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RESUMEN

El presente trabgjo de investigacion tuvo como objetivo: determinar las principales
caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion al cliente y plan de mejoraen la
micro y pequefias empresas del sector servicios— rubro imprentas, cercado de Trujillo,
ano 2018. El disefio de lainvestigacion fue no experimental, transversal y descriptivo,
para realizarla se escogié una poblacion muestral de 18 microempresas, a quienes se
les aplicd un cuestionario de 23 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: € 77.78% son de sexo masculino, € 55.56%
cuentan con persona no familiar, el 61.11% conocen € termino gestion de calidad,
el 72.22% conocen latécnicade atencion a cliente, el 50.00% que la observacion es
laprincipal técnica para medir € rendimiento del personal, el 94.44% que la gestion
delacalidad si contribuye amejorar € rendimiento del negocio, € 72.22% manifesto
que la gestion de la calidad si ayuda a alcanzar l1os objetivos y metas trazados, €
88.88% si conoce el termino de atencion a cliente, e 66.66% s aplicalagestion de
calidad en € servicio que brinda a sus clientes, €l 44.45% manifesto que la atencion
personalizada es e principal factor parala calidad del servicio que brinda. Sellegaa
la conclusion de que las Mypes involucradas conocen el término gestion de calidad
pero desconocen técnicas modernas de gestion de calidad que les permitiriamejorar la
atencion a los clientes, se hace necesario desarrollar capacitaciones en temas

especificos.

Palabras claves. Atencion, calidad, gestion e imprentas.



ABSTRACT

The present work of investigation had as aim: determine the principal characteristics
of the management of the quality in consideration of the client and plan of
improvement in the micro and small enterprises of the sector services - item presses,
enclosure of Trujillo, year 2018. The design of the investigation was not -
experimental, transverse and descriptive, to redlize it there was chosen a sample
population of 18 microcompanies, to whom there was applied a questionnaire of 23
guestions, using the technology of the survey, the following results being obtained:
77.78 % is of masculine sex, 55.56 % possesses not familiar personnel, 61.11 % knows
the term quality management, 72.22 % knows the technology of attention to the
client,50.00 % that the observation is the principa technology to measure the
performance of the personnel, 94.44 % that the management of the quality if it helps
to improve the performance of the business, 72.22 % demonstrated that the
management of the quality if it helps to reach the aims and goals planned, 88.88 % if
there knows the term of attention to the client, 66.66 % if it applies the quality
management in the service that drinks to his clients 44.45 % demonstrated that the
personalized attention is the principal factor for the quality of the service that drinks.
It comes near to the conclusion of which the involved Mypes know the term quality
management but do not know modern technologies of quality management that would
allow them to improve the attention to the clients, it becomes necessary to develop

trainings in specific topics

Key words: Attention, quality, management and printing.
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|.INTRODUCCION

A lo largo de los dltimos afios el Pertd ha sido testigo de un répido
crecimiento de la estructura empresarial, la importancia de las Mypes a la
economia nacional se refleja principalmente por su contribucion en la generacion

de empleo y al valor agregado en las distintas actividades econdémicas.

En el sector servicio, rubro imprentas existen Mypes, creadas bgo la
coyuntura familiar, las cuales, tienen falta de conocimientos gerenciales, éste
problema de desconocer sobre gestion de calidad y laatencion al cliente por parte
de los propietarios y personal administrativo ocasiona la corta duracion de éstas
empresas en el mercado, les hace perder consumidores, afectando la rentabilidad
y laimagen de laempresay por ello urge que se desarrollen planes de mejora para
aumentar su calidad de atencion en particular del sector imprentas. Es por ello que
la presente investigacion se justifica porque permitira determinar las principales
caracteristicas de los representantes, |as principales caracteristicas de las Mypes,
ademas se judtifica porque también permitird determinar las principales
caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion al cliente y elaborar un plan
de megjoraen las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro imprentas,

cercado de Truyjillo.

En la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo €l disefio
no experimental, descriptivo y transversal y se aplicd la encuesta para recoger
informacion a través de la aplicacion de un cuestionario en las Mypes del sector

servicio- rubro imprentas, Cercado de Trujillo, 2018.



Segun € portal Interfaz de negocios (2014) actualmente en México existen
alrededor de 21,500 empresas dedicadas a las artes graficas, contando con més de 180
mil trabajadores que representan € 3.9% de la ocupacion total de las industrias
manufactureras, Héctor Cordero Popoca, presidente nacional de CANAGRAF, sefid 6
gue era preocupante la tendencia al cierre de empresas, que entonces sumaban 2 mil,
lo que represento |a pérdida de mas de 150 mil empleos en todo €l pais en solo los
altimos cuatro afos. Uno de los obstéculos a los que se enfrenta es que anualmente
entran a México productos impresos, lamayoria de origen chino, o que ha provocado
la desaparicion del 20% de la industria, asi mismo, la mala atencién a cliente, la
pirateria y la competencia desleal provocan que los empresarios pierdan clientes y

bajen sus precios.

Segun el portal Economia y Negocios de Chile (2013) indican que la mala
atencion a cliente en las empresas es € dolor de cabeza de los consumidores. Los
versados afirman que los empresarios no invierten en esta area, a lo que se suman
expectativas insatisfechas de los clientes. Clientes que ahora estan exigiendo sus
derechos y una desconfianza generalizada se conjugaron para que los consumidores se
sientan cada vez mas insatisfechos con el servicio quereciben. Lasindustrias con mala
calidad son: internet banda ancha movil, restaurantes, € transporte publico, las
empresas de seguridad, las autopistas urbanas y las AFP, con menos de 30% de
satisfaccion. Otro problemaidentificado en las empresas de Chile es que los productos
y servicios son muy parecidos, entonces, la diferencia que marcara una fortaleza para
la empresa estara orientada en la busgueda de la calidad de una gestion enfocada al
cliente. En Chile son pocas las empresas que han entendido que la atencién al cliente

eslavariable diferenciadoray estratégica que permitira salir de este problema.



Segun €l Observatorio Laboral Venezolano (2011) menciona respecto a la
atencion a cliente lo siguiente: "Hoy dia, la atencién a cliente es una accion
desarrollada por las empresas orientadas a satisfacer |as necesidades de sus clientes,
logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva. “El cliente es el actor
principal y el factor mas significativo en el juego de los negocios”. Asi mismo
menciona gue los enfogues modernos gque se dan en las diferentes organizaciones, se
valoraque, paratener éxito en laatencion al cliente, existen elementos que laempresa
debe tener muy en cuenta, como son €l liderazgo, eficiencia en sus procesos, capital
humano, cultura organizacional, la cua debe estar bien precisada para que sus
integrantes comprendan la mision y vision de la empresa, de esta forma los
trabgjadores a sentirse identificados y motivados a gecutar sus actividades con
calidad, esto influye positivamente en la atencion a sus clientes, tanto internos como
externos. Uno de |os puntos mas importantes paralograr competitividad, esidentificar
las posibles fallas en € sistema de atencién a cliente, mejorar en forma permanente
los procesos 'y controlar su gjecucion de lamanera més eficiente posible. Esineludible
gue la atencion al cliente sea de |la mas alta calidad, informacion veraz, concreta y
precisa, con un nivel de atencion conveniente para gque los clientes que toman la
informacion, no solo tengan una idea de un producto, sino ademas de la calidad del

capital humano y técnico con el que va a establecer unarelacion comercial.

La Escuela de Administracion de Negocios ESAN (2018) respecto de como
mejorar la atencion a cliente en las empresas peruanas, menciona que existen
problemas en lamentalidad de muchos empresarios, que solo buscan cubrir sus propias
necesidades del corto plazo como son |0s procesos, costos y recursos y no piensan en

la satisfaccion del cliente en e largo plazo, es decir, no se enfocan bien y buscan



solucionar sus propios beneficios sin importarles o que € cliente necesita, que es
calidad en la atencion, por lo tanto no logran diferenciarse de la competencia con
productos y servicios que logren ventajas competitivas, entendiendo que son los

clientes quienes crean utilidades en las organizaciones.

Asi mismo, menciona laimportancia de entender que los clientes son sin duda
quienes generan oportunidades de negocios por |o tanto la organizacion se debe aello
y por lo que se debe buscar la satisfaccion total de sus necesidades y expectativas
solucionando sus problemas por todo |os procesos que pasan, en la busgueda de los
servicios de calidad en laatencion a cliente, los clientes buscan cordialidad en € trato,
protocolos establecidos en las organizaciones, procesos de calidad estandarizadas,
saludo y trato amable, persona bien vestido, rapidez en la atencién de queas,

eficienciaen el servicio y buenainfraestructura.

Un problema neurdgico en las empresas de nuestra realidad es que no miden
la satisfaccidn de atencién al cliente en sus organizaciones, por lo tanto, no cuentan
con informacién valiosa para tomar decisiones y elaborar estrategias eficientes en la

identificacion y solucion de problemas para satisfacer las expectativas de los clientes.

Seguin €l portal RPP (2016) menciona respecto a la calidad en la atencion al
cliente"Aunqued cliente no siempretienelarazon, €l trato quele brindes debedejarlo
mas que satisfecho para que confie plenamente en tu marca'. Asi mismo, refiere que
el disefio de un modelo organizacional no puede desatender un aspecto fundamental:
laatencién a cliente, velar de ella implica concientizar a cada uno de los empleados
para orientar su actitud y comportamiento en pos de ofrecer un buen servicio. Cuando

un clientellegaalaorganizacion, adquierao no el producto o servicio, debe ser tratado



con la mayor amabilidad. Una actitud poco amable de parte de un empleado, puede
influir negativamente en la imagen y rentabilidad de la organizaciéon. Por ello es
importante que, en las organizaciones, sea pequefia, grande o mediana, se establezca
politicas de atencion a cliente que contemplen no solo las condiciones més optimas,

sino también situaciones criticas y de resolucion de problemas.

Seguin &l Resultado de la Encuesta de Micro y Pequefia Empresa, INEI (2013)
las Mypes del sector cuentan con estadisticas que comprometen la gestion de atencion
al clientelas cuales, nos muestra que en laprovinciade Trujillo €l 50.3% de las micro
y pequeiias empresas declararon que NO tienen Licencia Municipa de
Funcionamiento, ello habla de un ato grado de informalidad del sector, ademéas
respecto al nivel de estudios & 36,1% de los informantes revelaron haber concluido
secundaria completa, lo cual, reflga e poco conocimiento de herramientas
administrativas orientadas en la atencion a cliente, luego respecto al cargo del
informante, en la ciudad de Trujillo €l 61,6%, se identificaron como propietario, €l
16,4% declaro ser administrador, mientras que € 14,4% se identificO como gerente,
esto reflga que los cargos de las Mypes del sector son de corte familiar con poco
conocimiento técnico de atencion a cliente, asi mismo, en el afio 2013 en la ciudad de
Trujillo, € 20,5%, de los conductores de las micro y pequefia empresas declararon que
habian participado en cursos de capacitacion rel acionados con la gestion empresarial,
los cursos que registraron mayor asistencia fueron formalizacion (19,0%), calidad

(6.3%),y atencion a cliente (12.9%).

En Trujillo cercado donde se realiz6 la presente investigacion, existen microy
pequefias empresas dedicadas al rubro de imprentas, asi mismo, es importante

mencionar que existen un gran nimero de Mypes dedicadas a brindar servicios



graficos querecurren alasimprentas parapoder brindar sus servicios, en este escenario
se hall6 un gran apogeo y también de empresarios que apuestan por este negocio, pese
aello se desconoce si éstas Mypes orientan sus esfuerzos en la gestion de atencion al
cliente ya que en la actualidad no se cuenta con informacion institucional y gremial
gue mida indicadores de satisfaccion en la atencion al cliente, asi mismo, la presencia
de muchas Mypes concentradas en un mismo sector origina que los empresarios
busquen beneficios de corto plazo sin orientar sus esfuerzos en la gestion de atencion
al cliente entendiendo que su satisfaccion total origina rentabilidad en las empresas,
para ello se les debe brindar un servicio diferenciado apostando por la calidad. Por lo

que se planted el siguiente problema de investigacion:

¢Cuadles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion
al cliente y plan de megora en las micro y pequefias empresas del sector servicios —

rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio 20187

Para resolver y dar respuesta a este problema de investigacion, se planted €
siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en atencién a cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del

sector servicios - rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

Y para lograr € objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos

especificos:

— Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios - rubro imprentas, cercado de Trujillo, afo

2018.



— Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del

sector servicios - rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

— Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro imprentas,

cercado de Trujillo, afio 2018.

— Elaborar un plan de mejora sobre laaplicacion de unagestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro imprentas,

cercado de Trujillo, afio 2018.

La presente investigacion se justifica porque nos permitié determinar las
principal es caracteristicas de | os representantes de las micro y pequefias empresas del
servicio imprentas. Por otro lado, se justifica porque permitié conocer a nivel
exploratorio las principales caracteristicas de las micro y peguefias empresas que

aplican laatencion a cliente en € dmbito del estudio.

Se justifica porque nos permitié conocer las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas que aplican lagestion de calidad y atencion a cliente para
su crecimiento y desarrollo. Ademés, se justifica porgue nos permitiraelaborar un plan
de megjora de la gestion de lacalidad en atencidn al cliente que permitira alos gerentes
mejorar la gestion de calidad en atencion a cliente para ser més competitivos y de

éxito en d mercado

También se justifica porque beneficiara a la comunidad empresarial y a los
emprendedores proporcionandol es conoci mientos sobre |os beneficios dela aplicacion

de la gestion de calidad en atencion a cliente en sus micro y pequeias empresas.



Se judtifica porque esta investigacion servira a los empresarios, a los
estudiantes, a la sociedad y ademas servira de base para redizar otras futuras
investigaciones sobre la aplicacion de una gestion de calidad en atencion al cliente en

las micro y pequeias empresas.

Esta investigacion, tiene un impacto positivo en la sociedad aportando un
nuevo conocimiento en la gestion de las Mypes, siendo viable su gecucion en
beneficio de las micro y pequefias empresas bao los principios éticos de

confidencialidad y respeto ala persona humana.

En la presente investigacion se usd, investigacion cuantitativa, descriptiva,
disefio no experimental, transversal, la poblacion fue de 18 empresas, se aplicd una

encuestay se utilizo un cuestionario de 23 preguntas.

De la investigacion realizada se logré obtener los siguientes resultados. en
cuanto a la gestion de calidad y atencion a cliente, el 61.11% conocen e termino
gestion de calidad, € 72.22% conocen la técnica de atencion al cliente, € 50.00%
manifestd que la observacion es la principal técnica para medir € rendimiento del
personal, € 94.44% manifest6 que la gestion de lacalidad si contribuye a mejorar €
rendimiento del negocio, e 72.22% manifestod que la gestion de la calidad si ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazados, €l 88.88% si conoce € termino de atencion al
cliente, e 66.66% s aplica la gestion de calidad en €l servicio que brinda a sus
clientes, e 44.45% manifest6 que la atencidn personalizada es €l principal factor para
la calidad del servicio que brinda y como conclusiones, |la mayoria de los
representantes encuestados tienen una edad de 31 a 50 afios (61.11%), asi mismo, la

mayoria de |os representantes encuestados son de sexo masculino (77.78%) y lamitad



de los representantes encuestados tienen un grado de instruccion Superior no
universitaria (50.00%), de igual manera, la mayoria de |os representantes encuestados
son duefios (55.56%), luego la mitad de los representantes encuestados tienen un
tiempo de desempefio en e cargo de 3 a 6 afios (50.%) demostrandose en este rubro
gue existen empresarios con unamadures empresarial, con muchos afios en el mercado
y se hace necesario contar con nuevos conocimientos superiores que conlleve a

mejorar la gestion de calidad en atencion al cliente.

La mayoria simple de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de
permanenciaen el rubro de 7 amas afnos (44.44%), asi mismo, lamayoriade lasmicro
y pequefias empresas tienen de 1 a5 trabgjadores. (66.66%), y lamayoriade las micro
y pequefias empresas cuentan con persona no familiar que trabgja en la empresa
(55.56%), deigual manera, lamayoriadelasmicroy pegquefias empresas tienen como
objetivo de creacion e generar ganancias (83.33%), demostrando que en este rubro los
empresarios que no estan dispuestos adejar de ser micro y pequefios empresarios, y se

hace necesario salir de esta zona de confort.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
manifestaron si conocer €l termino gestién de calidad (61.11%), asi mismo, lamayoria
de los representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron conocer la
técnica moderna de gestion de calidad de atencion a cliente (72.22%), y la mayoria
simple de los representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron que la
poca iniciativa es una de las dificultades que tienen los trabajadores que impiden la
implementacion de gestion de calidad (44.44%), de igual manera, la mitad de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron que la observacion es

laprincipal técnicaparamedir € rendimiento del personal (50.00%), luego la mayoria



de los representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron la gestion de la
calidad s contribuye a mejorar €l rendimiento del negocio(94.44%), despues, la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron la
gestion de lacalidad s ayuda a alcanzar |0s objetivos y metas trazados por laempresa
(72.22%), asi pues, lamayoria de |os representantes de las micro y pequefias empresas
manifestaron que si conocen el termino de atencion a cliente (88.88%),a continuacion,
a continuacion la mayoria de los representantes de las micro y pegquefias empresas
manifestaron que si aplican la gestion de calidad en e servicio que brindan a sus
clientes (66.66%), asi mismo, latotalidad delos representantes delasmicro y pequefias
empresas manifestaron que si creen que laatencion al cliente es fundamental para que
éste regrese al establecimiento (100%), y lamitad de |os representantes de lasmicro y
pequefias empresas manifestaron que la comunicacion es la principal herramienta que
utilizan paraun servicio de calidad (50.%), de igual manera, la mayoriasimple delos
representantes de las micro y peguefias empresas manifestaron que la atencion
personalizada es el principal factor parala calidad del servicio que brinda (44.45%),
luego, lamayoriadelos representantes delas micro y pequefias empresas manifestaron
gue laatencion que brindaalos clientes es buena (83.33%), después, lamayoriasimple
de los representantes de las micro y pequefias empresas ante la pregunta porgue
considera usted que se estd dando una mala atencion a cliente manifestaron que ellos
s brindan una buena atencion al cliente (38.89%), asi pues , la mitad de los
representantes de las micro y pequefias empresas ante la pregunta que resultados han
logrado brindando una buena atencion a cliente manifestaron que lograron clientes
satisfechos (50.00%), micro y pequefias empresas, demostrandose entonces que las

Mypes involucradas conocen €l termino gestion de calidad pero desconocen técnicas
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modernas de gestion de calidad que les permitiria mejorar la atencion alos clientes, y

se hace necesario desarrollar capacitaciones en temas especificos.

El trabgjo de investigacion cuenta con seis partes fundamentales: la primera,
acercade laintroduccion de lainvestigacion, la segunda conocida como larevision de
la literatura, la tercera mostrando la hipdtesis planteada, |a cuarta se refiere a la
metodologia aplicada en la investigacion, la quinta acerca de los resultados y

finalmente |a sexta que se refiere alos resultados de toda la investigacion.
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II.REVISION DE LITERATURA
Antecedentes

Carrazco (2010) en su tesis Evaluar la calidad en e servicio y atencion al
cliente en la hosteria “Karen Estefania” en la Ciudad de Guano, de la provincia de
Chimborazo. Riobamba — Ecuador, su problema fue: ¢Cud es la influencia de la
calidad en e servicioy atencidn al cliente en la hosteria “Karen Estefania” en la Ciudad
de Guano, de la provincia de Chimborazo. Riobamba — Ecuador?, su objetivo de la
investigacion fue: evaluar la gestion de atencion a cliente en la hosteria Karen
Estefania en la ciudad de Guano, Provincia de Chimborazo. Con € universo de 124
clientes externos e internos a los cuales se aplicd las encuestas para saber la calidad
de servicio que reciben en la hosteria; mediante el método deductivo, descriptivo de
corte transversal, de disefio no experimental, se evaluaron las siguientes variables,
caracteristicas sociodemogréficas, calidad en € servicio y atencion a cliente;
obteniéndose los siguientes resultados: Caracteristicas sociodemogréficas un 75% de
los clientes acuden a la piscina, sauna, turco, hidromasaje, €l 25% de los clientes son
turistas; calidad en el servicio, & 50% de turistas manifestaron que los servicios son
de calidad, e 31% mencionaron gue los servicios eran buenos; € 13% indicaron que
los servicios son regulares; calidad en la atencién, € 60% de los encuestados
consideran que el personal esta preparado parabridar unaatencion de calidad y € 40%
manifestaron que falta conocimientos por parte del personal. En las conclusiones. Se
recomienda brindar un servicio y atencién de calidad mediante un sistema basado
técnicas, reglas, tipos de servicios, cualidades, aptitudes'y otros conocimientos bésicos
gue se debe aplicar o gecutar a momento que se brinda e servicio para que pueda

cumplir con las expectativas del cliente y obtener su fidelidad.
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Sanchez (2017) en su tesis Evaluacion de la calidad de servicio al clienteen e
restaurante pizza Burger diner de Gualan, Zacapa. Problema: ¢Cual es la percepcion
de los clientes, sobre la calidad del servicio en € restaurante Pizza Burger Diner
Guaan?, Tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad del servicio a cliente en €l
restaurante PizzaBurger Diner de Gual an, lainvestigacion fue detipo descriptivo, para
su gjecucion se planted la metodol ogia de ServQual de Zeithaml, Parasuraman y Berry
lo que permitié la descripcion, € registro, andlisis, interpretacion y medicion de las
variables de estudio: calidad de servicio a cliente; tuvo un nivel cuantitativo lo que
permitio inspeccionar utilizando técnicas de conteo y medicion; se manegj6 un disefio
no experimental, transversal; se disefiaron dos cuestionarios, uno para medir las
expectativas, con el cual se cuestiond alos clientes sel eccionados de formasistemética
(70 clientes), a momento de llevarle e mena antes de que hicieran su orden. El
segundo cuestionario fue para medir las percepciones, con €l cua se cuestiono d
mismo cliente @ momento de llevarle la cuenta. Teniendo los siguientes resultados:
Respecto a la caracterizacion de los clientes € 24% de los clientes dijo visitar €
restaurante més de una vez por semana, € 23% unavez por semana, e 29% unavez
cada dos semanas y e 24% unavez cada cuatro semanas. Los resultados promedio de
las val oraciones de los clientes sobre | as expectativas |a cual muestraque ladimension
con la expectativa més alta es la confiabilidad (4.66), siendo esta la mas cercana a 5,
gueenlaescala Likert utilizada, representael valor mas alto; seguido estaladimension
de capacidad de respuesta (4.60), luego la dimension de empatia (4.57), luego la
dimensién defiabilidad (4.53) y por Ultimo ladimensi6n de e ementostangibles (4.45).
L a expectativamés altala obtuvo ladimensién de confiabilidad, lo que indica que para

los clientes de Pizza Burger Diner Gualan, la seguridad sobre los productos y la
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integridad del personal representa uno de los factores mas importantes. Al efectuar €l
clculo del indice de calidad del servicio, con las valoraciones de expectativas y
percepciones, aplicando la formula del ICS, se obtuvo un valor de -0.18. Este valor
por ser negativo, indica que no se han superado las expectativas de los clientes, por o
tanto, no existe satisfaccion en los servicios recibidos. Se concluyo: Que, segun la
evaluacion realizada, € indice de Calidad del Servicio -ICS- en € restaurante Pizza
Burger Diner Gualan esde -0.18, o que indica que existe insatisfaccion en los clientes
por € servicio recibido. Se determind gque la brecha de insatisfaccion promedio es de
-0.17. En la cud la dimensién o variable con mayor insatisfaccion corresponde a
elementos tangibles (- 0.22), seguida por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-
0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad (-0.13). Estos valores indican que en ninguna

de las cinco variables o dimensiones se superan las expectativas de los clientes.

Melo (2017) en su estudio Gestion de calidad bajo € enfoque de atencion al
cliente, en el sector comercial, rubro ferreterias, cluster jr. 7 de junio Distrito de
Calleria, afio 2017. Problemafue: ¢Cua eslainfluencia de gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las Mypes del sector comercial, rubro ferreterias,
claster Jr. 7 de junio, distrito de Caleria afio 2017? Tuvo como objetivo general:
Determinar la influencia de gestion de calidad bajo € enfoque de atencidn a cliente
en las Mypes del sector comercial, rubro ferreterias, cluster Jr. 7 de junio, distrito de
Cdleriaano 2017. Lainvestigacion fue de tipo descriptivo se describieron las partes
mas relevantes de las variables en estudio.; tuvo un nivel cuantitativo porgque parala
recoleccion de datos y presentacion de los resultados se utilizd procedimientos
estadisticos e instrumentos de medicion; se mango un disefio no experimental, es

correlacional y descriptivo, es decir, la recoleccion de datos se efectuara en un solo
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momento, en un tiempo Unico. Teniendo los siguientes resultados. Respecto a los
representantesen su mayoria estan en el rango de “40 a 49 afios de edad” con el 34,6%.,
el 69,2% de |os microempresarios encuestados son del género masculino, el 53,8% no
tienen instruccion, e 50,0% son comerciantes. Respecto alas Mypes |os empresarios
indicaron que 76.9% se encuentran formalizadas, en su mayoria son jovenes: “de 1 a
3 anos” (42,3%), tienen en su mayoria de “1 a 3 trabajadores” 42,3%. Respecto a la
gestion y atencion al cliente, en su mayorialos encuestados estan por implementar un
plan de negocio (46,2%) el 46,2% de las Mypes “No” evidencia una gestion de
atencion a cliente, el 53,8% “No” promueve una cultura de buen servicio, el 73,1%
“No” ha disefiado y no sigue un protocolo de atencion al cliente. Se concluyé que los
emprendedores en su gran mayoria son jovenes, destaca €l sexo masculino, son
empiricos y de ocupacion de comerciante y que no evidencia una gestion de atencion

a cliente.

Rodriguez (2017) en su estudio Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al clienteylafidelizacion enlasmicroy pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobiologicos, casco urbano del distrito de Chimbote,
2016. Problemafue: ¢Como influye la gestion de calidad de atencién a cliente en la
fidelizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes
de productos hidrobiologicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 20167, Su
objetivo general deinvestigacion fue: Determinar lainfluenciade lagestion de calidad
bajo €l enfoque de atencion a cliente en la fidelizacion de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos del
casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. El tipo de investigacion fue descriptivo

y asu vez correlacional, segun su enfoque €l trabajo de investigacion fue cuantitativo
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porque tuvo una estructura que se pudo medir, ya que se utilizd instrumentos de
medicion y evaluacion cuestionario, € disefio de lainvestigacion fue no experimenta
y transversal. Obtuvo |os siguientes resultados: Respecto a caracteristicas delaGestion
de Calidad bajo e enfoque de atencion a cliente : el 55,6% de los duefios aveces si, a
VECES NO supervisan que la atencion sea oportuna, €l 58,3% de los duefiosaveces s, a
veces no capacitaalos trabaadores para atender alos clientes, €l 54,1% consideraque
de los duefios nunca preguntan a los clientes si estén a gusto en € loca € 49,2%
considera que el proceso de atencion desde el pedido hasta la entrega casi siempre se
realiza en el tiempo adecuado, €l 46,2% considera que casi siempre |os trabajadores
son educados y corteses, €l 56,8% considera que casi siempre se atiende bien a los
clientes, & 56,8% menciona que cuando tiene un problema siempre lo solucionan
inmediatamente, €l 64,7% menciona siempre e servicio y atencion recibida es bueno
y € 54.1% de las empresas sector servicios rubro restaurantes de productos
hidrobiol 6gicos manifiestan que en el Nivel de Gestién de Calidad bajo € enfoque de
atencion al cliente esta mayormente en un nivel considerado como Regular € 81,2%
esta satisfecho con € servicio recibido. En las conclusiones se determing: Que la
mayoria de los empresarios son del género masculino, tienen grado de instruccion
educacion basicay lamayoriarelativatiene de 36 a 45 afios y que consideran que los
duefios a veces si, a veces no supervisan gue la atencidn sea oportuna, considera que
cas siempre se atiende bien a los clientes, siempre €l servicio y atencién recibida es
bueno y la minoria considera que €l proceso de atencion desde € pedido hasta la

entrega casi siempre se realizaen e tiempo adecuado.

Marchan (2015) en su estudio Gestion de calidad y merchandising en las

Mypes rubro imprenta de Talara, afio 2015. Su problema fue: ¢Qué caracteristicas
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tiene la gestion de calidad y el merchandising en las Mypes rubro imprenta de Talara,
ano 2015? Tuvo como objetivo general determinar qué caracteristicas tiene la gestion
de calidad y merchandising en las MYPE rubro Imprenta de Talara, afio 2015”. El
disefio de lainvestigacion es no experimental, ya que se observan los fenébmenostal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. También es de corte
transversal, porque recoge los datos en un momento temporal, descriptivo porque
enumera las propiedades de las variables; es decir, permite estimar la magnitud y
caracteristicas de las variables en un momento dado, en una determinada poblacion.
Teniendo los siguientes resultados: Respecto a la gestion de calidad |os propietarios
indicaron que e 24% de los usuarios encuestados, califica la atencion que recibe es
excelente. El 64% de los usuarios encuestados, piensa que e tiempo de entrega del
producto es el correcto, € 67% de los usuarios encuestados, esta satisfecho con €l
producto recibido, € 33% de |os propietarios encuestados, considera que si motivan a
los clientes para que regresen a consumir sus productos, por o tanto €l personal delas
imprentas debe tener un trato més personalizado con € cliente, a fin de incentivarlo
para que regrese a local a consumir sus productos o servicios. En las conclusiones se
logré comprobar: Que la gestion de calidad en las Mypes rubro imprenta de Talara,
ano 2015, haido evolucionando, ya que las empresas de este rubro han innovado sus
técnicas de impresion y la calidad en la atencion a cliente, haciendo participe de esto
a sus colaboradores. Las Mypes rubro imprenta de Talara, afio 2015, tienen un ato
grado de satisfaccion tanto en la entrega del producto como en la atencion al cliente;
esto debido a que los propietarios de 10s negocios se preocupan por entregar un
producto acorde con las exigencias del cliente, en e tiempo indicado y con un precio

compstitivo.
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Vasguez (2017) en su estudio Calidad de atencién como estrategia para la
captacion de clientes en el Banco de la Nacion de Huamachuco, La Libertad, 2017.
Su problemafue: ¢Cudl es el impacto de calidad de atencion al usuario como estrategia
para la captacion de clientes en e banco de la Nacion de Huamachuco, la libertad,
2017? Tuvo como objetivo genera: determinar si la calidad de atencion a usuario
como estrategia genera un impacto significativo para la captacion de clientes en el
Banco de la Nacion de Huamachuco, La Libertad, 2017. El disefio de lainvestigacion
es no experimental, yaque se observan los fendbmenostal y como se dan en su contexto
natural, para después analizarlos, referente a su finalidad, la investigacion fue
aplicativa ya que parte de un problema que necesita ser intervenido y mejorado.
Teniendo los siguientes resultados: Respecto a la variable calidad de atencién donde
el mayor nivel de calidad de atencion en €l banco es @ regular con un 69.7%, se
muestra que € 40.4% de los usuarios y trabajadores del Banco de la Nacion de
Huamachuco, consideran que la calidad humana como elemento de la calidad de
atencion a usuario es buena no obstante la captacién de clientes es de mediana
intensidad; se muestra que & 47.2% de los usuarios y trabajadores del Banco de la
Nacion de Huamachuco, consideran que la calidad de atencién al usuario es regular y
por tanto la captacion de clientes es de mediana intensidad, se muestra que € 32% de
los usuarios y trabajadores del Banco de la Nacion de Huamachuco, consideran gue la
infraestructura y equipamiento como elementos de la calidad de atencion a usuario
son regulares consecuentemente la captacion de clientes es de medianaintensidad , se
muestra que € 30.9% de los usuarios y trabajadores del Banco de la Nacion de
Huamachuco, consideran que la satisfaccion como elemento de la calidad de atencion

al usuario es buena sin embargo la captacion de clientes es de mediana intensidad. Se
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concluy6: Que la Calidad de atencion al usuario como estrategia genera un impacto
significativo en un 47.2% de regularidad para la captacion de clientes en el Banco de

la Nacién de Huamachuco, La Libertad, 2017.

Zelada (2017) en su estudio Atencion al cliente y su influencia en € nivel de
ventas de la Ferreteria Solano EIRL en el Primer Semestre del 2016 en e Distrito de
Trujillo. Su problema fue: ¢Como influye la atencion al cliente en el nivel de ventas
delaFerreteria Solano EIRL en el primer. Semestre del 2016 en laDistrito de Trujillo?
Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la atencion al cliente en e
nivel de ventas de la Ferreteria Solano EIRL de la Ciudad de Trujillo, se trata de una
investigacion de tipo transaccional; causal, de corte transversal, tuvo un nivel
cuantitativo se disefid una encuesta constituida por 15 preguntas paralos clientes de la
Ferreteria Solano EIRL. Teniendo los siguientes resultados. Respecto a la gestion de
atencion a cliente €l 42% de las personas encuestadas califican la atenciéon recibida
por e personal como regular, € 45% de los encuestados estima que la atencion en el
despacho es lenta, respecto al trato personalizado a cliente, € 39% de las personas
encuestadas califican lainformacion recibida por €l persona como regular, larapidez
en la atencion por parte del persona de ventas es en un 45% malo. El 37% de las
personas encuestadas califican la cordialidad recibida por € persona como mala €l
50% del persona de venta encuestado estan siempre de acuerdo que conocen las
politicas de atencion a cliente. Se obtuvo las siguientes conclusiones: Que la calidad
de atencién brindada en Ferreteria Solano EIRL influye de maneranegativaen € nivel
de ventas|o cua implica que no existe una buena calidad de servicio esto repercute en

el nivel de ventas. Los clientes califican la atencion a cliente entre malo y regular,
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respecto a la deficiente atencion al cliente, el factor méas decisivo es: la falta de

cordiaidad y rapidez |o que han influido de manera negativa en el nivel de ventas.

Okafia (2017) en su estudio Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon 'y spa en Trujillo centro,
ano 2016. Su problemafue: ¢Cuales son |as principal es caracteristicas de la gestion de
calidad en atencion a cliente en las micro y pegquefias empresas del sector servicio,
rubro salon 'y spaen Trujillo centro, 2016? Tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente, en las micro
y pequefiias empresas del sector servicio, rubro salon y spaen Trujillo centro, 2016, la
investigacion fue experimental — transversal — descriptivo, fue no experimental:
porgue se estudié a la variable de gestion de calidad en atencién a cliente conforme
se presenta dentro de las micro y pequefias empresas en estudio sin modificar la
realidad, fue transversal: porque se estudio en un tiempo determinado, comprendido
entre enero y diciembre del 2016 y fue descriptivo: porque solo se describio las
caracteristicas de la variable de gestion de calidad en atencion a cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro saldny spaen Trujillo centro, afio 2016
Teniendo los siguientes resultados. Respecto a los representantes se ha obtenido que
el 57.1% tienen edad promedio entre 30 a 50 afios, el 78.6% es de género femenino, €
grado de instruccion de los representantes de las micro y pequefias empresas obtenido
es 42.9% son técnicos. En los resultados del presente estudio con respecto a
conocimiento de técnicas de gestion en atencion a cliente se ha obtenido que e 100%
de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio conocen técnicas
de gestion en atencion a cliente. En los resultados obtenidos de las micro y pequerias

empresas en estudio € 64.3% delos representantes utilizalatécnicadel Benchmarking
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para asegurar que la gestion de calidad enfocada al cliente, el 100% de las micro y
pequenas empresas en estudio enfocan su gestion completamente hacia € cliente. En
los resultados del presente estudio se ha obtenido que e 50% de | os representantes de
las micro y pequefias empresas consideran gue la atencion personalizada, e poco
tiempo de espera, laamabilidad, lalimpiezadel local y laaparienciadel trabajador son
elementos que indican que la gestion esta enfocada al cliente. Se concluy6: Que en la
mayoria de las micro y pequefias empresas se valen de la técnica del benchmarking
para asegurar que la gestion de calidad esta enfocada completamente a cliente
(64,3%), consideran que la atencion personalizada, €l poco tiempo de espera, la
amabilidad, la limpieza del local y la apariencia del trabajador, son elementos que
indican que la gestion de calidad estd enfocada al cliente, en latotalidad de ellas se
conoce técnicas de gestion en atencién a cliente, la gestion esta enfocada al cliente y

el personal esta apto para estar en contacto con los clientes.

Bases tedricas de la investigacion
Definicion delas micro y pequefias empresas.

De acuerdo a decreto supremo N2 007-2008 TR nueva Ley 28015 (2003) La
MY PE es |la unidad econdémica constituida por una persona natural o juridica, bgjo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios y que tienen
caracteristicas propias y que son determinadas por lacantidad de trabajadores y ventas

anuales.
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Caracteristicasy estructura empresarial delas Mypes
De acuerdo alanuevaLey 30056 (2013). Paralas micro, pequefias y medianas
empresas solo utilizan como parametro para determinar quiénes deben ser
considerados Micros, Pequefias 0 Medianas Empresas, los volumenes de ventas
anuales, descartando como criterio el nimero de trabajadores que utilizaba la norma
original y considera:
- Microempresa: Ventas anual es hasta el monto méaximo de 150 unidadesimpositivas
tributarias (UIT).
- Pequefia Empresa de 150 UIT (555 mil nuevos soles) hasta 1,700 UIT (6 millones
290 mil soles).
- Mediana Empresa de 1,700 UIT (6 millones 290 mil soles) hasta 2,300 UIT (8

millones 510 mil soles).

La MYPE como unidad econdmica suele estar constituida por personas
naturales y muchas veces es una empresa familiar. Es importante destacar que
actualmente dan empleo a mas de la mitad de |a Poblacion Econdémicamente Activa
(PEA), y poseen diferencias marcadas no solo en las actividades en las que se
desempefian sino también en su cadena productiva, ubicacion geografica o € tipo de
trabajadores que poseen. En muchos paises son consideradas como e més importante

tipo empresarial debido al aporte que otorgan a la economia.

Objetivos
Vasguez (2017) hace referencia alos siguientes objetivos de las Mypes 'y que
se describen a continuacion:

e Redizar en € mercado lacomerciaizacion
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De suministrar recursos humanos ala produccion

De ser totalmente productivos

De estar permanentemente en crecimiento

De ser rentables para los propietarios
Ademas, contribuye al PBI, alarecaudacion tributaria, incrementa el empleo,

productividad y rentabilidad.

Importancia
En e Perl seguiin datos del Ministerio de Trabajo (2013) las Mypes brindan
empleo a méas de 80% de la poblacidén econdmicamente activa (PEA) y generan cerca

de 45 % del producto bruto interno (PBI). Su importancia se basa en:

Proporcionan abundantes puestos de trabgjo.

- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.

- Incentivan €l espiritu empresarial y €l caracter emprendedor de la poblacién.

- Son la principa fuente de desarrollo del sector privado. Meoran la distribucion
del ingreso.

- Contribuyen al ingreso nacional y a crecimiento econémico.

Tiposde microy pequefias empresas.
Seguin la guiapara el desarrollo de lamicro y pequefia empresa, elaborado por

Pro Inversion (2006), indicalas formas de organizacion de las Mypes:

Como personas naturales
Las personas naturales pueden adquirir derechos y obligaciones, es decir,
tienen plena capacidad de decision y gecucion para celebrar contratos, asumir

compromisos y efectuar € pago que les corresponda por los impuestos a los que
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estuvieran afectas y por |las deudas contraidas. Cuando |as personas natural es realizan
actividades econdmicas lucrativas 0 negocios sin haber establecido una empresa, se
las denomina «Personas Naturales con Negocio». Si, en cambio, |as personas naturales
desearan establecer una empresa, pueden congtituir una «Empresa Individua de

Responsabilidad Limitada.

Gestion Administrativa

Nufio (2012) menciona lo siguiente sobre la gestion administrativa: Es la
congregacion de conceptos de ciencias sociales, como son la psicologia, sociologia,
derecho, ciencias economicas, etc., abarca diferentes técnicas y por supuesto es un
arte, que seinvolucran en si una serie de etapas dentro de una fase administrativa que
tienen uninicioy final, que cuentan con responsables en cada una de lagecucion de
las etapas que la constituyen (planificacién, organizacion, control y direccién). Por o
cual, posee una orientacion sistémica y global de ver las empresas que brindan la

satisfaccion de necesidades. (p.11).

Laempresa

Nufio (2012) afirma lo siguiente sobre la empresa, que tradicionalmente vista
como laintegracion de aspectos economicos y sociaesy tienen como propdésito lograr
larentabilidad para el propietario, lacompafiiay la colectividad, donde se mezclan los

diferentes factores productivos dentro de una estructura organizativa.

Tamafo dela empresa
Nufio (2012) precisa sobre € tamafio pequefio de la empresa que, la estructura

organizativa de la empresa esta constituida por € nimero de colaboradores que
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trabgjan en ella, asi como, también lo constituye los ingresos por las ventas que
realizan cada afo. (p.13).
Esta manera de conceptualizarla muestra una serie de caracteristicas:

e De tipo estructural, haciendo referencia a disefio en e que se disponen todas las
areas de la organizacion, indicando las principales &reas, las respectivas
responsabilidades de cada puesto de trabajo, |as relaciones de coordinacion a nivel
jerarquico. En esta estructura organizacional tiene predominio la de administracion
familiar.

e Detipo culturaes, en ellas se evidencialos comportamientos, costumbresy, valores
del personal que labora en la organizacion y que originalmente son €l reflgjo de la
culturadel empresario y su familia.

Laestructuraorganizacional de unamicroy pequefia empresaestipulade cierta

manera el disefio organizacional en que se estructuralas actividades de la empresa.

Nufio (2012) sefida algunas caracteristicas identificables en las micro y

pequefias empresas familiares.

- Son efectivas en su planeacion de largo plazo, logrando en ello minimizar riesgos
del ambiente.

- Sonflexiblesantelos cambios del ambiente organizacional, esto se constituye como
el factor de triunfo de | as pequefias empresas.

- Su disefio funcional es smpley horizontal y por |a pequeiia cantidad de personal
laborando en ella

- Su produccion es atamente especiadizada en la medida que producen pequefios
volUmenes de productos.

- Su culturaorganizacional compuesta de costumbresy valores es estable.
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- El micro y pequefio empresario tiene unainmensa nocién de la empresa.

- Seidentificaen lasmicro y pequefias empresas un alto compromiso, identificacion
y responsabilidad de todos los miembros de lafamilia.

- Lasmicro y pequefias empresas tienen como objetivo no e lucro, si no laarmonia,
y desarrollo de los integrantes de lafamilia.

- Son atamente creadores de productos o servicios de acuerdo con las expectativas,
y deseos de |os potenciales clientes.

- Su preocupacion esta centrada en la atencion personalizada de sus clientes.

Segun Nufio (2012) hace referencia sobre las competencias que tienen los
gerentes de la pequefia empresa como son la reflexion, y evaluacion integral como
parte de su gestion que realiza de manera permanente involucrando en ello diversas
habilidades humanas, técnicas y conceptuades para lograr los objetivos
organizacional es, éstas competencias y habilidades son visiblesa momento de brindar
un servicio de calidad y es percibida por los clientes cuando adquieren los bienes y
servicios que ofertala organizacion

Ademas, Nufio (2012) divide las capacidades competitivas de la siguiente
manera:

12 es el saber hacer
22 es el querer hacer
32 es el poder hacer.
Las dos primeras atarien al perfeccionamiento de las competencias gerenciales

laterceray Ultima parte incumbe alas condiciones favorables para su g ecucion.

Asi pues, Nufio (2012) precisa que, € conjunto de habilidades que debe

poseer un administrador deben estar totalmente relacionadas con conocimientos, y
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valores éticos de esta manera se asegura las competencias requeridas para
administrar una pequefia empresa con efectividad, y calidad. (p.29).
Seguin Nufio (2012) hace referenciasobre losfracasos alos que estén expuestas

las Mypes.

Dificultades en la planificacion

- Existencia de una planeacion incorrecta debido a una ausencia de vision sistémica
estratégica.

- Ausencia por fata de conocimiento de elaboraciones de planes de negocios antes
deiniciar lacreacion de unamicro y pequefia empresa.

- Incapacidad de llevar acabo laoperatividad de planes de negocios si se contaracon
ellos.

- Mantenerse como informales por falta de conocimiento o por cuestiones éticas.

- Disefio organizacional deficiente, elaborados sin conocimientos técnicos
administrativos.

- Propuesta de objetivos y metas poco sensatas.

Dificultades en la gestion:

Ineptitud del gerente a no contar con habilidades y competencias requeridas para
una gestion de calidad.

- Fatade experiencia empresarial en €l sector por parte de los gerentes.

- Faltade conocimientos administrativos de |os gerentes.

- Incapacidad para contratar personal atamente adecuado.

- Débiles paliticas de mejora contintia en los procesos funcionales.

- Resistenciaalos cambios del medio ambiente empresarial.

- Impericia para conocer €l estado rea de la contabilidad de laempresa.
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Dificultades para controlar

- Dalo.

- Conduccién incorrecta de cobranzas y créditos.

- Ignoranciade los estados financieros reales de la empresa.
- Gastos superfluos.

- Malaadministracion de los inventarios

- Deficiente gestion en cuanto a liquidez y endeudamiento.

Las micro y pequefias empresas son partes de sistemas abiertos, de ali la

importancia de aprender |as causas de su fracaso (p.40).

Segun Filion (2011) en su obra sobre Administracion de Pymes analiza los

diferentes tipos de propietarios y dirigentes de Pymes identificando 06 tipos:

En primer lugar, esta a que denomina Lefiador, a cual, no le gusta la
muchedumbre. Este tipo de propietario es muy ambicioso y tiene buena predisposicion
para el trabajo, su organizacion se basa en la produccion continua y suele elegir asu

personal en funcidn a que éstos sean tan competentes como 1o es €.

En segundo lugar estaa que denomina mariposa, €l cual, le encantael negocio
fuertemente, pero esta situacion no perduramucho en € tiempo ya que le encanta crear
empresas para posteriormente venderlas , las crea o las compra establece estrategias
deliderazgo en los costos y posteriormente las vende, tiene la habilidad y competencia
de reconocer un buen negocio y potenciar sus ventgas competitivas en el mercado,
como la mariposa se vincula con muchisima gente para buscar oportunidades de

negocio.
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En tercer lugar, esta a que denomina libertino a este tipo de empresario le
fascina €l ocio, cuenta con unavida social muy activa. Piensa que es muy importante
desarrollar una actividad de ocio en su vida socia para lograr una estabilidad
emocional. Estas actividades de ocio van avariar con el paso del tiempo, identificaen
su empresalafuente que le permitiralograr |os ingresos necesarios paradesarrollar las

actividades que realmente le importan.

En cuarto lugar, estaa que denomina aficionado, es aquel, que le dedicatodos
sus esfuerzos y tiempo a su organizacion. Suele tener un trabajo estable que le brinda
seguridad y |os fondos necesarios para su micro y pequefia empresa. Esta se establece
como su pasatiempo dedicandole muchisima pasién. Este empresario en sus labores,

toma decisiones totalmente operativas y poca de indole administrativas.

En quinto lugar, esta a que denomina converso, el cual, se caracteriza por
descubrir "€l negocio”. Su vida empresarial gira en torno a este descubrimiento, que
se convierte préacticamente como € inicio de una nueva carrera. La empresa que crea

0 que compra se convierte inmediatamente en su templo sagrado.

En sexto lugar esta a que se denomina misionero, el cual, inicia de manera
solitaria su empresa. Este tipo de propietario reconoce muy bien su producto y/o
servicioy el mercado en € cua se desempefia. Estainvolucrado en una genuinapasion
por lo que hace y esté totalmente convencido de que su organizacion se constituye en
una aportacion trascendente para su comunidad. En lugar de traspasar su empresa a
otrosinversionistasy jubilarse, permite que sus empleados que trabagjan en empresase
realicen plenamente como profesionales otorgando una gran autonomia a sus

empleados. (p.55).
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Gestion de calidad en atencion al cliente
Concepto

Seguin Soldrzano (2013) afirma que la gestion de calidad a cliente, no es mas
gue un grupo de actividades debidamente definidas por toda la empresa y que estan
enfocadas a identificar los deseos y necesidades de los clientes, buscando con €ello
superar las expectativas de compray, por lo tanto, superar la satisfaccion de nuestros
clientes.

Segun Pérez (2010) menciona que "Es € conjunto de prestaciones que €l
cliente espera como consecuenciade laimagen, € precio y lareputacion del producto

0 servicio que recibe" (p.6).

Peresson (2008) afirma "Es |a orientacién de |os recursos de una empresa para
lograr la satisfaccion de los clientes, esto incluye a todas |as personas que trabajan en

la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes” (p.9).

Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente
Seguin Solérzano (2013) “algunas de las caracteristicas del servicio de calidad
en atencion a cliente que se deben seguir y cumplir para un correcto servicio, son las

siguientes.” (p.4).

- Quelasmicroy pequeiia empresa deben establecer objetivos, metasy presupuestos
orientados a la gestion de la calidad en atencion a cliente los cuales tienen que
cumplirlos.

- Que las micro y pequefias empresas deben tener un disefio organizacional
totalmente funcional y operativo acorde para lograr una eficiente calidad en

atencion al cliente.
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- Que las micro y peguefias empresas deben brindar un servicio de calidad en
atencion a cliente totalmente adecuado superando las expectativas cada vez mas
exigentes de | os clientes en la solucion de sus necesidades.

- Que las Micro y pequefias empresas orientadas a la calidad en atencion al cliente

deben lograr los objetivos y metas propuestas.

Asi mismo (Sol6rzano, 2013, p.8) afirma que definitivamente coexisten otras
particulares del personal que estan en relacion permanente con los clientes y que son
las siguientes:

- Formalidad: Eslahonestidad en la manera de gercer su trabgjo |os colaboradores,
asi como, la total capacidad de compromiso serio e integro que asumen los
colaboradores con la gestién de calidad en atencién al cliente.

- Iniciativa: Es ser pro-activo y predispuesto a brindar un servicio de calidad, con
disposicion a enfrentar diferentes situaciones y dar soluciones eficientes a los
problemas.

- Ambicién: Es la capacidad de desarrollo personal intrinseco de los colaboradores,
por cada vez ser mejores profesionales y crecer en el ambito laboral.

- Disposicion de servicio: esuna capacidad y habilidad humanade estar predispuesto
aapoyar y servir con calidad a cliente de manera eficiente.

- Colaboracién: Es la contribucién de los colaboradores para trabajar en equipo, en
el logro de objetivos comunes de la organizacion.

- Enfoque positivo: Esla predisposicion del personal de ver €l lado bueno y positivo
al momento de brindar un servicio orientado con calidad.

- Observacion: esla destreza que tiene € personal para centrarse en detalles que no

siempre son observados por todo e personal de la organizacion, lo que, le permite
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diferenciar en la préactica lo importante de lo secundario, y en funcion a €llo,
solucionar los problemas que pudieran surgir.
- Recursos. tener e ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones

comprometidas.

Importancia dela gestién de calidad en atencion al cliente

La importancia de la gestion de calidad orientada a cliente se ha convertido
para las organizaciones globales en un valor que debe ser parte de las ventgas
competitivas, busca cada vez més diferenciarse de la competencia y les permita
mantenerse en & mercado logrando obtener utilidades, estas ventajas competitivas

atraen clientes y crean la seguridad necesaria para que vuelvan aregresar.

Cliente

(Steven, Wouter, y Frans, 2003) sefidla que "El cliente es mas importante que
lapropiaventa. Si lograidentificar con éxito alos clientes més valiosos, conseguirlos,
conservarlos y aumentar sus compras, obtendra significativamente més valor que con

cualquier otra estrategia de tipo universal.”(p.45).

Proceso de Atencion al Cliente

Segun Talavera (2018) el proceso de atencién al cliente incluye una serie de
fases que & persona de la organizacion debe tener en cuenta al momento de brindar
un servicio de calidad en la satisfaccion de las necesidades del cliente y a continuacion

se explica cada fase:

Fase 01: Iniciar € contacto
En estaprimerafaselo que se pretende es que € cliente se sienta acogido desde

el primer momento que llega a la organizacion, logrando con ello una empatia
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inmediata con el personal gue lo recibe brindandole trato amable. Algunos puntos a
considerar en esta fase son:

e Alegrarsey sadudar lallegada de un cliente.

e Usar un tono de voz cordial.

e Al momento de conversar mirar discretamente la cara de nuestro cliente.

Fase 02: Escuchar al cliente:

En esta segundafase |o que se pretende es escuchar atentamente cuales son los
deseos y necesidades que tiene € cliente para poder identificar la mejor manera de
satisfacer |as necesidades con los productos o servicios que brinda la organizacion.
Algunos puntos a considerar en esta fase son:

e Prestar atencidn a cliente.

e Escuchar a cliente de manera efectiva

Fase 03: Satisfacer las necesidades del cliente:

En estatercerafase |0 que se pretende es transmitir |as indicaciones oportunas
del personal de la organizacion para brindar el servicio que busque la satisfaccion de
las necesidades del cliente. Algunos puntos a considerar en esta fase son:

e Identificar los deseos de los clientes.

e Concentrarse en la satisfaccion de las necesidades.
e Comunicarse amablemente.

e Dedicarle e tiempo necesario.

e Cerciorarse de lasatisfaccion del cliente.
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Fase 04: Finalizar el servicio:

En esta cuarta fase |o que se pretende es asegurar que las satisfacciones de las
necesidades del cliente han sido atendidas debidamente por parte de la empresa.
Algunos puntos a considerar en esta fase son:

e Enfocarse en peticiones extras.
e Despedidacordial.
e Sonreir cortésmente al finalizar € trato.

e Nodilatar € final.

Lo que se pretende segin e autor es que con este proceso se logre la
personalizacion en la atencion al cliente y que este se sienta debidamente atendido y

satisfecho, 1o que tendra un impacto positivo en la organizacion.

Seguin Izquierdo (2018) la atencion al cliente incluye un conjunto de procesos
ordenados que se realizan desde el momento gque se recepciona a un cliente hasta el
momento que se despiden de él, menciona las siguientes fases en el proceso:

e Contacto, lo que se espera en esta fase es que €l cliente sea tratado con la debida
cortesia por parte de un colaborador y que sobre todo se encuentre debidamente
capacitado para resolver algin inconveniente o duda que tenga en relaciéon a
servicio que brinde la organizacion en otras palabras que € personal de primer
contacto pueda ayudarle en la busqueda de |a satisfaccion de sus necesidades.

e Escuchay obtencion deinformacion, en esta fase se esperaque @ cliente perciba
una buena actitud por parte del personal, de escucharlo de manera atenta y
personalizada realizando las interrogantes necesarias para la resolucion de sus

problemas y necesidades.
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e Resolucion de problemas, se espera que € cliente logre una empatia con €
personal de la organizacion y que € personal se ponga manos a la obra en la
solucion de los problemas del cliente en la blsqueda de su satisfaccion total.

e Finalizacion y despedida, 10 que se esperaen estafase es que unavez solucionados
los inconvenientes 0 problemas que pudiera ocurrir en la organizacion, nuestro

cliente quede con una sensacion positiva del servicio recibido.

Estas son las etapas méas usual es gue tienen las organizaciones para atender a
cliente y para poder lograrlo se debe hacer uso de personal altamente capacitado, con

habilidades y competencias humanas, técnicas y conceptuales.

Tiposdeclientes

Con respecto a tipos de clientes Pérez (2010) menciona "De acuerdo con €l
grado de satisfaccion que manifiestan los clientes por e servicio recibido, se plantean
diferentes niveles de intensidad en las relaciones entre € cliente y laorganizacion. De
esta forma se entenderd que haya compradores, clientes frecuentes y clientes
fidelizados" (p.13)

En primer lugar, estan los compradores, son aquellos que consumen nuestros
productos o servicios de manera eventual no manifiestaunarelacion emocional con la
organizacion.

En segundo lugar, estan los clientes frecuentes |o constituyen los clientes con
los cuales se ha logrado un posicionamiento considerable, vuelven a consumir

peri6dicamente |os productos y servicios.
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En tercer lugar, lo constituyen los clientes fidelizados y lo conforman los
clientes en los cuales se ha logrado un fuerte posicionamiento del producto o servicio

que brindala organizacion y por lo general recomiendan a nuevos compradores.
Asi mismo, Pérez (2010) menciona respecto alos clientes:

Existe lo que él denomina clientes externos identificando para ello en este tipo
alas personas que compran los servicios y productos que oferta la organizacion y que

son la fuente de ingresos de la empresa.

Losclientesinternoslosidentificaalos empleadosy obreros que labora dentro
delaorganizacion y que son lamano de obra que hace posible que llegue los productos
y servicios a los clientes con la calidad en € trato y servicio brindado, es muy
importante tomar en cuenta a este tipo de cliente ya que esta en permanente contacto
con nuestros clientes externos y ellos quienes poseen informacion muy valiosa parala
organizacion es por ello que hay que saber motivarlos de manera intrinseca o

extrinseca.

Existen otras clasificaciones de clientes que podemos destacar. De esta forma
también es posible entender |a existencia de cliente final, cliente intermedio, publico

objetivo y cliente potencia atendiendo a uso que hacen del producto.

El clientefinal esaguellapersonaque utilizarael producto o servicio adquirido
alaempresay se espera que se sienta complacida y satisfecha. También se denomina
usuario final o beneficiario. Se corresponde con €l cliente externo.

El cliente intermedio es @ distribuidor que hace posible que los productos o

servicios que provee la empresa estén disponibles para el usuario final o beneficiario.
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El publico objetivo es aquel que no se interesa de forma particular en €
servicio 0 e producto que la empresa ofrece, pero a cua la empresa dirige su
publicidad para captarle. Finamente, el cliente potencial es aquel que muestra interés
por los productos o servicios de la empresa, pero aln no se ha decidido comprar o

utilizar los servicios.

Objetivos dela gestiéon dela calidad en atencion al cliente

El objetivo principal delagestion de calidad en atencién al cliente segiin Pérez
(2010) "Es eiminar de forma permanente todos aguellos problemas, errores o
equivocaciones gque pueda generar lainsatisfaccion del cliente. Lo més importante es

satisfacer sus necesidades e incluso exceder sus expectativas' (p.9).

Por lo tanto, todo € persona de la empresa es responsable de brindar un
servicio de calidad en la atencién a cliente, detectando para ello los problemas que
puedan surgir y tratar de resolverlos de manera inteligente, de manera integral entre
las diversas areas de la organizacién, asegurando la retroalimentacién necesaria para
aprender de los errores, y asi mismo, asegurar €l logro de los objetivos internos y

externos de la empresa.

Con respecto a la atencion a los clientes Pérez (2010) indica "En una
organizacion dirigida a cliente, ésta, constituye la base para definir € negocio, que
existe parabrindarle sus serviciosy atender sus necesidades. De estaforma, €l personal
responsable de su atencion se convierte en un elemento fundamental para conseguir
este objetivo" (p24).

La ata gerencia de las organizaciones debe motivar a sus colaboradores para

gue centren sus esfuerzos en la satisfaccion total de las necesidades de los clientes,
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consiguiendo que alcancen un ato nivel de identificacion y empatia con los clientes
gue genere las ganas y deseos de estos de retornar ala empresa.

Asi pues, Pérez (2010) indica que la gestién de la organizacion orientada
haciadl cliente es el mayor esfuerzo que deben cumplir los colaboradores paralograr
un servicio de alta calidad .El elemento humano es el recurso més valioso de la
organizacion, por o tanto, para proponer unaexcelente atencion al cliente, se demanda
que los colaboradores desarrollen habilidades humanas como el buen trato, buena
comunicacion, empatia, etc., que les permitan constituir una recomendable

comunicacion con sus clientes.

Ademas, Pérez (2010) menciona que para que un cliente se sienta bien servido
en el servicio recibido, es primordial brindarle un saber escuchar y hablar de manera
apropiada demostrandol e €l respeto que se merece € cliente. Se hace necesario quelos
colaboradores cuenten también con las habilidades técnicas aprendidas en aulas de
instituciones académicas y cuenten con preparacion especializada en su ramo de
trabgo relacionadas con los conocimientos de los productos y servicios que se

pretender brindar.

El cliente exige siempre calidad en la satisfaccion total de sus necesidades y
expectativas acerca de |os servicios y productos que adquirira en la organizacion, por
lo que, €l personal de la empresa debe conocer al detalle las caracteristicas, atributos
y competencias de nuestros servicios a brindar para poder ofrecer un servicio eficiente
logrando con un trato amable, cordial y sincero superar las expectativas de la atencion

del servicio d cliente.
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L os costes de no dar calidad de atencion al cliente

Asi mismo respecto alos costes de no dar calidad de atencién a cliente Pérez
(2010) indico "El coste de mantener a un cliente suele ser menor que el coste de
conseguir un cliente nuevo. De acuerdo con este hecho las empresas realizan un

esfuerzo en susinversiones paragarantizar lacalidad que ofrecen asus clientes' (p.26).

Ademas, es importante mencionar que un comprador potencia satisfecho se
convierte en larealidad en un elemento de promocion vital para una organizacion,
sabiendo que los buenos comentarios del servicio recibido lograran atraer a nuevos

compradores potenciales ala empresa.

Es de esperar que, para las organizaciones que no implementen esfuerzos
efectivos de gestion de calidad orientado al cliente encontraran costes que debe
confrontar la compafiia por no satisfacer la calidad en la atencién a cliente, podemos
identificar entre ellos a los gastos internos que se crean por la ausencia de calidad en

el disefio de los productos y servicios antes de que sean brindados a cliente.

L os costes de oportunidad |o podemos considerar como aquellos ingresos que
dgjamos de percibir como consecuencia de la falta de calidad que se brinda a los

clientes, esta situacion tiene un impacto directo en larentabilidad de la organizacion.

Ademas, Pérez (2010) indico que "Lapoliticade atencion a cliente va seguida
de una politica de calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del
servicio brindado por la empresa’ (p. 18). La gestion de calidad orientada al cliente

debe defenderse en acciones que abarquen atodo e personal de la organizacion.
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Marco Conceptual
Atencion al Cliente

Laatencion a cliente se entiende como e conjunto de acciones integrales que
ofrece una empresa a través de todos | os recursos econodmicos, materiales, financieros

y humanos que cuenta, para que un cliente alcance un servicio o producto.

Gestion de Calidad

La gestion de calidad es el conjunto de elementos operativos que hace uso una
organizacion para asegurar |0s procesos administrativos y de produccion de manera
efectiva logrando con €ello que e cliente obtenga un producto conforme a sus
expectativas de compra. Esta gestion debe estar orientada a la satisfaccion total del

cliente.

Gestion de Calidad en atencion al cliente

La gestion de calidad en atencion a cliente es € conjunto de actividades que
brinda una organizacion a los clientes brinddndoles una atencién esmerada con
productos de calidad en el momento adecuado, para ello se hace necesario contar con
una gestion bajo € enfoque de calidad y que no debe centrarse de forma exclusivaen
el componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta integrada en un
contexto comercia cuyos componentes fisicos deben ayudar a ofrecer un mayor y

mejor servicio al cliente.

Imprenta
La imprenta como tal es una maguina que es capaz de grabar letras, textos,

imagenes, en unabase de papel con €l objetivo detransmitir algun tipo deinformacion,
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en laactualidad sirven como plataformaparalaproduccion delibros, revistas, folletos,

almanagues documentos y comprobantes de pago.

La Empresa Familiar

La empresa familiar es un tipo de organizacién que asumen muchas micro y
pequefias empresas, las cuales, son administradas por 1os miembros integrantes de la
familiacon intencion que losfuturosintegrantes contintien con latradicion empresarial
delafamilia, algunosintegrantes con grados de instruccion asumen rolesen los niveles
administrativos estratégicos, otros en los niveles técticos y los nuevos integrantes
aparecen iniciando roles en los niveles operativos, conforme van creciendo y
adquiriendo habilidades técnicas y conceptuales estos nuevos integrantes van

escalando anuevos niveles.

Propuesta de mejora:

Es un proceso metodol 6gico, con € fin de cambiar y mejorar una situacion, y
consiste en que el individuo participa con un conocimiento previo sobre un tema para
mejorar un aprendizaje, desempefio y competencias, que es realizada por €l personal
gue atiende, quien busca dar respuesta a las necesidades, curiosidades de diversos
grupos y facilitar el proceso de toma de decisiones de compra, creando un ambiente

de confianza y seguridad.
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1. HIPOTESIS

El presente proyecto de investigacion titulado “Gestion de la Calidad en
Atencion a Cliente y Plan de Mejora en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicios — Rubro Imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018, no plantea hipotesis por

tratarse de unainvestigacion tipo descriptiva.
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V. METODOLOGIA
4.1. Disefio delainvestigacion
El disefio de lainvestigacion fue no experimental-transversal y descriptivo

¢ Fue no experimental, porque se va a estudiar conforme a la realidad sin sufrir
modificaciones.

e Fuetransversal, porque sevaaestudiar en un espacio de tiempo determinado donde
setieneuninicioy un fin.

e Fue descriptivo, porque describe la reaidad de los hechos o fendmenos sin

modificar las variables.

Donde;
M = Muestra

O = Observacion

4.2 Poblacion y muestra
La poblacion estuvo constituida por 18 micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

Muestra
La muestra que se utiliz6 estuvo dirigida a 18 micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro imprentas, cercado de Trujillo, dado que se tomé € 100% como

muestra elegida por conveniencia.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables eindicador es

. L . : Escalade Mediciéon e
Variable Definicidn conceptual Dimensiones Indi cadores
Razon:
Duefio; Es e Edad a) 18a30
propietario y quien se b) 31 a50
beneficia de las c) 51 amés afos
ganancias de la Nominal:
actividad productiva | 2. Género a) Masculino
de su empresa. b) Femenino
Nominal:
Gerente; es la persona a) Sin instruccion
. que dirige, administra | 3. Grado de b) Educacion basica
Perfil de los y representa a una instruccién C) Superior no
representantes de |as | émpresa o sociedad y universitaria
en la que se d) Superior universitaria
Mypes personifican sus Nominal:
Organos directores. - Cargo que a) Duefio
desempefia b) Administrador
. Razon:
- Tiempo que a) 0 a3 afos
glesempena en b) 4 a6 aflos
cargo -
C) 7 amas afos
. Tiempo de Razon:
Son unidades permanenciade | @ 0a3afos
econémicas, laempresaen b) 4 a6 anos
constituidas por una el rubro. C) 7 amasafos
persona natural o Razon:
Caracteristicas de | juridica, bajo cualquier NGmero de a) 1abtrabgadores
_ forma de organizacion | trabai adores: b) 6 a 10 trabajadores
las microy 0 gestion empresarial, a ' c) 1llamés
. que tienen como trabajadores
Pequenas empresas | gpjeto desarrollar Nominal:
actividades de| 8 Laspersonas | e iares
extraccion, que trabgjan en' b) Personasno
transformacion, SU empresa son: familiares
produccion, Nominal:
comercializacion  de a) Generar Ganancia
bienes o prestacion de | 9. Suempresase | b) Subsistencia

Servicios.

cred para

44




Variable

Definicion Dimensién Indicadores Medicién
10. ¢Conoce € E)) flio
Gestion de termino Gestion 0) Tengo dierto Nomina
Calidad es una|  de Calidad? goc
herramienta conocimi e_nto
guelepermitea 3 Benchrparkl ng
. b) Atencién al
cualquier s :
s 11. ¢;Quétécnicas cliente
organizacion
modernasdela | ¢) Empowerment .
planear, iy Nomina
: gestion de d) La5s
& ecutar y alidad conoce? | €) outsourcin
controlar  las c ’ f ot d
actividades g)) ?\lr.(r)]z -
necesanas para 12. :Qué a) Pocainiciativa
el desarrollo de <. o
la mison. a qmcultades b) Aprendizaje lento
. ’ tienen los c) No se adaptaalos
travées de la trabaiad bi
prestacion de trabgadoresque | cambios Nominal
servicios  con impiden la d) Desconocimiento
. implementacion | del puesto
altos estandares 'mpleme
de calidad. de gestion de e) Otros
calidad?
Gestion de a) Laobservacion
) 13. ¢Qué técnicas b) Laevauacion
Calidad paramedir € c) Escalade
rendimiento del | puntuaciones Nominal
personal d) Evaluacion de
conoce? 360°
e) Otros
14. iLagestionde | &) Si
la calidad b) No
contrl buye a Nominal
mejorar el
rendimiento del
negocio?
15. iLagestionde | &) Si
calidad ayudaa | b) No
alcanzar los c) A veces
objetivosy
metas trazados Nominal

por la empresa?
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Atencion a
cliente

Es saber
entender las
necesi dades

delos
consumidores
enun
momento
determinado,
paraque
todaslas
estrategias de
la
organizacion
se centren en
lamejora
continua del
SErVicio.

16. ¢Conoce € a S
término b) No .
atencion a c) Tengo cierto Nominal
cliente? conocimiento
17. ¢Aplicala a Si
gestion de b) No
calidad en € C) A veces. )
servicio que Nomind
brindaa sus
clientes?
18. (Creequela a Si
atencion a b) No
clientees
fundamen,tal Nominal
para que éste
regrese d
establecimiento?
a) Comunicacion
19. Herramientas b) Confi
ue utiliza para onfianza
En Servi cioile , . Nominal
, ) Retroalimentacion
calidad
d) Ninguno
a)Atencidén
20. Principales personalizada
factores que b)Rapidez en la
paralacaidad | entregadelos
al servicioque | productos Nominal
brinda c)Las instalaciones
d)Ninguna
21. Laatencion que | a)Buena
brindaalos b)Regular _
clientes es: c)Malo Nominal
a) No tiene suficiente
22. Porque personal. Nominal
considerausted | b) Por unamala
que se esta organizacion delos
dando unamala | trabajadores.
atencion a ¢) Si brindan una
cliente buena atencién a

cliente.
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a)Clientes
. satisfechos
23. Qué resultados e
b)Fidelizacion de los
halogrado :
. clientes
brindando una . .
. c)Posicionamiento
buena atencién
. de laempresa
al cliente?
d) Incremento en las
ventas.

4.4 Técnicas e | nstrumento de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos se aplico latécnicade laencuestary el
instrumento fue el cuestionario.
- Técnica: Encuesta

Este método de investigacion es capaz de dar respuestas a problemas tanto en
términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida de informacion
sistematica, segun un disefio previamente establecido que asegure € rigor de la
informacidn obtenida”, de esta manera, ser utilizada para ceder descripciones de los
objetos de estudio, detectar patrones y relaciones entre las caracteristicas descritas e
implantar relaciones entre eventos especificos.
- Instrumento: Cuestionario.
Estuvo estructurado de 23 preguntas cerradas, que a continuacion se explicara mas
detalladamente:
La primera parte contd con 05 preguntas rel acionadas alos representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicios rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio
2018.
La segunda se estructuré con 04 preguntas relacionadas a las caracteristicas de las

micro y pequefias empresas que se estudiaron.
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Latercera parte contd con 06 preguntas referidaalavariable gestion delacaidad y la
cuarta parte con 08 preguntas relacionadas a las técnicas administrativas en atencion

al cliente en lasmicro y pequefias empresas materia del estudio.

4.5 Plan de Andlisis.

Los datos recolectados en la investigacion se analizaron haciendo uso de la
estadistica descriptiva, para la tabulacion de los datos se tuvo como soporte
tecnologico el programa Microsoft Excel. Asi mismo, se utilizo, el formato Excel para
elaborar las tablas y figuras y finalmente se utilizd € programa Word para hacer €

andlisis e interpretacion de las tablas y cuadros estadisticos.
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46 MatrizdeConsistencia
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Problema Objetivos Variables Poblaciony M étodos Técnicae
Muestra Instrumento
Instrumento
Objetivo General . Disefio delainvestigacion Cuestionario
Poblacion.

¢Cudlesson las principales
caracteristicas de la
gestion de cdidad en
atencién al cliente y plan
de mejora en las micro y
pequefiass empresas del
sector servicios - rubro
imprentas, cercado de
Trujillo, afio 20187

Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en atencién a clientey plan de mgjoraen las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

Objetivo Especifico

Determinar  principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro imprentas, cercado de Trujillo,
afio 2018.

Determinar |as principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro
imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios— rubro imprentas, cercado
de Trujillo, afio 2018.

Elaborar un plan de mejora de la gestion de calidad en
atencion al cliente en lasmicro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro imprentas, cercado de Trujillo,
afio 2018.

Gestion de Calidad

en Atencién

Cliente

a

Se utilizé unapoblacion de
18 micro y peguefias
empresas del  sector
servicio, rubro imprentas,
cercado de Trujillo 2018.

Muestra.

Se utiliz6 una muestra
dirigida a 18 Micro y
pequefias  empresas  del

sector  servicio, rubro
imprentas, cercado de
Trujillo 2018.

El disefio de la investigacion
fue no experimental-
transversal y descriptivo

Fue no experimental, porque
sevaa estudiar conforme ala
realidad sin sufrir
modificaciones.

Fuetransversal, porque sevaa
estudiar en un espacio de
tiempo determinado donde se
tieneuninicioy unfin.

Fue descriptivo, porque
describe la realidad de los
hechos o fendmenos sin
modificar las variables.

Conjunto de preguntas
respecto de las variables a
medir y este debe ser
congruente con e
planteamiento del problema
e hipétesis.

Técnica

Encuesta

Método que es capaz de dar
respuestas a problemas tanto
en términos descriptivos
como de relacion de
variables.
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4.7  Principios éticos:

Esta investigacion, no tiene impacto negativo sobre la sociedad, muy por €l
contrario, la beneficiara, siendo viable su gecucion en beneficio de las Mypes, bago
los principios éticos de Confidencialidad y respeto ala persona humana.

Principio de Confidencialidad: Solo se publicaralainformacién que desee
se publique e duefio de laMY PE quien proporciona lainformacion.

Principio de Confiabilidad: los datos que se presentan son real es.

Principio derespeto ala persona humana: Serespetaralasideas, creencias
de las personas parala elaboracion del trabajo de investigacion siempre buscando el
bien comun.

Proteccion alas personas. El investigador es el finy no e medio, es por eso
gue requiere de proteccion, para lo cual se mide €l riesgo en lo que incurra 'y €
beneficio a obtener.

Beneficencia y no maleficencia. El bienestar de los investigadores se tiene
gue asegurar, la conducta del investigador tiene que considerar las siguientes reglas
generaes. no causar dafo, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los
beneficios.

Justicia. El investigador debe tener un juicio razonable y tomar las medidas
necesarias para asegurarse de que sus sesgos y limitaciones de conocimiento y
capacidades, no den lugar o toleren practicas injustas. El investigador esta obligado
atratar por igual atodos los que participen en lainvestigacién tanto en sus procesos

y procedimientos.
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V.RESULTADOS

5.1. Resultados
Tablal

Principales caracteristicas de | os representantes de las Mypes del sector servicios- rubro
imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

Caracteristicas n %
Edad
De 18-30 afios 6 33.33
De 31-50 afios 11 61.11
De 51 amas afios 1 5.56
Tota 18 100.00
Género
Masculino 14 77.78
Femenino 4 22.22
Tota 18 100.00
Grado deinstruccion
Sininstruccion 0 0.00
Educacion basica 2 1111
Superior no universitaria 9 50.00
Superior universitaria 7 38.89
Tota 18 100.00
Cargo que desempefia en la empresa
Duefio 10 55.56
Administrador 8 44.44
Tota 18 100.00
Tiempo que desempefia el cargo
De0 a3 afios 9 50.00
De 4 a6 afios 4 22.22
De 7 amas afos 5 27.78
Total 18 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicios-rubro
imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.
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Tabla2

Principales caracteristicas de las Mypes del sector servicios rubro imprentas, cercado de

Trujillo, afio 2018.

Caracteristicas n %
Tiempo de permanencia dela empresaen € rubro

De 10 a 3 afios 16.67
De 4 a6 afios 7 38.89
De 7 amas afos 8 44.44
Tota 18 100.00
Numer o de trabajador es

De 1 a5 trabgjadores 12 66.66
De 6 a 10 trabgjadores 27.78
De 11 amés trabajadores 1 5.56
Tota 18 100.00
Personas quetrabajan en laempresa

Familiares 8 44.44
Personas no familiares 10 55.56
Tota 18 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 15 83.33
Subsistencia 3 16.67
Total 18 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes de las Mypes del sector servicios - rubro

imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.
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Tabla3

Principales caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion a cliente en las Mypes del

sector servicios-rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

Caracteristicas n %
Conocimiento del término gestion dela calidad

S 11 61.11
No 1111
Tengo cierto conocimiento 27.78
Total 18 100.00
Conocimiento de técnicas moder nas de la gestion

dela calidad.

Benchmarking 0 0.00
Atencion a cliente 13 72.22
Empowerment 0 0.00
Las5s 3 16.67
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 2 11.11
Total 18 100.00
Dificultades en lostrabajadores que impiden la

implementacion de gestion de calidad

Pocainiciativa 8 44.45
Aprendizaje lento 2 1111
No se adapta alos cambios 4 22.22
Desconocimiento del puesto 2 1111
Otros 2 11.11
Total 18 100.00
Conocimiento de técnicas para medir e rendimiento del

per sonal

La observacion 9 50.00
Laevaluacion 6 33.33
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 3 16.67
Total 18 100.00
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Tabla 3... continuacién

La gestion dela calidad contribuye amejorar €
Rendimiento del negocio

S 17 94.44
No 1 5.56
Tota 18 100.00

La gestion dela calidad ayuda alcanzar |os
objetivosy metas trazados por la empresa

Si 13 72.22
No 0 0.00
A veces 5 27.78
Tota 18 100.00
Conocimiento del término atencion al cliente

Si 16 88.88
No 1 5.56
Tengo cierto conocimiento 1 5.56
Tota 18 100.00
Lagestion delacalidad aplicada en € servicio a

los clientes

S 12 66.66
No 3 16.67
A veces 3 16.67
Total 18 100.00

Laatencion al cliente esfundamental para que
regrese al establecimiento

S 18 100.00
No 0 0.00
Tota 18 100.00
Conocimiento de herramientas para un servicio de calidad

Comunicacion 9 50.00
Confianza 5 27.78
Retroalimentacion 2 1111
Ninguno 2 11.11
Tota 18 100.00
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Tabla 3... continuacién

Conocimiento delos principalesfactoresparala
calidad del servicio

Atencion personalizada 8 44.45
Rapidez en laentrega de los productos 6 33.33
Las instalaciones 2 1111
Ninguna 2 1111
Tota 18 100.00
Conocimiento de la atencién que se brinda a los clientes

Buena 15 83.33
Regular 3 16.67
Malo 0 0.00
Tota 18 100.00
Razones por que se da una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 5 27.78
Por una mala organizacion de | os trabajadores 6 33.33
Si brindan una buena atencién a cliente 7 38.89
Tota 18 100.00
Resultados de una buena atencion

Clientes satisfechos 9 50.00
Fidelizacion de los clientes 4 22.22
Posicionamiento de laempresa 1 5.56
Incremento en las ventas 4 22.22

Tota 18 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes de las Mypes del sector servicios- rubro
imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.
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5.2 Andlisisderesultadosy discusion

Respecto alos representantes de las Mypes

El 61.11% de los representantes tienen una edad de 31 a 50 afios. Esto coincide
con Melo (2017) quien indica que en su mayoria estan en el rango de 40 a 49 afios
de edad, asi mismo, esto coincide con Okaria (20IT) quien indica que & 57.1%
tienen edad promedio de 30 a 50 afios. Se confirma que estos resultados reflgjan el
alto grado de madurez, experiencia 'y conocimiento de los representantes de las
Mypes.

El 77.78 de los representantes son de sexo masculino. Esto coincide con Melo
(2017) quien indica que en su mayoria son de género masculino 69.20%, asi
mismo, esto difiere con Okafia (2017), quien manifiesta que 78.6% son de género
femenino. Estos resultados difieren a los de Bulart (2010) quien demostré que el
43.30% son de sexo femenino y coincide con Vigo (2014) quien encontro que €
75 % de los encuestados son de sexo masculino. Se deduce que por la naturaleza
del servicio brindado por |as imprentas estas exigen mucho esfuerzo fisico, de alli
el alto grado de representantes de las Mypes son de sexo masculino.

El 50.00% de los representantes de las Mypes tienen un grado de instruccién
superior no universitaria. Esto difiere con Mel6 (2017) quien indicaque el 53.80%
no tienen instruccién, asi mismo, esto difiere con Okaria (2017), quien manifiesta
que 42.9 % tiene grado de instruccion de técnicos. Estos resultados determinaron
que los representantes de las Mypes cuentan con conocimientos técnicos y
superiores que les permite desarrollar sus habilidades técnicas, conceptuales y

humanas en €l gjercicio de sus funciones, sin embargo, se hace notorio la ausencia
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de conocimientos de los procesos administrativos y técnicas modernas de
administracion.

El 55.56% de |os representantes de las Mypes rubro imprentas son duefios, segiin
Nufio (2012) hace referencia sobre las habilidades humanas, técnicas y
conceptuales que tienen los gerentes como parte de su gestion para lograr los
objetivos organizacionales. Se deduce que los conductores de las Mypes en su
mayoria son propietarios quienes han logrado posicionar sus empresas en el
mercado en funcion a sus conoci mientos empiricos de administracion.

El 50.00% de los representantes de las Mypes tienen un tiempo de desempefio en
el cargo de 3 a 6 afios. Se infiere que la mitad de los conductores de las Mypes
empresas son empresarios rel ativamente con pocos anos de experiencia gerencial
comparandolos con aquellos que estan con mas de 15 afios en e rubro de

imprentas.

Respecto alas micro y pequefias empresas

El 44.44% de las imprentas encuestadas tienen un tiempo de permanencia en €
rubro de 7 amas afios. Esto difiere con Mel6 (2017) quien indicaque en sumayoria
42.30% son empresas jovenes de 1 a 3 afos de permanencia. Se concluye que los
conductores de las Mypes de este rubro son empresarios quienes se van
acostumbrando a su zona de confort ya que a igual de aguellos que tienen méas de
10 afios de permanencia en € mercado no han logrado surgir como medianas
empresas es decir existe una conformidad a ser siempre micro y pequefias
empresas.

El 66.66% de lasimprentastienen de 1 a5 trabajadores. Esto coincide ligeramente

con Mel6 (2017) quien indica que tiene en su mayoria 42.30% de 1 a 3
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trabajadores, segin € Ministerio de Trabgjo, las Mypes brindan empleo a méas de
80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA) y su importancia se basa en
que aportan al ingreso naciona y a incremento econdmico, asi mismo, seguin Nufio
(2012) precisa sobre el tamafio pequefio de la empresa que la estructura
organizativa de la empresa, esta constituida por el nimero de colaboradores que
trabgjan en ella, asi como, también lo constituye los ingresos por las ventas que
realizan cada afo. Se concluye que la mayoria de las Mypes del sector servicios
rubro imprentas tienen de 1 a 5 trabajadores, debido a que tener masimplicariaun
sobrecosto laboral que tendriaun impacto directo en el precio de los servicios, hay
que indicar que en la mayoria de éstas empresas |os trabajadores no cuentan con
beneficios socidles y trabagjan méas de 08 horas y les cancelan con recibos de
honorarios.

El 55.56% de las imprentas encuestadas cuentan con persona no familiar que
trabaja en la empresa, esto difiere con Nufio (2012) quien indica que |a estructura
organizacional de las Mypes tiene predominio la de administracion familiar, asi
mismo, Pro Inversion (2006) indica sobre |las personas juridicas (empresas) como
forma de organizacion de las Mypes estan constituidas por una o varias personas
naturales o juridicas que desean realizar negocios formamente. Se concluye que
las empresas del rubro de imprentas en su mayoria cuentan con personal no
familiar laborando en ella

El 83.33 de las imprentas tienen como objetivo de creacion € generar ganancias.
Esto coincide con lo afirmado por Nufio (2012) que dice que las empresas tienen
como proposito lograr la rentabilidad para e propietario, la compafia y la

colectividad, donde se mezclan los diferentes factores productivos dentro de una
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estructura organizativa. Se deduce que lamayoria de empresas tiene como objetivo
de creacién el generar ganancias, paraello se debe satisfacer |as necesidades delos
clientes cada vez més exigentes y las necesidades de los accionistas y

colaboradores de la empresa.

Respecto a la gestion de calidad en atencion al cliente en las Mypes

El 61.11% de los representantes de las Mypes rubro imprentas manifestaron
conocer e termino gestion de calidad. Se concluye que la mayoria de los
conductores de las Mypes conocen € término de gestién de calidad, pero lo
interpreta cada cua asu propiareaidad y manera de hacer las cosas.

El 72.22 de los representantes de las Mypes manifestaron conocer la técnica
moderna de gestion de calidad en atencion a cliente. Esto difiere con Okafia
(2017), quien manifiesta que 64.3 % conoce y utiliza la técnica de Benchmarking
para asegurar la calidad en atencion a cliente. Se concluye que la técnica mas
utilizada por los conductores de las Mypes en € rubro de imprentas es la de
atencion a cliente esto debido a que depende su permanenciaen el mercado por la
buena atencidn al cliente en todos los procesos administrativos.

El 44.44% de los representantes de las M ypes manifestaron que la pocainiciativa
es una de las dificultades que tienen los trabagjadores que impiden la
implementacion de gestion de calidad, seguido de aprendizaje lento 11.11% .Esto
coincide ligeramente con o mencionado por Carrasco (2010) quien dice que a
40.00% del personal le falta conocimientos para brindar un servicio de calidad,
segtin Nufio (2012) hace referencia sobre |os fracasos alos que estan expuestas las
Mypes entre ellas menciona a la incapacidad para contratar personal atamente

adecuado, asi como, resistencia alos cambios del medio ambiente empresarial. Se
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deduce que las condiciones laborales adversas a personal que labora en este tipo
de negocios va influenciar en la productividad del personal y sobre todo en la
implementacion de una adecuada gestion de calidad.

El 50.00% de los representantes de las Mypes manifestaron que la observacion es
la principal técnica para medir el rendimiento del personal. Se concluye que a

igual gue la administracion cientifica la observacion es la principal técnica para
medir el rendimiento del personal y apartir de ello los representantes de las Mypes
del rubro deimprentas pueden contar con tiempos estandares para cada proceso de
produccion.

El 94.44% de | os representantes de las Mypes rubro imprentas manifestaron que la
gestion de la calidad si ayuda a mejorar € rendimiento del negocio, segin Pérez
(2010) manifiesta que todo €l persona de la empresa es responsable de brindar un
servicio de calidad en la atencion a cliente asegurando el logro de los objetivos
internos de la empresa. Se deduce que existe una relacion directa entre la gestion
decalidad y rendimiento del negocio paraello se hace necesario el involucramiento
detodo €l personal de la organizacion.

El 72.22% de los representantes de las Mypes dieron a conocer que la gestion de
lacalidad si ayuda a alcanzar |0s objetivos y metas trazados por |a empresa, segun
Solérzano (2013) menciona que las Mypes deben establecer objetivos, metas y
presupuestos orientados a la gestion de la calidad en atencion a cliente los cuales
tienen que cumplirlos. Se concluye que la gestion de la calidad si ayuda a alcanzar
los objetivos y metas trazados por la empresa para €llo se debe involucrar atodos
los niveles administrativos de la organizacion, sobre todo teniendo una mision y

vision claradelo que se quiere lograr en € futuro como empresa.
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El 88.88% de |os representantes afirman que si conocen € término de atencion a
cliente. Se comprueba que los conductores de las Mypes conocen e término de
atencion a cliente y estan muy conscientes de su impacto en larentabilidad de la
empresa en el rubro de imprentas.

El 66.67% de las empresas encuestadas manifestaron que si utilizan la gestion de
la calidad en el servicio que brindan a sus clientes. Esto difiere con Melo (2017)
quien indica que € 46.20% no evidencia una gestion de atencién a cliente, asi
mismo, coincide con Okafia (2017) quien indica que 100. % de los encuestados
aplica la gestion de calidad al cliente. Se comprueba que los conductores de las
Mypes aplican la gestion de calidad en € servicio y estan muy convencidos del
impacto en larentabilidad y supervivencia de la empresa en el rubro de imprentas.
El 100.00% delos representantes de las Mypes afirman que si creen que laatencion
al cliente esfundamental paraque éste regrese al establecimiento. Se concluye que
una buena atencion a cliente sumado a la satisfaccion de sus necesidades, deseos
y expectativas va a lograr que los clientes vuelvan a consumir los servicios que
brinda la organi zacion.

El 50.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron
gue la comunicacién es la principal herramienta que utilizan para un servicio de
calidad. Se concluye que una buena comunicacion con €l personal de la empresa,
asi como, con los clientes es fundamental para lograr un €ficiente servicio de
calidad.

El 44.45% de los representantes de las Mypes afirman que la atencidn
personalizada es €l principal factor para la calidad del servicio que brinda. Esto

difiere con Sanchez (2017) quien manifiesta que e factor mas importante en la
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calidad de servicio es la confiabilidad (4.6), siendo estalamas cercanaab en la
escala de Likert, ademas, esto contrasta con Marchan (2015) quien indica que el
tiempo de entrega 64.00% el factor masimportante en lacalidad del servicio, segun
Solérzano (2013) afirma que coexisten particularidades del persona que brinda
atencion alos clientes como es laformalidad, iniciativa, ambicién, disposicion de
servicio, observacion, enfoque positivo y colaboracion. Se concluye que una
eficiente atencion personalizada alos clientes es el principa factor parala calidad
del servicio que sumado a otros factores garantiza que los clientes retornen a
comprar los servicios que brinda la empresa.

El 83.33% delos representantes de laMypes expresaron que laatencién que brinda
alosclientes es buena. Esto difiere con Carrasco (2010) quien mencionaque 31.00
% de los servicios que brindan alos clientes eran buenos, asi mismo, coincide con
Rodriguez (2017) quien demostré que € 64.70% de la atencion brindada a sus
clientes es buena, de la mismaforma Marchan (2015) indica que & 24.00% de los
clientes califica la atencién que brindan como Excelente, ademas difiere con
Vasguez (2017) quien indica que la atencion a cliente es regular 69.7%. A
continuacion, se difiere con Zelada (2017) quien indica que la atencion que se
brindaalos clientes es regular 42.0%. Se concluye que la atencion que se brindaa
los clientes en €l rubro de imprentas es buena 83.33%.

El 38.89% de | os representantes de las Mypes ante lainterrogante porque considera
usted que se esta dando una mala atencion a cliente manifestaron que ellos s
brindan una buena atencién al cliente. Esto difiere con Rodriguez (2017) quien
manifestd que 55.60% de los duefios no supervisan que la atencion a cliente sea

oportuna, asi mismo, difiere con Zelada (2017) quien indica que la cordialidad
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recibida por el personal es mala 50.0%, segin Solorzano (2013) afirma que
coexisten particulares del personal que estd en relacion con los clientes. Se
concluye que los conductores de las Mypes del rubro de imprentas brindan una
buena atencion a cliente.

El 50.00% de los representantes de las Mypes ante |a pregunta que resultados han
logrado brindando unabuenaatencién al cliente manifestaron quelograron clientes
satisfechos, segun (Steven, Wouter y Frans, 2003) menciona que €l cliente es mas
importante que la propia venta, ademas, segin Taavera (2018) menciona que
cuando se logre la personalizacion en la atencion a cliente y que éste se sienta
debidamente atendido y satisfecho, se tendra un impacto positivo en la
organizacion, de la misma manera, segun Izquierdo (2018) menciona que los
clientes los fidelizados |0 conforman aquellos en los cuales se halogrado un fuerte
posicionamiento del servicio que brinda la organizacion y por 1o general vuelven
aconsumir periodicamente |os servicios y recomiendan a nuevos compradores. Se
concluye que los resultados de una buena atencion a cliente lograron clientes

satisfechos con € servicio brindado por laempresa.
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Plan de Mgora de Gestion de la Calidad en Atencién a Cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio
2018.

N° Actividad Responsable | Afio
01 | El tiempo de permanencia de las Mypes es de 7 | Representantes | 2019
afios a més, se hace necesario redlizar alianzas
estratégicas con otras Mypes para poder lograr
crecer y llegar amés mercados.

02 | El grado de instruccién de los representantes es | Representantes | 2019
educacion bésica por o que se hace necesario
acceder a los servicios que ofrece el Ministerio de
laProduccién con lafinalidad derecibir orientacion
gratuita mediante los Centros de Desarrollo
Empresarial (CDE), que brindan servicios de
asesoria persondizada y asistencia técnica y que
buscan elevar la productividad y competitividad de
empresarios del sector MY PE, paralograr meoras
en su gestion de calidad.

03 | Redizar programas de capacitaciones a los | Representantes | 2019
representantes y personal administrativo en
técnicas modernas de la gestion de la calidad como
Benchmarking, empowerment,y outsourcing a
conocer estas técnicas modernas de gestion de la
cdidad los representantes podran mejorar
significativamente la atencion a cliente
satisfaciendo sus necesidades y superando sus
expectativas de compra.

04 | Es necesario que los representantes y e personal | Representantes | 2019
administrativo realicen programas de capacitacion
sobre técnicas para medir € rendimiento del
personal |o quelespermitiramejorar e rendimiento
de su personal en busqueda de la megjor Gestion de
calidad en atencion a cliente.

05 | Los representantes de las Mypes no conoce el | Representantes | 2019
término  Gestion de Caidad, ésta falta de
conocimiento pone en un serio peligro la
permanencia de la empresa en el mercado, se hace
necesario asistir alos programas de capacitaciones
gue realizan permanentemente las instituciones
publicos y privados como la Camara de Comercio
de La Libertad ,Gobierno Regional , Ministerio de
la Produccion ,Sunat y asi mismo solicitar €l apoyo
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06

07

de la Universidad ULADECH para que sus
estudiantes puedan asistir técnicamente a los
representantes delaMypes en temas de Gestion de
Calidad

Se hace necesario elaborar entre |os representantes
y empleados € respectivo organigrama de la
institucion, asi como, los manual es de organi zacion
y funciones con lafinalidad de mejorar laestructura
de la organizacién y conocimiento de las funciones
de los empleados a fin de brindar una mejor
atencion a cliente, porque no conocen su puesto.

Es necesario que realicen actividades de
Marketing(merchandising)con la finalidad de
posesionar a las empresas en la mente de los
clientes y también capacitaciones en gestion de
calidad en € servicio que se brindaalos clientes a
fin de conseguir su fidelizacion y por ende el
crecimiento de la empresa ya que les va a permitir
generar mas recursos.

Representantes

Representantes

2019

2019
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VI. CONCLUSIONES

Finalizada lainvestigacion se [legb alas siguientes conclusiones:

La mayoria de los conductores de las empresas encuestados tienen de 31 a 50
afos de edad (61.11%), asi mismo, son de sexo masculino (77.78%) y lamitad de los
representantes encuestados tienen un grado de instruccién Superior no universitaria
(50.00%), de igual manera, la mayoria son duefios (55.56%), luego la mitad de los
representantes encuestados tienen un tiempo de desempefio en e cargo de 3 a 6 afos
(50.00%), demostrandose en este rubro que existen empresarios con una madures
empresarial, con muchos afios en e mercado y se hace necesario por parte de los
representantes de las Mypes contar con nuevos conocimientos superiores a través de
instituciones publico y privadas que conlleve a mejorar la gestion de la calidad en

atencion al cliente.

Lamayoriasimple delas Mypes del sector servicios - rubro imprentas tienen un
tiempo de continuidad en €l rubro de 7 a mas afios (44.44%), asi mismo, |la mayoria
tienen de 1 a 5 trabgjadores. (66.66%), también la mayoria de las micro y pequefias
empresas cuentan con persona no familiar que trabga en la empresa (55.56%), de
igual manera, la mayoria de las Mypes tienen como objetivo de creacién € generar
ganancias (83.33%), demostrando que en este rubro los empresarios que no estan
dispuestos a degjar de ser micro y pequefios empresarios, y se hace necesario salir de

esta zona de confort.

La mayoria de los representantes de las Mypes rubro imprentas manifestaron s

conocer € termino gestiéon de calidad (61.11%), asi mismo manifestaron conocer la

66



técnica moderna de gestion de calidad de atencion a cliente (72.22%), y la mayoria
simple de los representantes de las Mypes manifestaron que la poca iniciativa es una
de las dificultades que tienen los trabgjadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad (44.45%), de igual manera, la mitad de los representantes de las
Mypes manifestaron que la observacion es la principal técnica para medir el
rendimiento del personal (50.00%), luego la mayoria de los representantes de las
Mypes manifestaron la gestion de lacalidad si contribuye amejorar € rendimiento del
negocio(94.44%) después, lamayoriade | os representantes de las M ypes manifestaron
que la gestion de la calidad si ayuda a alcanzar |os objetivos y metas trazados por la
empresa (72.22% ),asi pues, la mayoria de los representantes de las Mypes
manifestaron que si conocen el termino de atencidn a cliente (88.88%), acontinuacion
la mayoria de |os representantes de las Mypes manifestaron que si aplican la gestion
de calidad en € servicio que brindan a sus clientes (66.66%), de igual manera, la
totalidad de los representantes de las Mypes del rubro imprentas manifestaron que si
creen que laatencion a cliente esfundamental paraque éste regrese al establ ecimiento
(100%), y la mitad de los representantes de las Mypes manifestaron que la
comunicacion es la principal herramienta que utilizan para un servicio de calidad
(50.%), de igual manera, la mayoria simple de los representantes de las Mypes
manifestaron gque la atencion personalizada es el principal factor parala calidad del
servicio que brinda (44.45%), luego, la mayoria de los representantes de las Mypes
manifestaron que la atencion que brinda a los clientes es buena (83.33%), después, la
mayoria simple de los representantes de las Mypes ante la pregunta porque considera
usted que se estéd dando unamala atencién al cliente manifestaron que ellos si brindan

unabuena atencion a cliente (38.89%), asi pues, lamitad de |os representantes de las
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Mypes ante la pregunta que resultados han logrado brindando una buena atencién al
cliente manifestaron que lograron clientes satisfechos (50.00%), demostrandose
entonces que las Mypes involucradas conocen el termino gestion de calidad pero
desconocen las técnicas modernas de gestion de calidad que les permitiria megjorar la
atencion a los clientes, y se hace necesario desarrollar capacitaciones en temas
especificos como Benchmarking para adquirir |as experiencias exitosas de gestion de
caidad en atencion al cliente de otras empresas y mejorarla en la nuestra |,
Empowerment para poder delegar y confiar en todo e personal de la organizacion y
conferirle el poder tomar decisiones, Outsourcing con lafinalidad de que las Mypes
puedan tercerizar algunos procesos que podrian ser desempefiadas por otras empresas
mas eficientesy con ello elevar lagestion de calidad que conlleve aunamejor atencion

alosclientes.
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Aspectos complementarios
RECOMENDACIONES:

L os representantes de las Mypes en estudio, en funcion alos resultados obtenidos
continuar con estudios superiores que les permita desarrollarse intelectualmente, y
aumentar su nivel de instruccion enfocado en conocer més sobre administracion, esto
les permitirAmejorar la gestion de calidad en atencion a cliente.

Los representantes, en funcion a los resultados obtenidos, salir de su zona de
confort y asociarse con otras Mypes del rubro imprentas a fin de conformar medianas
empresas que les permitan |legar anuevos mercados, con mejor tecnol ogia, con nuevas
ventajas competitivas, con lafinalidad de mejorar la gestion de calidad en atencion al
cliente.

L os representantes de las Mypes en estudio, en funcion alos resultados obtenidos
desarrollar un programa de capacitaciones primero en técnicas modernas de gestion de
calidad, que son usadas por empresas exitosas como € Benchmarking, Empowerment,
técnica japonesa de las 5s, en segundo lugar en calidad en e servicio brindado, asi
mismo, se recomienda enfrentar las dificultades que tiene los trabgadores en las
empresas como son pocainiciativay aprendizaje lento que impiden laimplementacion
de la gestion de cadlidad a través de motivadores extrinsecos como son los

reconoci mientos, mejoras en sus beneficios sociales y ponerlos en planillas.
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ANexos

Anexo0l1l. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIASCONTABLES, FINANCIERASY
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar € trabajo de investigacion titulado: GESTION DE LA
CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Y PLAN DE MEJORA EN LASMICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS - RUBRO IMPRENTAS,
CERCADO DE TRUJILLO, ANO 2018.

Para obtener €l titulo de licenciada en administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacion que usted proporcione.

|. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 - 50 afos
¢) 51 amas afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado deinstruccion

a) Sininstruccion

b) Educacién bésica

C) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a3 anos

b) 4 a6 afios

C) 7 amas afos

1.2.Referente alas Caracteristicas de las micro y pequefias empr esas.

6. Tiempo de permanencia de laempresaen el rubro
a) 0 a3 afos

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afos

7. NUmero de Trabajador es
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 amés trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

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

10. ¢Conoce € termino Gestion de Calidad?

a) S

b) No
c¢) Tengo cierto conocimiento.

74



11. Quetécnicas modernasde la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencién al cliente

¢) Empowerment

d) La5s

€) outsourcing

f) otros
g) Ninguno

12. ¢Quédificultadestienen los trabajador es que impiden laimplementacion de
gestion de calidad?

a) Pocainiciativa

b) Aprendizaje lento

) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. Quetécnicas para medir e rendimiento del personal conoce:
a) Laobservacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ;L agestion dela calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) S
b) No

15. ¢Lagestion de calidad ayuda a alcanzar |os objetivosy metas trazados por la
empresa?

a S

b) No

c) A veces

2.2.REFERENTE A LASTECNICASADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ;Conoce €l termino atencién al cliente?
a) Si

b) No

c¢) Tengo cierto conocimiento.
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17.

¢Aplicalagestion 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.

a)
b)
c)
d)

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
Comunicacion

Confianza
Retroalimentacion
Ninguno

. Principalesfactores paralacalidad del servicio que brinda.

Atencién personalizada

Rapidez en la entrega de |os productos
Las instalaciones

Ninguna

.Laatencion quebrindaalosclienteses:

Buena
Regular
Malo

. Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal.
Por una mala organizacion de | os trabajadores.
Si brindan una buena atencion a cliente.

. Quéresultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.

Clientes satisfechos
Fidelizacién de los clientes
Posicionamiento de la empresa
Incremento en las ventas.
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Anexo 02 Figuras

Tablal

Principales caracteristicas de | os representantes de las Mypes del sector servicios- rubro
imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

B 18- 30 afios
m 31 - 50 afios

m 51 —a mas afios

Figura 1. Edad.
Fuente: Tabla1

B Masculino

B Femenino

Figura 2: Género.
Fuente: Tabla1
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B Sin instruccién
B Educacion basica
m Superior no universitaria

M Superior universitaria

Figura 3: Grado de instruccion.
Fuente: Tabla1

H Dueio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia en la empresa.
Fuente: Tabla 1
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m 0-3afos
B 4 -6 afos

M 7 —amas anos

Figura 5: Tiempo que desempefian e cargo.
Fuente: Tabla1
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Tabla?2

Principales caracteristicasdelas Mypes del sector serviciosrubro imprentas, cercado
de Trujillo, afio 2018.

H 0-3afos
M 4 - 6 afos

7 —a mas afos

38.89%

Figura 6: Tiempo de permanencia de laempresa en €l rubro.
Fuente: Tabla 2

27.78% B 1a5 trabajadores
B 6 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

66.67%

Figura 7: NUumero de trabajadores.
Fuente: Tabla 2
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B Familiares

M Personas no familiares

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

B Generar ganacias

B Subsistencia

Figura 9: Objetivo de la creacion.
Fuente: Tabla 2
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Tabla3

Principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las Mypes
del sector servicios rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018

mSi
H No

1 Tengo cierto conocimiento

Figura 10: Conocimiento del termino Gestion de la Calidad.
Fuente: Tabla 3

B Benchmarking

H Atencidn al cliente
® Empowerment
Hla5s

m Outsourcing

m Otros

B Ninguno

Figura 11: Conocimiento de técnicas modernas de la gestion de calidad.
Fuente: Tabla 3
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M Poca iniciativa

M Aprendizaje lento

H No se adapta a los cambios
B Desconocimiento del puesto

m Otros

Figura 12: Dificultades en los trabajadores que impiden laimplementacion
de la gestion de calidad.
Fuente: Tabla 3

M La observacion

H La evaluacion

M Escala de puntuacién
M Evaluacion de 360°

m Otros

Figura 13: Conocimiento de técnicas para medir e rendimiento del personal.
Fuente: Tabla 3
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u S|
mNO

Figura 14: La gestion de la calidad contribuye amejorar el rendimiento
del negocio
Fuente: Tabla3

mSi
H No

= A veces

Figura 15: La gestion de la calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas
trazados por laempresa.
Fuente: Tabla 3
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uSi
H No

I Tengo cierto conocimiento

Figura 16: Conocimiento del término atencion al cliente.
Fuente: Tabla3

mSi
H No

m A veces

Figura 17: Lagestion de la calidad aplicadaen el servicio alos clientes.
Fuente: Tabla3
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mSi

H No

100.00%

Figura18: Laatencion a cliente es fundamental para que regrese al
establecimiento
Fuente: Tabla3

B Comunicacién
H Confianza
1 Retroalimentacion

H Ninguno

27.78%

Figura 19: Conocimiento de herramientas para un servicio de calidad
Fuente: Tabla3
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B Atencion personalizada
M Rapidez en la entrega de los
productos

M Las instalaciones

H Ninguna

Figura20: Conocimiento delos principalesfactores paralacalidad del servicio.
Fuente: Tabla 3

B Buena
M Regular

= Malo

Figura 21: Conocimiento de la atencion que se brinda alos clientes.
Fuente: Tabla3
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B No tiene suficiente personal

B Por una mala organizacion
de los trabajadores

m Si brindan una buena
atencion al cliente

Figura 22: Razones porque la que se daunamala atencion a cliente.
Fuente: Tabla3

M Clientes satisfechos
H Fidelizacion de los clientes
H Posicionamiento de la

empresa

H Incremento en las ventas

Figura 23: Resultados de una buena atencién
Fuente: Tabla3
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Anexo 03 Cronograma de Actividades
SEMANAS
ACTIVIDADES 5 8/9/10| 11 12| 13|14 | 15
Elaboracion de
proyecto detesis
Presentacion y X
aprobacién de proyecto
Informacion preliminar
del informe detesisy la
introduccion
Revision de literatura X
Metodologia, XX
resultados y
conclusiones de la
investigacion
Presentacion y X X | X
evaluacion del informe
final detesis
Elaboracion del articulo X
cientifico
. Sustentacion delatesis X

89




Anexo 04 Presupuesto

Rubro Cantidad Costo Unitario Costo Total

Bienes de consumo:

Papel bond 2 millares 15.00 30.00
L apiceros 2 unidades 2.00 4.00
USB 1 unidad 25.00 25.00
Folder 3 unidades 1.00 3.00
Cuaderno 1 unidad 4.00 4.00
Resaltador 1 unidad 3.00 3.00
Tablilla 1 unidad 5.00 4.00
Total debienes 55.00 73.00
Servicios:

Pasajes 20 1.00 20.00
Impresiones 160 unidades 0.30 48.00
Copias 100 unidades 0.10 10.00
Anillados 3 unidades 15.00 45.00
Taller 4 cuota 625.00 2,500.00
Otros 600.00 600.00
Total deservicios 1,241.40 3,223.00
Total General 1,296.40 3,296.00
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Anexo 05. Muestray poblacién

Se tomo una muestra de 18 imprentas el egidas por conveniencia

Nombre dela Empresa

Ubicacion

Antonio ImpresoresE.l.R.L.
Editorial Imprenta WILLY
Grafinor Editorial Imprenta S.A.C.
Imprenta Biffi E.I.R.L.

Imprenta Bobadilla

Imprenta Carter SA.C.

Imprenta Editorial Color’s E.I.R.L.
Imprenta Florian

Imprenta Jhordan

Imprenta La Asuncion E.1.LR.L.
Imprenta Maximas E.l.R.L.
Imprenta Renacimiento S.R.L.
Imprenta San José

Impresos Valdez E.I.R.L.

Javisa ImpresoresE.I.R.L.
Navarrete Impresores SR.L.
Ramos Impresores S.A.C.

Servicios Graficos Alcalde Marcelo S.A.

Jiron Bolivar N° 945
Avenida Espafia N° 1321
Jiron Estete N° 732

Jiron Zepita N° 387

Pasaje San Agustin N° 188
Jiron Pizarro N° 574

Jiron Independencia N° 993
Jiron Pizarro N° 574
Avenida Espafia N° 1535
Pasgje San Agustin N° 175
Avenida Espafia N° 1530
Jiron Junin N° 314

San Martin N° 326
Avenida Espafia N° 1517
Jiron Bolivar N° 879

Jiron Bolivar N° 976

Jiron Gamarra N° 306

Avenida Espafia N° 2283
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Anexo 06. Hoja de resultados detrabajo

Tabla 1: Principales caracteristicas de los representantes de las Mypes del sector

servicios, rubro imprenta, cercado de Trujillo afio 2018.

Preguntas Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
De 18 — 30 afios VI 6 33.33
De 31 - 50 afios XI 11 61.11
Edad De 51 amés I 1 5.56
anos
Total XVIII 18 100.00
Masculino X1V 14 77.78
Género Femenino v 4 22.22
Total XVIII 18 100.00
Sin instruccién 0 0.00
Educacién basica I 2 11.11
Grado de | Superior no IX 9 50.00
instruccion universitaria
Superior
universitaria Vil 7 38.89
Total XVIII 18 100.00
Duefio X 10 55.56
Cargo gue | Administrador VIl 8 44.44
desempefia
Total XVIII 18 100.00
De 0 a3 afos IX 9 50.00
Tiempo que De 4 a6 afos v 4 22.22
Se desempefia L
end cargo De 7 amas afios V 5 27.78
Total XVIII 18 100.00

92




Tabla2

Principales caracteristicas de las Mypes dd sector servicios, rubro imprentas,
cercado de Trujillo, afio 2018.

Preguntas Respuesta Tabulacién | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
De 10 a3 afios [l 3 16.67
Tiempo  de | De4 a6 afios VIl 7 38.89
permanencia o
de la empresa | De 7 amésafios VI 8 44.44
endrubro I XV 18 100.00
Dela5 XIl 12 66.66
trabajadores
) De6all
NGmero  de | ahgjadores \ 5 27.78
trabajadores
Del1ll amés
trabajadores | 1 556
Tota XVIII 18 100.00
Familiares VIl 8 44.44
Las personas | Personas no X 10 55.56
gue trabgan | familiares
en la empresa
son: Total XVIII 18 100.00
Generar XV 15 83.33
o ganancias
Objetivo  de [l 3 16.67
creacion Subsistencia
Tota XVIII 18 100.00
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Tabla3

Principal es caracteristicas de lagestion de calidad en atencién al cliente enlas Mypes

del sector servicios, rubro imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018.

Preguntas Respuesta Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
S Xl 11 61.11
¢Conoce e | No [ 2 11.11
término  gestion .
delacalidad? Tengo cierto \ S 27.78
conocimiento
Total XVIII 18 100.00
Benchmarking 0 0.00
Atencién al X1 13 72.22
cliente
0 0.00
. Empowerment
Que técnicas [l 3 16.67
modernas de la| La5s
gestion de la out _ 0 0.00
i . utsourcin
calidad conoce: 9 0 0.00
Otros
I 2 1111
Ninguno
Total XVIII 18 100.00
Pocainiciativa VIl 8 44.45
¢Qué dificultades | Aprendizaje lento I 2 11.11
tienen los
trabajadores que | N0 seadaptaalos v 4 22.22
impiden la | cambios
impl emeqtfa\c 10N | Desconocimiento
de gestion de| oy hjesto I 2 11.11
calidad?
Total XVIII 18 100.00
Laobservacion IX 9 50.00
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Laevaluacion VI 6 33.33
Escalade 0 0.00
o puntuaciones
Que técnicas para 0 0.00
medir el | Evaluacion de
rendimiento del | 360° Il 3 16.67
personal conoce:
Otros
Total XVIII 18 100.00
¢clLagestion dela | Si XVI 17 94.44
calidad
contribuye a| No ' 1 5.56
mejorar e
rendimiento  del Total XVIII 18 100.00
negocio?
¢la gestion de| Si X1l 13 72.22
cdidad  ayuda
alcanzar los | NO 0 0.00
ODjetivos  metas | 5 | oo Vv 5 27.78
trazados por la
empresa? Total XVIII 18 100.00
Si XVI 16 88.88
¢Conoce d | No I 1 5.56
término atencion ,
al diente? Tengo cierto I 1 5.56
conocimiento
Total XVIII 18 100.00
¢Aplicala Si XI1 12 66.66
gestién dela
calidad en No [l 3 16.67
Serviclo que A veces 1 3 16.67
brindaasus
clientes? Total XVIII 18 100.00
¢(Cree que la|Si XVIII 18 100.00
atencion a
fundamental para = XV 18 100.00

que éste regrese
a
establecimiento?
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Comunicacién IX 9 50.00
Herramientas que | Confianza \% 5 27.78
utiliza para un . o
servicio de | Retroalimentacion I 2 11.11
cdlicad Ninguno I 2 1111
Total XVIII 18 100.00
Atencion VI 8 44.45
personalizada
Rapidez en la
entregadelos Vi 6 33.33
productos
Principales Lasinstalaciones I 2 11.11
factores para la |
calidad P del Ninguna [ 2 11.11
SeVICIo - QUE P XVIII 18 100.00
brinda
Buena XV 15 83.33
La atencion que | Regular 1 3 16.67
brinda a los
Total XVIII 18 100.00
No tiene \% 5 27.78
suficiente
personal
Porque considera | por ynamala
usted que se esta | organizacion de
dando una mala | |os trabgjadores Vi ° 33.33
atencion a
cliente Si brindan una
buena atencién al VI 7 38.89
cliente
Total XVIII 18 100.00
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¢Qué resultados
ha logrado
brindando  una
buena atencion al
cliente?

Clientes IX 9 50.00
satisfechos

Fidelizacion de

los clientes Y 4 22.22
Posi cionamiento ' 1 5.56
de laempresa

Incremento en las Y. 4 29 99
ventas

Total XVIII 18 100.00
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