X
Jurado de
investigacion

Exposicion del
4 | proyecto al Jurado de X
investigacion

Mejora del marco
5 | tedrico y metodolégico X[ X | X |X

Elaboracion y
validacion del
6 | instrumento de X
recoleccion de
Informacion

Elaboracion del
7 | consentimiento X
informado

8 | Recoleccion de datos X

9 | Presentacion de X
resultados

Analisis e
10 | Interpretacién de los X
resultados

11 | Redaccidn del informe X
preliminar

Revision del informe
12 | final de la tesis por el X
Jurado de

Investigacion

Aprobacién del informe
13 | final de la tesis por el X
Jurado de

Investigacion.

Presentacion de X
14 | ponencia en jornadas de
investigacion

15| Redaccion de X
articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Est

Categoria % o0 numero Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 0.30 200 60.00
e Fotocopias 0.20 200 40.00
e Empastado 30 2 60.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 5 50.00
e Lapiceros 2.00 5 10.00
e USB16Gbhb 35.00 1 35.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
e Uso de Internet 50,00 3 150,00
Sub total 505.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 4.00 50 200.00
Sub total 200.00
Total de presupuesto desembolsable 705.00
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacién en base 35.00 2 70.00
de datos
e Soporte informatico (Modulo 40.00 4 160.00
de Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1357.00
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Anexo 3. Recoleccion de poblacion muestra

Poblacion

P1: Se considera Finita y esta constituida por la representante o propietaria de la Mype.
Muestra

En la presente investigacion se tomd una muestra, para ambas variable en cuestion.

M1: La muestra tomada para la variable Gestion de la Calidad y atencion al cliente, estuvo
conformada por la propietaria de Zapateria Central Fanny, por tanto la poblacién es finita

y en consecuencia el numero de personas igual a 1.
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Anexo 4: Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Investigador principal del proyecto: Yulissa Pierina Garcia Vite

Propuesta de mejora de atencién al cliente como factor relevante de la gestion de

calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar sobre la Gestion
de Calidad y el uso de la Atencion al Cliente en la "Zapateria Central Fanny”, del
distrito de Sullana, afio 2019.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente:

los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Proposito del estudio

El proposito del estudio es Determinar si la mejora de la atencion al cliente como factor
relevante permite una gestion de calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny

del distrito de Sullana, 2019

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted sobre la Gestion
de calidad, y la atencion al cliente en su micro o pequefia empresa y que resultados o

beneficios le estan proporcionando.
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Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por riesgos
identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendrd mayor
riesgo que la poblacion general. El estudio no tendré costo para usted. En todo momento
se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa

a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la Gestion de Calidad vy el
uso de la Atencién al Cliente en la "Zapateria Central Fanny", del distrito de Sullana,

ano 2019.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres
y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5

afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de la
Universidad Sede Central-ULADECH-Catdlica-EPADM. Al celular 980 259211 si
tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar a la Escuela Profesional de Administracion, Telf.: 350190, E-mail:

escuela_administracion@uladech.edu.pe
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Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificard. También se me informd que, si participo 0 no, mi negativa a responder no
afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion

sera presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacién en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como

ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.
— R
WWMM Medina
_ATCENCIADO EN ADMINISTRACION
B CLAD. 02108
Nombre y firma del DTI Nombre y Firma del Participante
Fecha: Hora:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante
de la gestion de calidad en la pequefia empresa Zapateria Central Fanny del distrito de Sullana,
2019 vy es dirigido por Yulissa Pierina Garcia Vite, investigadora de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar si la mejora de la atencion al cliente como factor
relevante permite una gestion de calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny del
distrito de Sullana, 2019.Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de
su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de la linea mdvil 923111489.
Si desea, también podra escribir al correo yulissa24gv@gmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5: Instrumento de recoleccién de datos

Y

<,

&
t ©

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de la pequefia empresa
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA
PEQUENA EMPRESA ZAPATERIA CENTRAL FANNY DEL
DISTRITO DE SULLANA, 2019

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacion que usted proporcione.

|. GENERALIDADES:
1.1. REFERENTE Al REPRESENTANTE DE LA PEQUENA EMPRESA
1. Edad:

a) 18 a 30 afios b)
31 a 50 afios c¢)
51 a mas afos

2. Género:

a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion:

a) Sin instruccién

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia:

a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefa el cargo.

a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LA PEQUENA EMPRESA.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro:

a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios

7. NUmero de trabajadores:

a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares
b) Personas no familiares

9. Objetivo de creacion:

a) Generar rentabilidad
b) Subsistencia

Il. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

a) Si
b) No

11. ¢ Qué técnicas modernas de Gestion de Calidad conoce?

a) Benchmarking

b) Empowerment
c)Las5S

d) Atencién al cliente
e) Otros
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12. ¢ Qué dificultades tiene para la implementacion de Gestion de Calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) La observacién

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a) Si
b) No

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

a) Si
b) No

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ;Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si

b) No
¢) Tengo cierto conocimiento.

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

b) No

c) A veces

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

a) Si
b) No

19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
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a) Comunicacion

b) Confianza

¢) Retroalimentacion
d) Ninguno

20. Principales factores que brinda para la calidad al servicio.

a) Atencidn personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos
c) Las instalaciones

d) Ningan

21. La atencidn que brinda a los clientes es:

a) Buena

b) Regular

¢) Malo

22. Porque considera usted que se estd dando una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal.

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

c) Si brindan una buena atencién al cliente.

23. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.

a) Clientes satisfechos
b) Fidelizacion de los clientes

¢) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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Anexo 6. Cuadro de Tabulacion

Tabla 1

Caracteristicas del representante de la pequefia empresa zapateria central Fanny
del distrito de Sullana, 2019.

N° | PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION | FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
1 | Edad 18 a 30 afios I 1 100.00
31 a 50 afios - 0 0.00
51 a mas afios - 0 0.00
Total | 1 100.00
2 | Género Masculino - 0 0.00
Femenino | 1 100.00
Total | 1 100.00
3 | Grado de Sin instruccion - 0 0.00
instruccion
Primaria - 0 0.00
Secundaria - 0 0.00
Superior no - 0 0.00
universitaria
Superior | 1 100.00
universitaria
Total | 1 100.00
4 | Cargo que Duefio | 1 100.00
desempefia Administrador - 0 0.00
Total | 1 100.00
5 | Tiempo que a) 0 a 3 afios - 0 0.00
desempefia el b) 4 a 6 afios - 0 0.00
cargo ) 7 a mas afios 1 1 100.00
Total 1 1 100.00
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Tabla 2

Caracteristicas de la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de

Sullana, 2019
N° [ PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION [ FRECUENCIA [ FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
6 | Tiempo de 0 a 3 afios - 0 0.00
permanencia de | 4 a 6 afios - 0 0.00
la empresa en el | 7 a més afios [ 1 100.00
rubro Total [ 1 100.00
7 | Namero de lab I 1 100.00
trabajadores 6al0 - 0 0.00
11 a mas - - 0.00
Total I 1 100.00
8 | Las personas Familiares - 0 0.00
que trabajan en
Su empresa son | Personas no | 1 100.00
familiares
Total | 1 100.00
9 | Objetivo de Generar 0 0.00
creacion rentabilidad
Subsistencia I 1 100.00
Total I 1 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de Sullana,

2019.
N° [ PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION [ FRECUENCIA [ FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
10 | Conoce el Si | 1 100.00
término Gestion | No - 0 0.00
de Calidad Total I 1 100.00
11 | Qué técnicas Benchmarking - 0 0.00
modernas de Empowerment - 0 0.00
Gestion de [as5S - 0 0.00
Calidad conoce 1= s AT cliente | 1 100.00
Otros - 0 0.00
Total I 1 100.00
12 | Dificultades tiene | Poca iniciativa - 0 0.00
para la _
:jmplem(_eptaglon Aprendizaje lento R 0 0.00
CZICi; de:élon € No se adapta a los - 0 0.00
cambios
Desconocimiento 1 1 100.00
del puesto
Otros - 0 0.00
Total | 1 100.00
13 | Qué técni_cas La observacion | 1 100.00
para medir el La evaluacion - 0 100.00
rendimiento del Escala de N 0 0.00
personal conoce puntuaciones
Evaluacion de 360° - 0 0.00
Otros - 0 0.00
Total | 1 100.00
14 | La gestion de a) Si | 1 100.00
Ca"?@g b) No - 0 0.00
contribuye a
mejorar el Total 1 1 100.00
rendimiento del
negocio
15 | La gestion de Si | 1 100.00
calidad ayuda a No - 0 0.00
alcanzar los Total i 1 100.00
objetivos y metas
trazados por la
organizacion
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N° [ PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION | FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
16 | Conoce el Si - 0 0.00
termino atencién | No - 0 0.00
al cliente Tengo cierto I 1 100.00
conocimiento
Total I 1 100.00
17 | Aplica la gestion | Si | 1 100.00
de calidad en el No - 0 0.00
SErvicio que A veces - 0 0.00
E,r i'gr?taef S Total | 1 100.00
18 | Cree que la Si | 1 100.00
atencion al
cliente es No - 0 0.00
fundamental para = &1 | 1 100.00
que éste regrese
al
establecimiento
19 | Herramientas que | Comunicacion - 0 0.00
utiliza para un Confianza [ 1 100.00
servicio de Retroalimentacion - 0 0.00
calidad -
Ninguno - 0 0.00
Total | 1 100.00
20 | Principales Atencion I 1 100.00
factores que personalizada
brinda para la Rapidez en la - 0 0.00
calidad al entrega de los
servicio productos
Las instalaciones - 0 0.00
Ningln - 0 0.00
Total I 1 100.00
21 | La atencion que Buena | 1 100.00
brinda a los Regular - 0 0.00
clientes es: Malo N 0 0.00
Total I 1 100.00
22 | Porque considera | No tiene suficiente - 0 0.00
usted que se estd | personal.
dando unamala | Por una mala - 0 0.00
atencion al organizacion de los
cliente trabajadores.
Si brindan una buena | 1 100.00
atencion al cliente.
Total | 1 100.00
23 | Qué resultados ha | Clientes satisfechos - 0 0.00

logrado
brindando una
buena atencion al
cliente
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Anexo 7. Figuras

Respecto a las caracteristicas generales de la representante de la Pequefia empresa
zapateria central Fanny del distrito de Sullana, 2019.

LEYENDA

18 a 30 aios
= 31 a 50 afios

®51 a mas afios

[ ]
Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 1
LEYENDA
m Masculino
m Femenino

Figura 2. Género
Fuente: Tabla 1
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Figura 3. Grado de Instruccion

LEYENDA

m Sin instruccidn
m Primaria

m Secundaria
Superior no

M universitaria
Superior

W universitaria

Fuente: Tabla 1

LEYENDA

 Duefio

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1

LEYENDA

B 0a3afos
m 4 a6 afios

m 7 a mas afos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1
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Respecto a las caracteristicas de la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito

de Sullana, 2019

LEYENDA

0 a3 afos
.4a6aﬁos

[ | P
7 a mas anos
[ |

Figura 6. Tiempo de permanencia de fa empresa en el rubro
Fuente: Tabla 2

LEYENDA

mlas
trabajadores

m6all
trabajadores

m1llamas
trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente: Tabla 2
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LEYENDA

m Familiares

Personas no
H familiares

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa
Fuente: Tabla 2

LEYENDA

B Generar
rentabilidad

I Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la creacion de la empresa
Fuente: Tabla 2
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Respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la
gestion de calidad en la pequefia empresa zapateria central Fanny del distrito de

Sullana, 2019.

LEYENDA

N

m No

Figura 10. Conoce el término de gestion de calidad
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

B Benchmarking
B Empowerment

W las5S
Atencion al
H cliente

Otros
[ |

Figura 11. Técnicas de Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 3
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LEYENDA

m Poca iniciativa

m Aprendizaje lento
No se adapta a los
I cambios
Desconocimiento
M del puesto
Otros
[ ]

Figura 12. Dificultades que tienen los trabajadores en implementacién de gestion de
calidad
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

]
La observacion

[ ]
La evaluacidn

M Escala de
puntuaciones

m Evaluacién de
360°

Figura 13. Técnicas de medicion del Rendimiento
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

| Si

m No

Figura 14. La Gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla 3
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LEYENDA

mSi

m No

Figura 15. La Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

S

H No

Tengo cierto
H conocimiento

Figura 16. Conoce el término atencion al cliente
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

mSi
m No

m A veces

Figura 17. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes
Fuente: Tabla 3
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LEYENDA

m Si
.NO

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

B Comunicacion
B Confianza
= Retroalimentacién

Ninguno
[ |

Figura 19. Herramienta que utiliza para un servicio de calidad
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

m Atencidn
personalizada

m Rapidezenla
entrega de los

Eroductos )
m Lasinstalaciones

Ningun
|

Figura 20. Factores que brinda para la calidad al servicio
Fuente: Tabla 3
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LEYENDA

m Buena
m Regular

m Malo

Figura 21. La atencion que brinda a los clientes
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

M No tiene
suficiente
personal.

M Por una mala
organizacion de
los trabajadores.

m Si brindan una
buena atencioén al
cliente

Figura 22. Considera que se esta dando una mala atencion al cliente
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

H Clientes
satisfechos

m Fidelizacion de
los clientes

m Posicionamiento
de la empresa

m Incremento en
las ventas

Figura 23. Resultados de una buena atencion al cliente
Fuente: Tabla 3
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Anexo 8. Evidencia de la encuesta
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