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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo describir la gestion de la calidad en la
satisfaccion del cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes de la Av. José Pardo, distrito de Chimbote en el afio 2015. Para el desarrollo
de este trabajo se utilizd un tipo de nivel de investigacion descriptiva — Correlacional y
su disefio no experimental — transaccional o transversal. Para el recojo de la informacién
se identificé una poblacion de 48 restaurantes, (duefios de empresas) de los cuales se
escogié una muestra de 240 clientes a quienes se les aplico un cuestionario de 15
preguntas cerradas; de lo cual se obtuvo el siguiente resultado: En cuanto a la gestion de
calidad que ejercen los microempresarios es un total de 60% que no ejerce y un 25 %
muestra des interés por ejercerlo y el 15% esta en desacuerdo a realizarlo. En cuanto a la
satisfaccion al cliente por lo general un 70% de los clientes se encuentran insatisfechos,
seguido de un 23,33% satisfecho, finalmente el 6,67% ni satisfecho ni insatisfecho.

Finalmente en conclusion: la mayoria de microempresarios no se encuentras haciendo
una gestion de calidad y por ende presentan un desfavorable nivel de satisfaccion del
cliente, presentando condiciones no idéneas para atencidén al cliente dentro de las

MYPE.

Palabras clave: MYPE, GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE.
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ABSTRAC

The research work was aimed at describing quality management in customer
satisfaction of micro and small companies in the service sector - restaurants of av. Jose
Pardo, district of Chimbote in 2015. For the development of this work we used a type
of descriptive research level - Correlational and its non - experimental - transactional
or transverse design. For the collection of information, a population of 48 restaurants
(business owners) was identified, of which a sample of 240 were selected to whom a
questionnaire of 15 closed questions was applied; From which the following result was
obtained: As for the quality management exercised by microentrepreneurs is a total of
60% that exercises it and 25% shows an interest in exercising it and 15% disagree to do
it. In terms of customer satisfaction, 70% of customers are satisfied, followed by

23.33% dissatisfied, finally 6.67% neither satisfied nor dissatisfied.

Finally, in conclusion: the majority of microentrepreneurs are doing quality
management and therefore have a favorable level of customer satisfaction, presenting

ideal conditions for customer service within MYPE.

Keys word: MYPE QUALITY MANAGEMENT AND CUSTOMER SATISFACTIO.
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l. INTRODUCCION
Andriani, C.; Biasca, R. y Rodriguez, M. (2007). Los paises de América Latina estan
viendo hoy con més intensidad el proceso de globalizacion creciente (en especial la
llegada de productos chinos e hindles) y posibles uniones aduaneras o tratados de
libre comercio (ALCA, CAFTA, entre otros) lo cual ha empezado a preocupar a las
PYMES. Las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) son un gran porcentaje de
las empresas de estos paises, por lo que los gobiernos intentan ayudar con este proceso
de mejoramiento.
Andrés, S. (2008) Las PYMES, siendo la categoria de empresa que abarca el mayor
porcentaje del tejido econdmico de los paises en el mundo, juega en desventaja
respecto de las grandes empresas, ya que se caracteriza por los escasos recursos
propios. No dispone de recursos suficientes para elaborar un sistema de informacién
gue la mantenga al dia de la situacion interna y externa, de las oportunidades de
negocio; tampoco dispone de recursos para hacer frente al reto de la formacién, de
manera que sea capaz de asumir las oportunidades de mercado y aprovecharlas para
competir con eficacia.
Es por ello que en estos tiempos tan competitivos, la busqueda de la calidad es una
constante para que todas las empresas puedan crecer y desarrollarse en el entorno
donde interactdan, esta preocupacion porque nuestras micro y pequefias empresas sean
cada vez mejores ha impulsado a la universidad ULADECH, a través de su Carrera
Profesional de Administracion a establecer como linea de investigacion la

Gestion de la Calidad, dentro del cual se enmarcara el presente trabajo.



Gestion, (2010) La camara de comercio de lima (CCL) inform6 que unos 40000
restaurantes de todo tipo, desde los méas simples hasta los mas sofisticados, abren
mensualmente en todo Perd, sobre todo en zonas turisticas. Uno de los factores que
motiva a la gente a invertir en el sector es el gran auge que tiene la gastronomia peruana

y el reconocimiento que tiene a nivel mundial.

El interés en el tema sobre la gestion de calidad del servicio se debe a que en la ciudad
de Chimbote, se han reflejado insatisfacciones por parte de los clientes sobre el servicio
ofrecido en las MYPE del rubro restaurantes de la ciudad de Chimbote en la avenida

Joseé Pardo, lo cual influye en la fidelizacién del cliente.

Simpson, L (2009). La utilizacion de herramientas de gestion de la calidad total, nos
da la posibilidad real de incrementar la eficiencia y efectividad, reducir los costos y
una mayor satisfaccion de los clientes, empleados, otras organizaciones y sociedad
en general, alcanzando ventajas competitivas y afiadiendo valor, todo orientado a
mejorar los resultados de las organizaciones logrando de esta forma elevados

resultados y dividendos.

Es sabido que la economia dentro de Chimbote es movida por la pesca, pero en la
actualidad esta actividad es cada vez menos productiva, debido al escases de
recursos hidrobiolégicos, motivo por el cual se programan largos periodos de veda,
generando desempleo en la poblacién. Ante esta situacion, cada vez hay mas

emprendedores en nuevas actividades econdmicas, generando a si su propia fuente
2



laboral, conformando pequefias unidades de produccion, servicio o0 comercio

denominadas MYPES.

Estas MYPES, al poco tiempo de formarse, desaparecen, debido a la falta de
preparacion y apoyo por parte del estado, debido a que la gran mayoria transita en la
informalidad, generando pérdidas para sus propietarios Yy dejando sin empleo a

muchas personas.

Este tipo de empresas requieren un tratamiento especial para su supervivencia es
decir gestionar las adecuadamente aplicando técnicas modernas de gestion, para su

permanencia y un adecuado crecimiento y desarrollo.

Hoy en dia el sistematizar los procedimientos en las MYPE para que el trabajo
productivo se realice con ciertas exigencias de calidad es ahora  una necesidad,
Frente a la gran competitividad empresarial y a la tradicional gestion por funciones o
departamentos independientes, se ha venido imponiendo la necesidad de la gestion por
procesos para adaptarse mejor a las necesidades de los clientes y por tanto, mejorar la

competitividad de la organizacion.

En Chimbote todas las empresas se van dando cuenta de que es necesario crear un
sistema de gestidn que garantice la satisfaccién total de los clientes. Este nuevo enfoque
les permitira ganar posiciones en el mercado, tanto local, nacional como internacional,

ajustando sus procesos productivos y administrativos a las exigencias

3



de cada segmento de mercado, en particular presentan como requisito para aceptar y
consumir un bien o servicio que cubra sus expectativas del cliente.

Al empresario de la micro y pequefia empresa le falta una adecuada orientacion tanto
para los que recién quieren iniciarse en la actividad empresarial, como para los que
ya estan en este camino empresarial, pues requieren de informacion y conocimiento
a través de la capacitacion, para el mejor manejo de su negocio, y sobre la gestion de
calidad como un sistema para una mejorar continua ya que este influird sobre la
satisfaccion del cliente y en mejora de nuestros procesos del producto final al
consumidor y en el servicio brindado. Algunos empresarios piensan que Sus
organizaciones son muy pequefias como para implementar un sistema en base al
modelo servqual. Sin embargo, es importante que comprendan que una empresa es
sin importar el tamafio fisico, el nimero de empleados o los ingresos anuales. Todas
las empresas tienen una estructura organizacional que puede verse como un sistema
de procesos y por tanto son sujetas de gestion de la calidad para garantizar la

satisfaccion de las expectativas del cliente.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es el
siguiente:

Problema General:

¢De qué manera la Gestion de Calidad influye en la satisfaccion del Cliente, en las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la Av. José

Pardo, distrito de Chimbote, 2015?



Especificas:
¢Cudl es el nivel existente de la Gestion de Calidad, en las micro y
pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la av. José
Pardo, distrito de Chimbote, 2015?
¢Cuél es el nivel de satisfaccion de los clientes en las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la av. José Pardo,

distrito de Chimbote, 2015?

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar de qué manera la Gestion de Calidad influye en la
satisfaccion al Cliente, en las micro y pequefias empresas del sector
servicio - rubro restaurantes de la av. José pardo, distrito de Chimbote,
2015.

Obijetivos especificos:

Determinar el nivel existente de gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la Av. José
Pardo, distritito de Chimbote, 2015.

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de las micro y
pequerias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la Av. José

Pardo, distrito de Chimbote, 2015.



El presente investigacion se justifica por que permitird a los gerentes de las MYPE
conocer el nivel de gestion de calidad y el grado de satisfaccion de los clientes en las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de la Av. Jose
Pardo, distrito de Chimbote, 2015, Conocer si la Gestion de Calidad a través de sus
caracteristicas como aspectos productividad, precio, trazabilidad, costos y cliente se
estd desarrollando eficientemente dentro de las Micro y Pequefia Empresa, la cual
con lleve a que todos los clientes se sienta satisfechos por el servicio que se les brinda,
tal es el hecho que los clientes no tengan reclamos ni quejas acerca de la atencién que
se le brinda, logrando asi una buena gestion de calidad dando como resultado la
satisfaccion del cliente. Generar una reflexién en los propietarios o duefios de las
MYPE de restaurantes, en cuanto a la atencion del cliente, para que realicen las

mejoras en cuanto a la calidad de los servicios brindados en los restaurantes.

Debido a que la Gestiéon calidad en el servicio es muy importante en los
restaurantes para la satisfaccion del cliente, es necesario proponer un instrumento
de evaluacion para medir la satisfaccion e insatisfaccion de los clientes de los
restaurantes y asi conocer amplia y detalladamente si las expectativas de los
clientes estan cumpliéndose. Mediante la evaluacion fue posible conocer las
causas y poder darles seguimiento para corregir las areas de oportunidad, todo

con el fin de conocer la percepcion del cliente sobre el servicio recibido por los



restaurantes, mejorar la calidad y permanecer dentro del mercado gracias a la

satisfaccion de los clientes.

Es por ello que la presente investigacion servird para que los duefios y propietarios
de las MYPE de restaurantes de la Av. José Pardo, les ayudara a solucionar problemas

respecto a su mejora de atencion y por ende lograr una buena gestion de calidad.

Desde el punto de vista institucional, la escuela profesional de administracion tiene
como linea de investigacion la gestion de la calidad, donde se encuentra enmarcada
la calidad del servicio, siendo preocupacién de la universidad que los profesionales que
laboren en ella realicen propuestas de mejoras en la gestién empresarial de las empresas
que laboran en determinado con texto econdémico y como profesional me permite

comprender la gestion de calidad dentro de un restaurant.

En los restaurantes en el distrito de Chimbote de la Av. José Pardo, no existe ningln
instrumento de evaluacion que pueda ayudar a mejorar la calidad en el servicio.

Por lo que, el presente estudio se justifica por las siguientes razones:

— [ Evaluar la experiencia del cliente es imprescindible para conocer el
estado real del servicio que presta la empresa, y mejorar el nivel de Gestion
de calidad de servicio.

“Brindar servicio sin tener claro lo que espera el cliente, trae serios



problemas, como:

-Insatisfaccion del cliente.

-Pérdida de clientes.

-Pérdida de ingresos.

-Pérdida de oportunidades, etc.

Por lo tanto, saber acerca de la satisfaccion del cliente permite direccionar los

esfuerzos de la compafiia a elevar la Gestion de la calidad del servicio.

La investigacion es viable porque el centrar nuestro estudio nos permite acceder a
las MYPE de rubro restaurantes de la Av. José Pardo, ademas hay interés por parte
de los empresarios de estas empresas por conocer la valoracion de la gestion de calidad
por parte de los clientes y cuél es el grado de gestion de calidad que tienen hacia sus
negocios, por lo que brindaran todas las facilidades para que se puedan aplicar los

instrumentos de recoleccion de datos, para la realizacion del presente estudio.

El sustento tedrico del presente trabajo se basara en cuanto a la variable Gestién de

calidad, promoviendo la adaptacién de un enfoque basado en procesos cuando se



desarrolla, implementa y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de calidad,
para mejorar la atencion al cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos con la

premisa de una mejora continua.

En cuanto a la metodologia a emplearse en la presente investigacion sera del tipo
descriptiva porque se describira las caracteristicas mas importantes de la variable

gestion de calidad.

En cuanto al disefio de la investigacion es no experimental, porque se observan los
fendmenos tal cual se dan en su estado natural, asi mismo es transaccional o transversal,

ya que se recolectaran los datos en un solo momento, en un tiempo Unico.

La poblacion para este estudio son los propietarios de las MYPES y sus clientes del
sector servicio — rubro restaurantes de la Av. José Pardo, distrito de Chimbote, 2015,
hallandose una poblacion muestral de 48 restaurantes de los cuales se escogio 240
clientes de la Av. José Pardo del distrito de Chimbote. La cual nos permite determinar

la influencia de gestidn de la calidad sobre la satisfaccion del cliente.

En cuanto a las técnicas de investigacion consideraremos la observacion y las
encuestas asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos como los

cuestionarios estructurados.

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de la técnica e instrumento antes indicados,

recurriendo a los informantes o fuentes también explicados, seran



incorporados o ingresados a los programas especiales de computo como MS Word, y
el programa estadistico SPSS 20 para el procesamiento de datos, la presentacion en

tablas y graficas y el analisis estadistico.
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1. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

(Castellanos, 2011), Ningun proceso de servicio/ atencion al cliente serd apropiado si
no esta enmarcado en una clara vocacién, una serie de principios estructurados en
valores morales y un adecuado trabajo en equipo. Es una desagradable experiencia
estar del lado del mostrador en que recibimos un trato descortés, irdnico, plagado de
incomprension y repleto de vulgaridad.  Es cuando el empleado encargado de
“atender” el rendimiento, de escuchar la solicitud o de recibir la queja se distrae
conversando por teléfono, y observa con displicencia o con el cefio fruncido al
cliente. Pareciera que ademas de la barrera fisica que implica el mostrador, el escritorio
o la ventanilla de cristal, también existiera una barrera psicoldgica que implica que el
cliente es un enemigo, es un molesto tramite o implica ocupar el sagrado tiempo de un
empleado determinado. Llego a las siguientes conclusiones; Se puede concluir que la
relacion entre empleado cliente tiene que enfatizar la simpatia del empleado para atraer
y retener a los clientes debido a que los clientes se sientes desatendidos cuando no

encuentran calidez en la atencion y un desinterés por los problemas que le afecta.

(Martinez, 2011), En su investigacion denominada “Modelo para la Implementacion

de la Gestion de Calidad Total en las MYPE Latinoamericanas” cuyo objetivo fue

11



realizar una evaluacién de los modelos para la implementacion de la Gestion de Calidad
Total en las MYPE, la Calidad Total como estrategia en las PYMES Latinoamericanas,
adoptada como una filosofia de trabajo, donde se apliquen las técnicas de la misma de
manera continua, permitiria que estas empresas sobrevivan y progresen en un mundo
cada vez méas competitivo; Se puede concluir que la adopcion de un nuevo sistema de
gestion en las MYPE implica el compromiso del propietario o gerente, ya que todo
cambio organizacional comienza por el liderazgo, el cual es determinante en este tipo
de empresa. Quizéas el factor mas importante en las iniciativas de calidad exitosas
en MYPE es el reconocimiento por parte de la directiva de que un enfoque en la calidad
ofrece beneficios y lleva al logro de los objetivos de la organizacion, evitando sus

fracasos y ayudando a superar los obstaculos que las aleja de ser altamente exitosas.

(Torres, 2010), La importancia de la atencion al cliente para las empresas actuales se
ha convertido en una importante ventaja competitiva que les permite mantenerse en el
mercado, crecer y obtener rentabilidad. Esta ventaja atrae a los clientes y crea la
confianza suficiente para que vuelvan a solicitar los productos y servicios ofrecidos

por la empresa.

Toda estrategia de marketing es dirigida a conocer al cliente, sus necesidades y

expectativas para adaptar sus productos y servicios a estas caracteristicas. Es
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importante que el objetivo de la planificacion y organizacion de la atencion al cliente
sea lograr la satisfaccion de sus expectativas, cuidando cada momento de interaccién en
el ciclo del servicio; Se puede concluir que la calidad en la atencidn al cliente, establecer
sistema adecuandonos a las necesidades, requerimiento y expectativas de nuestros
clientes ayuda a que el cliente se sienta que recibe una calidad de atencién dandonos
como resultado ser el primero en su mente al tener la necesidad de adquirir el producto
gue nosotros ofrecemos siendo vital para nuestra permanencia y crecimiento de
cualquier tipo de comercio en especial cuando existe trato directo con el cliente. Y es
por ello que las MYPES deben adoptar una cultura coorporativa de orientacion al cliente
gue se manifieste en la actitud y comportamiento de sus trabajadores ya que esto
ayudara a fortalecer la estrategia de buen producto (buena atencion) y buen servicio
dando como resultado satisfaccion al cliente y un cliente satisfecho es una publicidad

positiva para la organizacion.

(Brown, 2007), La gestién de la atencion al cliente consiste en la buena atencién y la
calidad de servicio que se brinda al consumidor final preocupandonos en mantenerlos
satisfechos, La gestion serd hacia la de produccién (cliente interno) y servicio que se
brinda (cliente externo). Para mantener una conducta y comportamiento adecuado hacia
el cliente es importante que la empresa adquiera una cultura organizacional de atencion
hacia el cliente para tener como resultado su satisfaccion. Para lograr los margenes de

competitividad basados en el cliente asentaremos los nuevos cimientos
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para la empresa que son Creacién del programa de atencion al cliente. Primera fase
del control de calidad, Disefio de un sistema de servicio. Segundo fase de control. La
calidad de lo que vende. Tercer control de calidad. Como se “vende” a los empleados
la atencion al cliente. Formacion y analisis transaccional. Tratamiento de reclamaciones.
Publicacién. Lanzamiento del programa de atencion al cliente. Como “vender” a la
clientela la idea de la atencidn al cliente, con ayuda de los empleados. Post lanzamiento.
El momento més dificil; Se pude concluir que la creacion de un enfoque constante en el
cliente exige acciones en todos los aspectos de una organizacion. Las organizaciones
eficientes escuchan a sus clientes para poder comprender como perciben estos el valor
de sus productos Y servicios. Después, la organizacion traduce esta informacion en
especificaciones técnicas y alinea sus procesos de negocio con el objetivo de
proporcionar los productos y servicios acordes a las especificaciones. Las
organizaciones eficientes reconocen que, si no toman en cuenta al cliente, alguien mas

lo hara.

Elvira M. (2013), en diferentes articulos y espacios empresariales han publicado que
la falla en las micro y pequefias empresas, radica en la ausencia de controles internos
que le permita llevar un manejo eficiente de sus operaciones resultando en una
disminucion de sus costos, control del inventario y aumento en la calidad del servicio
gue se da a sus clientes; Se puede concluir, que tenemos mucha informacion acerca de

por qué las MYPES no se desarrollan todas con éxito y tenemos una alta demanda de
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sus deficiencia ya que estas carecen de falta de educacion en gestion de negocios ya que

la mayoria de las MYPES se basa en experiencias pasadas de ellos o de su entorno.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 La calidad

a) Concepto

W. Edwards Deming, (1989), “Calidad es traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un

precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente

en términos del agente”.

Joseph M. Juran, (1990)

“La palabra calidad tiene mudltiples significados. Dos de ellos son

los mas representativos.

a) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que

se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
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satisfaccion del producto.
b) Calidad consiste en libertad después de las

deficiencias”.

Kaoru Ishikawa, (1986)

“De manera clara, calidad significa calidad del producto.
Maés especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacidn, calidad de proceso, calidad de la gente,
calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc.”
Philip B. Crosby, (1988)
“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad”.
De las anteriores definiciones podemos llegar a la conclusion de que: La calidad
es el resultado del trabajo tanto de la buena gestion de la elaboracion del
producto final como la buena gestion del servicio brindado al consumidor de este
producto hasta buscar superar sus expectativas, la calidad es una busqueda

constante de lo que el cliente quiere de nuestro producto o servicio e
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implementar un sistema de mejorar continua nos ayudara a conseguir este

objetivo.

2.2.2 LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD
Como se ha mencionado anteriormente, la calidad es satisfacer las necesidades
de los clientes, esto trae como consecuencia que surja en las organizaciones la
importancia de tener calidad en todas ellas.
De acuerdo con Carlos Colunga, (1995) la importancia de la calidad se traduce
como los beneficios obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas
y buscar la satisfaccion de los clientes, como pueden ser: La reduccion de

costos, presencia y permanencia en el mercado y la generacién de empleos.

- Reduccién de costos.

Automaticamente los costos se reducen ya que la organizacion tendra
menos reproceso, con esto, las piezas que se desechaban, ahora seran
utilizadas, las personas que se encargaban de volver a reprocesar
dichas piezas, ahora podran dedicarse a la produccion vy el
tiempo que le dedicaban a este mismo los podran utilizar para
innovar nuevos productos 0 mejorar sus sistemas de produccion,
también ocasionando un ahorro en el tiempo y los materiales
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v

ocupados para la elaboracién del producto.

Disminucién en los precios.

Como consecuencia en la reduccion de costos, ocasionado por el
menor uso de materiales, por la reduccion en los reprocesos, por el
menor desperdicio y por el menor desgaste humano, la productividad
aumenta considerablemente y el precio del producto o servicio puede

SEer menor.

Presencia en el mercado.

Con una calidad superior a la de la competencia, con un precio
competitivo, con productos innovadores y cada vez mas
perfeccionados, el mercado reconoce la marca creando una
confiabilidad hacia los productos fabricados o servicio otorgados; lo que

redunda en una presencia sobresaliente en el mercado.

Permanencia en el mercado.

Como consecuencia de las ventajas antes mencionadas, la empresa tiene
alta probabilidad de permanecer en el mercado con una fidelidad

por parte de los consumidores.

Generacion de empleos.
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Al mejorar la calidad, con un precio competitivo, con presencia y
permanencia en el mercado, se pueden proporcionar mas empleos,
que a su vez demuestra un crecimiento en la organizacion y cumple
integramente con uno de los objetivos de la empresa.

Es por ello que la implementacion de cada uno de ellos nos ayudara a mejorar la

calidad dentro de la organizacion.

2.2.3 OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

Los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diferentes puntos de vista.
Por una parte se busca la completa satisfaccion del cliente para diferentes
fines, por otra parte puede ser el lograr la méaxima productividad por
parte de los miembros de la empresa que genere mayores utilidades,
también se puede ver como un grado de excelencia, o bien puede ser parte de
un requisito para permanecer en el mercado aungue no se esté plenamente
convencido de los alcances de la calidad. Sin embargo, el objetivo fundamental
y el motivo por el cual la calidad existe, es el cumplimiento de las
expectativas y necesidades de los clientes. Colunga (1995). Lo establece de

la siguiente manera:
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“Calidad es satisfacer al cliente. ; Como? Cumpliendo con los requerimientos vy
prestando un buen servicio. ¢Hasta donde? Hasta donde la accion tomada

ayude a la permanencia de la empresa en el mercado. Ese es el limite”.

2.2.4 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD.

Viveros, J. (2002) nos dice que la calidad se establece por 13 principios:

1. Hacer bien las cosas desde la primera vez.

2. Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo

como interno ampliamente)

3. Buscar soluciones y no estar justificando errores.

4. Ser optimista a ultranza

5. Tener buen trato con los demas.

6. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

7. Ser puntual.

8. Colaborar con amabilidad con sus comparieros de equipo de trabajo.
20



9. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

10. Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

11.Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo

12. Ser responsable y generar confianza en los demas.

13. Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Todo lo anterior nos lleva a un bien o servicio con calidad, al tener mas calidad se

puede vender méas y se tiene un mejor precio, por lo consiguiente, se genera mas

utilidad, que es uno de los objetivos principales de todas las empresas

2.2.5 REQUISITOS PARA LOGRAR LA CALIDAD.

Anda G. (1995) nos manifiesta que en una organizacion encaminada hacia la

calidad, se deben tomar en cuentan los siguientes requisitos para lograrla:

1. Se debe ser constante en el proposito de mejorar el servicio v el
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producto.

2. Al estar en una nueva era econdémica, estamos obligados a ser mas
competentes.

3. El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad.

4. El precio de los productos debe estar en relacion con la calidad de
los mismos.

5. Se debe mejorar constantemente el sistema de produccion y de
servicio, para mejorar la calidad y la productividad para abatir asi los
costos.

6. Hay que establecer métodos modernos de capacitacion vy
entrenamiento.

7. Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a
fin de ayudar al personal a mejorar su propio desempefio.

8. Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el
desempefio personal.

9. Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

10. A los trabajadores en lugar de metas numeéricas se les debe trazar
una ruta a seguir para mejorar la calidad y la productividad.

11. El trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

12. Se debe impulsar la educacion de todo el personal y su

autodesarrollo.
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13. Se deben establecer todas las acciones necesarias para transformar la
empresa hacia un fin de calidad.
Estos requisitos hay que tomarlos en cuenta para que toda organizacion logre
implantar la calidad tanto en los productos que ofrece como en el servicio que no
brinda, esto sélo se puede alcanzar siendo perseverantes en aplicar los pasos antes
mencionados, con el fin de hacer de la calidad un compromiso para cada uno de
los miembros de la institucion comenzando desde los miembros de més altos de la

jerarquia dentro la empresa hasta el Gltimo que tiene contacto con el cliente.

2.2.6 Calidad en el servicio al cliente

A. CONCEPTO DE SERVICIO.

« Horoviiz J. (1991) “Es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera’, ademas del producto o del servicio bésico, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo”.

. Colunga D. (1995), “Es el trabajo realizado para otras personas”.
- Fisher De La V. (1988) “Es el conjunto de actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen para su venta o que se

suministran en relacion con las ventas”
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Kotler P. Y Armstrong G. (2007). “Es cualquier actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra, son esencialmente intangibles
y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién
puede estar vinculada o no con un producto fisico”.
De acuerdo a los conceptos realizados por los autores, podemos definir de la siguiente
manera: El servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer

una necesidad hasta el punto de satisfacer las expectativas del cliente o consumidor.

B. CARACTERISTICAS DE SERVICIO.

Segun Grande (1996), considera que los servicios poseen las siguientes

caracteristicas:

1. Intangibilidad.- Significa que los servicios no se
pueden ver, saborear, sentir ni oler antes de comprarlo. Por
ejemplo, cuando compramos un paguete turistico a una agencia
no podemos saber cual serd nuestra experiencia final por
adelantado, solo tenemos el boleto y la promesa de una
experiencia satisfactoria y que estaremos seguros durante

todo el tour.
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2.

5.

Inseparabilidad- Significa que la creacibn de un
servicio puede tener lugar mientras se consume. Por
ejemplo: Un viaje, un masaje, entre otros.

Variabilidad.- Significa que la calidad de los servicios
dependen de quienes los proporcionan, asi como de cuando,
en dénde y como se proporcionan. Por ejemplo, una agencia
de transportes tiene la reputacion de proporcionar un
servicio mejor que otros. A pesar de esto, dentro de la
misma agencia una terramoza brinda un servicio excelente al
bus de clase A, sin embargo al dia siguiente en el mismo bus
de la misma clase a la misma hora otra terramoza se quedo
dormida; esto trae como consecuencia, que la calidad de
servicio de un solo empleado de la agencia de transportes varie
de acuerdo a su energia y a su estado de animo en el momento
en que atiende al cliente.

Caracter perecedero.- Significa que los servicios no se
pueden almacenar para su venta o su utilizacion posterior.
Por ejemplo, si hoy dejamos de alquilar una habitacion no se
puede guardar lugares para alquilarla después, ya que el
servicio no prestado se pierde.

Ausencia de propiedad. - Los compradores de un
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servicio adquieren un derecho, pero no la propiedad del soporte
tangible del servicio, es decir, el consumidor paga por un
servicio mas no por la propiedad. Por ejemplo: Un cliente
paga por el servicio de comida y bebida de unrestaurante
mas no compra la propiedad.
Tener conocimiento de las caracteristicas del servicio nos ayuda a tomar conciencia
de que es lo que recibe el consumidor y que les estamos ofreciendo y visualizar y

obtener mejores estrategias para mejorar nuestra cartelera de clientes

C. TIPOS DE SERVICIO.

De acuerdo con Grande (1996) existen cinco diferentes tipos de continuacion

presentaremos:

1. Servicio genérico.- Son los que la mayoria de los
consumidores necesitan, como son:  descanso, transporte,
alimentacion, entrenamiento.

2. Servicio basico.-Servicios minimos que  buscan los
consumidores, un ejemplo de este tipo puede ser cuando una
persona solicita el servicio de un doctor.

3. Servicio aumentado.- Es un servicio adicional que se le da
al consumidor. Por ejemplo cuando alquilas una habitacion y te

obsequian un coctel de cortesia.
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4. Servicio Global.- Se le llama a la oferta conjunta de servicios.
Por ejemplo’- Un paquete turistico a un lugar determinado con
todos los servicios incluidos.

5. Servicio Potencial.- Son los que los consumidores se
imaginan que podran encontrar, ya que los servicios se
desarrollan, y el cliente espera que superen sus expectativas, ya

que tal vez hayan incorporado nuevas tecnologias a éste.

D. LA CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS.

Desde el punto de vista de Colunga (1995)' existe una gran variedad de

cuales se pueden clasificar los mas importantes de la siguiente manera:

[ Comercio.- Bodegas de abasto, supermercados, mercados,
almacenes, abarrotes, fruterias, ferreterias, papelerias, mercerias,
farmacias, librerias, joyerias, zapaterias, carnicerias, agencias de
automoviles, etc.

(00Salud.- Hospitales, clinicas, sanatorios, laboratorios,
doctores, enfermeras, etc.

(1 Educacion.- Guarderias, jardines de nifios, escuelas

primarias, secundarias, preparatorias, universidades, institutos,
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etc.

[1 Comunicaciones.- Internet, teléfonos, faxes, centro de copiado,

telégrafos, correo, television, radio, periodico, revistas, imprentas,

etc.

[0 Transportes.- Aerolineas, autobuses, microbuses, metro,

taxis, ferrocarriles, mudanzas, etc.

[J Finanzas.- Bancos, seguros, creditos,
financiamientos, inversiones, etc.

[0 Profesionales.- Juridicos, contables, administrativos,

publicidad, computacién, ingenieria, capacitacion, etc.

0 Construccion.-  Viviendas, industrias,  carreteras,

mantenimiento, etc.

[ Vivienda.- Alquiler de casas, departamentos, hoteles, etc.

[ Publicos.- Proteccion, defensa, justicia, viabilidad, registro

civil, limpieza de la ciudad, etc.

O Inmobiliarias.- Compra, venta, renta, etc.

[ Personales.- Tintorerias, lavanderias, estéticas, aseo de
calzado, etc.
[ Reparacion.- Talleres de  automdviles,

electronicos, electrodomésticos, calzado, muebles, pintura,
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etc.

[ Restaurantes.- Fondas, comida rapida, autoservicios, etc.

[ Recreativos.- Clubes, cines, deportivos, etc.

[ Culturales.- Museos, zoologicos, teatro, grupos de Opera, etc.
[ Religiosos.- Iglesias, conventos, monasterios, etc.
La clasificacion de los servicios nos ayuda a ser conocedores en que clasificacion

estamos en cuanto al servicio que brindamos.

2.2.7 EL CLIENTE

a. CONCEPTO

James.(1997)

“Un cliente es el receptor de uno o méas de los resultados

especificados de un proceso”.

Colunga (1995)

“Quien recibe un servicio o producto”.
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Hayes (1999)

“Es un término genérico que se refiere a cualquier persona que
reciba un servicio o producto de alguna otra persona o grupo de

personas”

Albrech (1991)

“Es una persona con necesidades Yy preocupaciones, que
seguramente no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que
estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la

calidad de su servicio”.

De las anteriores definiciones podemos llegar a la conclusion

de que:

El cliente es una persona o una organizacion que requiere satisfacer
una necesidad adquiriendo un producto o servicio hasta el punto

de crear en él un satisfaccion del producto final.
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b. LAIMPORTANCIA DEL CLIENTE.

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en
cuenta que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en
primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio.

Para comprender la importancia que tiene el cliente dentro de la institucion,

24

podemos observar los siguientes principios que Karl Albert™™ nos presenta a

continuacion.

- Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

< Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

< Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un
objetivo.

«Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

- Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.

+Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

- Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el
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alma de todo negocio

Podemos concluir que el cliente es pieza clave para cualquier organizacion,
porque gracias a él, depende la existencia del negocio y también de todas

aquellas personas que laboran en la empresa.

Por esta razon, hay que hacer conciencia a toda la empresa que gracias al
pago que hace el cliente por nuestro servicio o producto, contamos con

trabajo, salarios, educacién, hogar, recreacion, etc.

TIPOS DE CLIENTES.

Dentro de la empresa u organizacion Desatnick (1989) nos habla de dos

tipos de clientes, los internos y los externos.

- El cliente interno.- Es aquél que pertenece a la
organizacion, y que no por estar en ella, deja de
requerir de la prestacion del servicio por parte de

los demas empleados.
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- El cliente externo. - Es aquella persona que no
pertenece a la empresa, mas sin embargo son a
quienes la atencion esta dirigida, ofreciéndoles un

producto y/o servicio.

Como podemos observar, al tener dos tipos de clientes, debemos estar
conscientes de que tenemos que satisfacer las necesidades que cada uno de
ellos lo que mantendrad el equilibrio de la satisfaccion del cliente final o

consumidor y por tanto habré siempre una mejora de nuestro servicio brindado.

2.2.9 SATISFACCION DEL CLIENTE

Se produce cuando el desempefio del tangible e intangible coincide con las
necesidades y expectativas del cliente, de no ser asi, se ocasiona su insatisfaccion.
Para satisfacer al cliente, las empresas tienen que estar en constante mejora,
dependiendo del grado de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa, por ejemplo: un cliente insatisfecho cambiara de marca
o0 proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa), por
su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre

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

Por este motivo, las empresas buscan complacer a sus clientes mediante “prometer

solo lo que pueden entregar, y entregar méas de lo que prometieron”,

NECESIDADES DEL CLIENTE.

Martin, (1991) nos manifiesta que para poder servir a nuestro cliente, debemos
conocer sus necesidades, como son la necesidad de ser comprendido, necesidad de

ser bien recibido, necesidad de sentirse importante y necesidad de comodidad.

- Necesidad de ser comprendido.- Aquéllos que eligen un
servicio necesitan sentir que se estdn comunicando en forma
efectiva. Esto nos dice que sé esta interpretando en forma
correcta los mensajes que envian las emociones Yy tratar de
impedir una comprension inadecuada del beneficio que puede
obtener nuestro cliente. Necesidad de ser bien recibido.-
Ninguna persona que esté tratando con usted y se sienta
como una extrafa, regresara. El cliente también necesita

sentir que usted se alegra de verlo y que es importante para
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usted.

- Necesidad de sentirse importante.- El ego y la autoestima
son poderosas necesidades humanas. A todos nos gusta
sentirnos importantes, cualquier cosa que hagamos para hacer
que el invitado se sienta especial, serd un paso en la direccion
correcta.

- Necesidad de comodidad.- Los clientes necesitan
comodidad fisica: un lugar donde esperar, descansar, hablar o
hacer negocios; también necesitan tener la seguridad de que
se les atendera en forma adecuada y la confianza en que le

podremos satisfacer sus necesidades.

Conocer las necesidades del cliente es parte fundamental en nuestra empresa, por
que habremos analizado lo que el quiere, lo que el busca y por ultimo lo q desea y
aun no lo tenemos a la venta saber y estar en constante busqueda de sus necesidades
nos mantendra un paso a delante de nuestros competidores y mantendremos nuestra

ventaja competitiva dentro del mercado.
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2.2.3.4. CALIDAD EN EL SERVICIO.

CONCEPTO

Muller E. (1999)

“Consiste en cumplir expectativas del cliente”.

Helouani, (1993)

“Son los requerimientos que satisfacen las necesidades vy

deseos del cliente en la contratacion y en el uso”

Larrea P. (1991)

“Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia

entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el

conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio”

Malcom P. (1991)

“Las actividades secundarias que realice una empresa para
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optimizar la satisfaccion que reciba el cliente en sus actividades

primarias (o principales)”.
De acuerdo a los conceptos otorgados por los autores, podemos concluir que La
calidad' en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que
tan bien un servicio satisface sus necesidades y superarlos. Asi mismo influye en la
satisfaccion del cliente, siendo éste el evaluador, es decir, determina si el servicio o
producto es de calidad o no lo es, de acorde a una serie de factores que inciden al
momento de evaluar la calidad del bien, objeto fisico o servicio.

Veamos algunas definiciones de los siguientes autores.

Kotler y Larie. (2006), emplean la definicién de American Society
for Quality Control, quien sostiene “Calidad es el conjunto
de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto
o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades
manifiestas o latentes.”

La calidad “Es el grado en que los productos cumplen con
las exigencias de la gente que los utiliza”. Montgomery, citado por
Hayes (1999).Segun Juran (1990), se basa en dos
significados criticos, para poder definir la calidad.

El primero se refiere al comportamiento del producto, es decir, si

el producto logra satisfacer a los clientes, es el motivo por el cual

37



los clientes deciden comprar el producto.
El segundo se refiere a la ausencia de deficiencias, que abarca la
insatisfaccion de los clientes hacia el producto, lo que
provoca una queja, reclamo, devolucion, etc.
En el libro Gestion por Calidad Total en la Empresa Moderna,
Canela Ldépez (2004), cita las normas UNE-EN-ISO 8402, define
calidad como el “Conjunto de caracteristicas de una entidad
que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas y las implicitas”, otra definicion de calidad es el
“Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
coNn unos requisitos”.
Quien define la calidad es el cliente, es el que experimenta los
efectos del producto o servicio, llevandolo a tener sus propias
perspectivas. Por otro lado las empresas orientan sus esfuerzos
en traducir las necesidades y expectativas del cliente, en
tangibles e intangibles, quien logre estar lo més cerca e incluso
exceder las necesidades y deseos del cliente, se dira que tal bien
0 servicio es de calidad.
Por ende, la calidad es imprescindible para competir en el mercado, siempre que estén
enfocados en el cliente, Desde la m&xima autoridad dentro de la institucion hasta el
ultimo que tenga contacto con el consumidor, todos dentro de la empresas
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deben de estar enfocados en la satisfaccion del consumidor para poder lograr asi el

objetivo que es la méxima calidad en el servicio.

COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Segun Grande, (1996) los clientes califican la calidad de servicio por medio de los

siguientes componentes:

Confiabilidad.- La capacidad de ofrecer el servicio de
manera segura, exacta y consistente. La confiabilidad
significa realizar bien el servicio desde la primera vez.
Los consumidores pueden preguntarse si sus proveedores
son confiables, por ejemplo; si la factura del teléfono,
gas o la electricidad refleja fielmente los consumos
efectuados.

Accesibilidad.-Las empresas de servicios especialmente
deben facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan
recibir un servicio rapido. Un negocio que responde a las
Ilamadas por teléfono de los clientes, por ejemplo, cumple
esta expectativa.

Respuesta. - Se entiende por tal la disposicion atender y dar

un servicio rapido. Los consumidores cada vez
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somos mAs exigentes en éste sentido. Queremos que se
nos atienda sin tener que esperar. Los ejemplos de
respuesta incluyen devolver rdpidamente las Ilamadas al
cliente o servir un almuerzo réapido a quien tiene prisa.
Seguridad.- Los consumidores deben percibir que los
servicios que se le prestan carecen de riesgos, que no
existen peligros ni dudas sobre la bondad de las
prestaciones; por ejemplo, un cliente no deberia dudar
de lo acertado de la reparacion de su automovil.
Empatia.-  Quiere decir ponerse en la situacion del
cliente, en su lugar para saber como se siente. Es ocupar
el lugar del cliente en cuanto a tiempo el cual es valioso
para €él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades
personales.
Tangibles.- Las instalaciones fisicas y el equipo
de la organizacion deben ser lo mejor posible y limpio,
asi como los empleados, estar bien presentados, de
acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y de su
gente.
Tener en cuenta los componentes de la calidad en el servicio, nos ayuda a tener los
parametros para brindar el servicio que ellos buscan para mantener la satisfaccion del
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cliente.

IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Una de las formas principales para que la empresa se pueda distinguir, consiste en
ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dara una fuerte ventaja
competitiva, que conduce a un mejor desempefio en la productividad y en las
utilidades de la organizacion.

Muchas empresas de servicios han tratado de asegurarse que los clientes reciban, en
forma constante, servicios de gran calidad en todos sus encuentros con los
Servicios.

Por eso, él prestador de servicios tiene que identificar las expectativas de los
clientes que tienen en la mira en cuanto a la calidad de servicios. Por desgracia, la
calidad de los servicios es mas dificil definir y juzgar en comparacion a la calidad
en los productos.

Por esta causa, es importante que el prestador de servicios defina y comunique con
claridad las necesidades de los clientes, ya que esa persona estd en contacto
directo con las personas que adquieren nuestro servicio.

Cabe sefialar que la calidad de los servicios siempre variara, dependiendo de las
circunstancias del problema y sobre todo, de que la interaccion entre el empleado y
el cliente sea buena. Sin  embargo, los errores no se pueden evitar, porque

estamos trabajando con personas, que piensan, hablan y actian, y con factores
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externos que no estd en nuestras posibilidades mejorarlas, por ejemplo,
manifestaciones, accidentes, el proveedor no llego a tiempo con el material, etc. La
mayoria de estos accidentes ocurren en presencia de los clientes, dando por
resultado que su servicio se demore mas de la cuenta.
Como podemos observar, la calidad en el servicio juega un papel muy importante
dentro de la empresa, porque no sélo nos jugamos la venta hecha, sino que la
imagen y la confianza que deposito ese cliente en nuestro producto y/o servicio; por
consiguiente, un cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa tanto
en utilidad como enimagen, y si pasa lo contrario, obtenemos un cliente satisfecho
y leal a nuestro servicio y/o producto, ademas de una publicidad gratis por sus
recomendaciones y mayores ingresos en la empresa.
Los principios basicos que definen la Gestion de Calidad
1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos
y esforzarse en exceder sus expectativas.
2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.
3. Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.
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4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza maés
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados gestionan como
un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer més sobre los procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion,

debe de ser un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y en la informacién previa.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Existen numerosas oportunidades para mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos, tanto a los clientes como al personal. Por ello, nuestro objetivo es conseguir
mejoras, mediante procesos que conlleven el esfuerzo diario.

El propdsito de adoptar la Gestion de Calidad dentro de la organizacion tiene que

ser de forma natural. Este propdsito queda caracterizado por dos puntos importantes:
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Enfoque hacia el Personal: La organizacion considera a sus empleados como el
recurso mas importante del que dispone y demuestra respeto por sus conocimientos

y creatividad.

Enfoque hacia el Cliente: La organizacion dedica especial atencion a sus clientes,
tanto internos como externos, para cumplir con sus necesidades de una manera

efectiva.

(Pérez, 2006). “Calidad Total en la Atencion al Cliente”.

Todo sistema de calidad en la atencion al cliente se implanta para asegurar que se
cumplan las politicas de calidad total de la organizacion y debe tener en cuenta el
servicio que se va a suministrar al cliente y el proceso de entrega del servicio al cliente.
Esta retroalimentacion viene proporcionada por los proveedores, por los clientes,
por los controles de calidad y por las auditorias de calidad de servicio. Ademas, para
lograr la calidad en la atencidn al cliente se debe tener en cuenta la prestacion que busca
el cliente y la experiencia que vive en el momento que hace uso del servicio. Una de
las claves que asegura una buena calidad en el servicio consiste en satisfacer o
sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la organizacion,

enfatizando la determinacion de cudl es el problema que el cliente
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espera que le resuelvan y cuél es el nivel de bienestar que espera que le

proporcionen.

(Fernandez, 2000) “Calidad en las empresas de Servicios”.

Que “toda la empresa estd o deberia dedicarse al servicio del cliente, convirtiendo
este concepto en sindénimo de la calidad total, pero en realidad el consumidor de
nuestros productos o servicios no puede apreciar, ni por otra parte le interesa, lo que
ocurre en el interior de nuestro establecimiento. Podemos tener unos procesos de
produccion impecables y fallar en entrega de los articulos o viceversa. En realidad el
cliente s6lo puede juzgarnos en el momento en que toma contacto con algo de
nuestra empresa. Solamente este momento le interesa y justamente estas situaciones
son las que vamos a incluir en el amplio concepto de “servicio al cliente”: cuando se

produce un contacto fisico de la empresa con el comprador”.

«» Caracteristicas de la calidad de atencion al cliente

En relacion a este punto, (Brown, 2007) afirma que entre las caracteristicas mas

comunes se encuentran las siguientes:

1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

2. Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

3. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
4. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
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5. La Oferta del servicio, prometer y cumplir.
6. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

7. El Valor agregado, plus al producto.

Evolucién de la calidad de atencién

(Hayes, 2002) Sefiala que el concepto tradicional que se tenia de la calidad
de atencion al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente, fundamentalmente amabilidad y atencion.

En la actualidad, se tiene un nuevo concepto a calidad de atencion y se dice
que es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando
asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior
al de los competidores. Las razones por la cual se impone esta nueva vision es
que hay un facil acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado,
quieren que los proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad
de opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia
con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en establecer
una relacion a largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la totalidad de
las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo

del cliente de fragmentar sus asuntos entre
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varias instituciones. Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en
este entorno tiene y valora nuevos elementos del servicio tales como el

tiempo, oportunidad, soluciones, individualizacién y amabilidad.

Indice de satisfaccion al cliente

En su texto, (LLLia, 2007) explica que:

La forma de medicidn que utilizan las empresas para cuantificar la

calidad en la atencién que ofrecen a sus clientes.

Una de las normas mas usadas en la actualidad es la NORMA ISO 9001
(elaborada por la organizacion internacional para la estandarizacién). La
cual, mediante una serie de procedimientos estandarizados evalUa el nivel de
satisfaccion de cualquier empresa.

Los requisitos de la Norma con relacion a la satisfaccion del cliente abren
las puertas a la realizacion de todo tipo de acciones, nos dice QUE, pero no
COMO.

Pide literalmente lo siguiente: Como una de las medidas del desempefio del
sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben

determinarse los metodos para obtener y utilizar dicha informacion.
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Obsérvese que no se habla de “calcular”, sino de “realizar el seguimiento”,
concepto que desglosa a continuacion en 2 etapas:

12 Etapa: obtener informacion

22 Etapa: utilizar la informacion
La organizacién debe determinar los meétodos para realizar el seguimiento
de la satisfaccion del cliente, debe determinar QUE, COMO, QUIEN vy
CUANDO se obtiene y se utiliza la informacion.
La autocomplacencia esta refiida con el seguimiento de la satisfaccion del
cliente, lo que mas importa es lo que opine el cliente. Aqui se rescata el célebre:
el cliente siempre tiene razon, y si no la tiene, se aplica la primera regla. Méas
claves sobre la aplicacién de este requisito las podemos encontrar en su
hermana: ISO 9004:00. Alli se nos dice que el seguimiento y la medicién de
la satisfaccion del cliente se basan en la revision de informacion relacionada
con el cliente, y que la recoleccion de esta informacion puede ser activa o
pasiva. Indica que se deben reconocer las multiples fuentes de informacion,
y que se deben establecer procesos eficaces para recolectarla. Ejemplos de
informacion sobre la satisfaccion del cliente:

- Encuestas rellenadas por el cliente: la organizacién pregunta al

cliente de forma activa.
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- Quejas del cliente: fuente de informacion de incalculable valor a
disposicion de la organizaciéon sin mayor trabajo que tomar nota de
ellas.

- Opiniones del cliente sobre los productos: el cliente expresa su
opinidn respecto al producto, la organizacion obtiene su opinion de
forma pasiva.

- Requisitos del cliente e informacion del contrato: qué queria el
cliente, qué le hemos dicho que le ibamos a dar, y qué le hemos
entregado.

- Busqueda activa de informacién indirecta sobre la satisfaccion del

cliente.

Necesidades del mercado: qué esta esperando el cliente y qué
estamos ofreciendo nosotros. El cliente tiene expectativas, pero unas
mas importantes que otras. Conocer en qué medida nuestros puntos fuertes
coinciden con lo que el cliente espera es obtener informacion indirecta

sobre su satisfaccion de forma activa.

(Zeithaml, 2007), Modelo SERVQUAL de calidad de servicio

SERVQUAL es un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de
fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las

expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio. Este
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instrumento puede ser aplicado a una amplia gama de servicios. Para ello, SERVQUAL
suministra un esquema o armazon basico basado en un formato de representacion de
las expectativas y percepciones que incluye declaraciones para cada uno de los
cinco criterios sobre la calidad del servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia). Cuando se considere necesario, este esquema se
puede adaptar o complementar para afiadirle las caracteristicas especificas que
respondan a las necesidades de investigacion de una empresa. (Pag. 205)

Este instrumento identifica cinco dimensiones basicas que caracterizan a un servicio,
los cuales son representadas en un cuestionario de 22 preguntas. Los datos obtenidos
después de la aplicacion del instrumento permiten identificar cinco brechas o causas

potenciales de la deficiencia en la calidad de los servicios mencionados a continuacion:

Brecha 1: EvalGa la discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las
percepciones de los directivos, respecto a esto, si los directivos de mas alto nivel que
ostentan la autoridad y la responsabilidad para asignar las prioridades, no
comprenden realmente las expectativas de servicios de los usuarios, pueden provocar
el inicio de una cadena de malas decisiones y usos poco eficientes de los recursos lo

gue provoca como resultado, una percepcion de baja calidad en los servicios.
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Brecha 2: EvallGa la discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o0 normas de calidad, es por eso que la calidad del servicio que
proporciona el personal en contacto con el pablico estd fuertemente influenciada por
las normas contra las cuales serd evaluada y compensada. Las normas sefialan al
personal de contacto cuales son las prioridades de la direcciéon y cuél es el tipo de

prestacion que realmente cuenta.

Brecha 3: Evalua la discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio
y la prestacién del servicio. Esto puede tener su origen en una amplia variedad de
limitaciones como empleados poco capacitados, sistemas internos incapaces de darle
el apoyo necesario al personal de contacto o insuficiente capacidad para dar el
servicio. Para ser efectivas las normas estandar no solo deben reflejar las
expectativas del consumidor, sino que también deben estar apoyadas por recursos

adecuados y apropiados (personal, sistemas, tecnologia).

Brecha 4: Evalla la discrepancia entre la prestaciéon del servicio y la comunicacién
externa, es por eso que se debe tener presente que las promesas que hace una
empresa de servicios en la publicidad que realiza en los medios de comunicacién, en
los mensajes que trasmite su red de ventas y en otras comunicaciones similares,
incrementan las expectativas; estas, a su vez actian como las normas contra las que los

clientes evaluaran lo que consideran un servicio de calidad.
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Brecha 5: Representa la diferencia entre las expectativas del usuario y el servicio
percibido. Todas estas brechas ayudan a identificar las deficiencias de los servicios
ofrecidos de modo que los directivos deseosos de mejorar la calidad de sus servicios
puedan tomar acciones necesarias Yy disefiar las normas de calidad para promover la

mejora continua respecto a la calidad del servicio dentro de sus empresas.

Conceptualizacion de la calidad de servicio (Modelo SERVQUAL)

Grafico 1 Servqual

Servicio Servicio Servicio Servicio
percibido percibido percibido percibido

n y
Elementos tangibles 3] servicio
HSIRE esperado
Fiabilidad
Percepciondelz
Capacidad de respuests — calidad deservicio
Seguridad
Servicio
Empatia — percibido

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 pag. 26)
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Importancia relativa de los criterios del SERVQUAL

Los cinco criterios del SERVQUAL, dado que constituyen el resultado del analisis
sistematico de las evaluaciones realizadas por cientos de entrevistados en varios
sectores del servicio, conforman una representacion precisa de los criterios que utilizan
los usuarios para evaluar la calidad de los servicios. En consecuencia, es razonable
concluir que los usuarios podrian considerar muy importante los cinco criterios, sin
excluir ninguno.

De hecho cuando se les pidio a los usuarios de tarjetas de crédito, de servicios de
reparacion y mantenimiento, de llamadas de larga distancia y de la banca minorista
que valoraran la importancia de cada uno de los criterios del SERVQUAL en una escala
del 1 (nada importante) al 10 (sumamente importante), se encontr6 que los cinco
criterios fueron considerados fundamentales; los valores mas altos fueron asignados a
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, mientras que empatia obtuvo una
calificacion siempre por encima de 9 en las cuatro areas de servicio; en lo que respecta
a la valoracion de los elementos tangibles y a pesar de que puede parecer un poco
baja en comparacién con las otras dimensiones, es de destacar que se encuentra en el
tramo superior de la escala de 10 puntos, al recibir calificaciones que fluctuaron entre

7,14 y 8,56. (Pag. 30).

(Gronroos, 1988-1994), La Escuela Nordica
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Este modelo, también conocido como modelo de la imagen relaciona la calidad con
la imagen corporativa. Como se observa plantea que la calidad percibida por los
clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se da) y la calidad
funcional (como se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa. La imagen

es un elemento béasico para medir la calidad percibida.

Micro y pequefia empresa (MYPE)

> Definicién:

(SUNAT, 2014).La micro y pequefia empresa es una unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccidn, transformacién,

produccion, comercializacion de bienes o prestacidn de servicios.

> Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE):
(MEF, 2013), segun la ley N° 30056 las micro y pequefias empresas
deben ubicarse en una de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:
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Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades

impositivas tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT)

> Importancia de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) :(Sanchez,
2008) Las micro y pequefias empresas (MYPE) en el Per(, son un
componente muy importante del motor de nuestra economia. A nivel
nacional, brindan empleo al 80% de la poblacion econdmicamente activa y
generan cerca del 40% del producto bruto interno (PBI). Es indudable que
abarcan varios aspectos importantes de la economia de nuestro pais, entre las
mas importantes cabe mencionar su contribucion a la generacion de empleo,
que si bien es cierto muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de
realizacion personal, contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice
de desempleo que sufre nuestro pais.

(Aguirre, 2009) Ademas la microempresa tiene una importancia fundamental
tanto en la generacion de empleo como en el combate de la pobreza, es por
ello que se realizan grandes esfuerzos para que puedan acceder a
financiamientos y de esta manera puedan surgir con el fin de combatir la

pobreza.

> Tipos de Micro y Pequefia Empresa (MYPE):
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Las MYPE se pueden clasificar de la siguiente manera:

* Medianas y pequefias empresas de subsistencia: son las unidades
economicas que no poseen capacidad de generar utilidades, en
detrimento de su capital, dedicandose a actividades que no requieren de
transformacion substancial de materiales o que deben ejecutar dicha
transformacion con tecnologia artesanal. Estas empresas disponen de un
flujo de caja vital, pero no impactan de manera significativa en la
generacion de empleo debidamente remunerado.

* Medianas y pequefias empresas de emprendimiento: entendidas como
aquellas iniciativas empresariales concebidas desde un enfoque de
oportunidad, es decir como una opcién superior de autorrealizacion y de
generacion de ingresos. Se enfatiza el hecho que los emprendimientos se
orientan hacia a la innovacion, creatividad y transformacion de una
situacién economica saludable y mas deseable ya sea iniciando un

negocio o haciendo mejoras para hacer mas competitivas las empresas.

* (Mendoza, 2011) Medianas y pequefias empresas de acumulacion: son
unidades econdémicas que poseen la capacidad de generar utilidades para
conservar su capital original e invertir en el crecimiento de la empresa,
tienen mayor cantidad de activos y se evidencia una mayor capacidad de

generacién de empleo.
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[ Crecimiento de Micro y Pequeiia Empresa (MYPE):

El futuro de la MYPE es aun incierto ya que el 90% de su totalidad
tienen baja productividad, es decir, el trabajo se mantiene autbnomo y
con la finalidad de la subsistencia familiar. Esto hace que la empresa
tenga muy escaso potencial de crecimiento. La falta de apoyo de parte
del sistema bancario es un gran obstadculo ya que los empresarios no
piden préstamos grandes con finalidad de expansion debido a las altas tasas
de interés actuales y esto genera miedo al aumento de costos. Ademas,
lo Unico que podria ayudarlos a que tengan un futuro crecimiento
seria lograr que los microempresarios informales tomen conciencia de los
beneficios que le traeria la formalidad, estimuldndolos a tomar retos de

competitividad, productividad y ampliacion de mercados. (Vigil, 2008)

Como se puede observar, al cierre del afio 2011 las MYPE formales
ascendian a 1.28 millones, en el 2004 eran solo 650 mil, representaban el
99.3% de empresas formales y empleaban el 59.6% de la poblacion
trabajadora. Si a lo anterior se suman las MYPE informales, el total de
MYPE en el pais ascendian a 2.2 millones, generando en conjunto el
79% del empleo de los trabajadores y una contribucién equivalente al

42% del PBI. (El analista, 2014)
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También, en promedio se forman 6,000 unidades productivas de este tipo al
afo. No obstante, para 2014 se observa un mayor numero de
emprendimientos promovidos por el constante crecimiento del mercado
interno, declar6 Panizo al diario oficial El Peruano, ademéas sostuvo que en
promedio se estarian formando 660 empresas al mes, de las cuales alrededor
del 50% saldrian del mercado después de un corto periodo de operaciones.

(Gestion, 2014)

Asimismo, mas de 1,200 micro y pequefias empresas (MYPE) se sumarian
este afio a la cadena exportadora, afirmo el presidente de la sociedad peruana
de PYME (SPP), Jorge Panizo. Destacé que a pesar de la situacion de
los mercados internacionales, unas 2,500 MYPE lograron integrarse al
mercado de la exportacion. “Estas unidades productivas tuvieron la
oportunidad de conseguir nichos de mercado que supieron aprovechar,
especialmente en los sectores textil, calzado y maderero”, comenté al
diario oficial ElI Peruano. Para el empresario, estos resultados son
importantes, considerando que en la actualidad menos del 1% de las
microempresas Yy alrededor del 5% de las pequefias realizan operaciones

directas de exportacion. (Andina, 2013)
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2.2.4 RESTAURANTES

A. Definiciones
Segin el Reglamento de Restaurantes, Decreto Supremo N2 025-2004-
MINCETUR del Per(; restaurante es un establecimiento que expende comidas
y bebidas al publico, preparadas en el mismo local, prestando el servicio en las
condiciones que sefiala el Reglamento antes mencionado y de acuerdo a
las normas sanitarias correspondientes.
Segun esta norma, los restaurantes para el inicio de sus actividades
deberan encontrarse inscritos en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) a que
se refiere la Ley N° 26935  Ley sobre Simplificacion de
Procedimientos para Obtener los Registros Administrativos Yy las
Autorizaciones Sectoriales para el Inicio de las Actividades de las Empresas,
normas complementarias y modificatorias. Asimismo, deberan contar con la
Licencia Municipal de Funcionamiento y cumplir con las demas disposiciones
municipales correspondientes

B. Categorizacion

Segin el reglamento, el titular de un restaurante que requiere ostentar
categoria y/o calificacion, podra solicitar al érgano regional competente un
certificado de categorizacion y/o calificacién cumpliendo con los requisitos que

correspondan, conforme a lo sefialado en los anexos que integran dicho
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Reglamento. De esta manera, adjuntara los siguientes documentos:

- Fotocopia simple del RUC.

- Fotocopia simple de la constancia o certificado vigente
otorgado por el Sistema Nacional de Defensa Civil, en el
que se seflale que el establecimiento retne los requisitos de

seguridad para prestar el servicio.

- Si el Restaurante se ubica en zonas que correspondan al
Patrimonio Monumental, Historico, y Arqueoldgico, Area Natural
Protegida, o en cualquier otra zona de caracteristicas similares, se
adjuntard a la solicitud los informes favorables de las entidades

competentes.

- Copia del Recibo de pago por derecho de tramite establecido en

el TUPA correspondiente.

La Categoria otorgada, es el rango definido por la norma a fin de
diferenciar las condiciones de infraestructura o instalaciones de los
restaurantes, el equipamiento y servicios que deben ofrecer dichos
restaurantes, de acuerdo a los requisitos minimos establecidos en los
anexos del reglamento en mencion. De esta manera el Organo

competente otorga la categorizacion del establecimiento pudiendo ser
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de: cinco (5), cuatro (4), tres (3), dos (2) o un (1) Tenedor, segin la

calificacion recibida por el consultor evaluador.

Adicionalmente, se podrd obtener si se desea, se podra solicitar la
calificacion especial de “Restaurante Turistico”, para los restaurantes de
tres (3), cuatro (4) o cinco (5) tenedores, que cumplan con alguna de las

condiciones siguientes:

Se ubiquen en inmuebles declarados Patrimonio Cultural de

la Nacion.

- Se dediquen principalmente a la explotacion de recursos
gastronémicos de alguna o varias regiones del pais o de la

gastronomia Peruana.

- Cuenten con salas que difundan muestras culturales del Peru

(pictdricas, artesanales y afines) en forma permanente.

Ofrezcan espectéculos de folklore nacional.
Estas categorizaciones nos sirve para saber en donde estamos ubicados como
empresa e ir mejorando es estatus y subir nuestra clasificacion en el restaurante y

obtener de acuerdo a los parametros establecidos lo proyectamos para el futuro.
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2.3 Hipotesis

Hipotesis general.

La Gestion de la calidad influye en la satisfaccion del cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la Av. José Pardo, distrito de

Chimbote en el afio 2015.

Hipotesis especificas.

H.1. La Gestion de calidad influye favorablemente.en la atencidn al cliente en las Micro
y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la Av. José pardo,
distrito de Chimbote en el afio 2015.

H.2. La Gestion de calidad no influye favorablemente.en la atencién al cliente en las
Micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la Av. José

Pardo, distrito de Chimbote en el afio 2015.

2.4 Variables.

V.1. (Independiente) X = Caracterizacion

V.2. (Dependiente) Y = Gestion de Calidad
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I1l. METODOLOGIA

Se us6 el Método Deductivo e inductivos: porque para la elaboracién del proyecto de
tesis se parte de lo general y se particulariza y el Método Inductivo: porque para el
informe final se generara de lo particular para generalizar los resultados, ademas de ser

un tipo de investigacion aplicada.

3.1 El tipo y el Nivel de investigacion
Descriptivo - Correlacional, porque busco demostrar la relacion que existe entre la
gestion de calidad del servicio y la satisfaccion al cliente — rubro restaurantes de la Av.

José Pardo, distrito de Chimbote en el afio 2015.

3.2 Disefio de investigacion

Investigacién no experimental (Transaccional o Transversal), se utilizd este Disefio
de Investigacion porque se recolectaran los datos en un solo momento, en un tiempo
unico. Siendo su proposito describir variables y analizar su incidencia y/o interrelacion

en un momento dado.

3.3 Poblacion y muestra

Poblacion:
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El proyecto cuenta con una sola poblacion, quien valorara la gestion de calidad, Ya
que este especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna y externa por las organizaciones.

Muestra

Debido a que no se cuenta con informacion precisa se procedera a obtener una muestra
censal de 48 restaurantes de los cuales se escogié a 240 clientes de la Av. José Pardo
del distrito de Chimbote, la cual nos permitird determinar la gestion de calidad en la

satisfaccion del cliente.
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3.4 Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

GESTION DE LA CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO
- RUBRO RESTAURANTES DE LA AV. JOSE PARDO, DISTRITO DE CHIMBOTE EN EL ANO 2015

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICON
OPERACIONAL

Gestion de
la

calidad

Es cumplir con las expectativas
que tiene el cliente sobre que
tan bien un servicio satisface
sus necesidades y expectativas
(Muller de Lama, Enrique
“Cultura de la calidad de
servicio”)
Se produce cuando el
desempefio del tangible e
intangible coincide con las
necesidades y expectativas del
cliente.
( Desatnick, Robert L.; “Como

conservar su clientela”)

Es una herramienta que le permite
a cualquier organizacion planear,
ejecutar y controlar las actividades
necesarias para el desarrollo de la
mision, a través de la prestacion
de

servicios con altos estandares de
calidad, los cuales son medidos a
través de los indicadores de

satisfaccion de los usuarios.

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Atencion del personal Buena relacién con el cliente
Ambiente fisico Cortesia y amabilidad
| . | Nominal
Expectativos Comprende as necesidades del
cliente
. - Dedicacion de tiempo a cada
Rendimiento percibido cliente
Nivel de satisfaccion Apariencia del personal Nominal
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la satisfaccion del

cliente

La satisfaccion del cliente vendra
derivada de la percepcién que se
tenga durante la visita al
restaurante, desde su primer
contacto hasta su salida.

El servicio al
cliente es clave para las empresas
mas exitosas, pero especialmente
en restaurantes y servicio
de alimentos. Con un margen de
beneficio limitado y toneladas  de
competencia, los restaurantes
necesitan mantener a sus clientes

felices para que regresen.

Fidelizacion

Expectativas de cubrir las
necesidades, respecto al

servicio

Percepcion del
desempefio de servicio

Nominal

Insatisfaccion

Nominal
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3.5 Técnicas e instrumento

Técnicas

Encuesta

Porque se recopilo informacion exacta, medible y tabulable de la poblacion objeto de

investigacion.

Documental

Porque se utilizd: fichas textuales y de resumen; teniendo como fuentes libros,

publicaciones especializadas y otros documentos del area; que usaremos para obtener

datos de los dominios de las variables de estudio.

Instrumentos

Cuestionarios Estructurados

Porque se aplicd un cuestionario con preguntas y respuestas cerradas, que permitiran su

rapido procesamiento, tabulacion y analisis.
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3.6 Plan de analisis

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos, antes indicados,
recurriendo a los informantes o fuentes también explicados, seran incorporados
a los programas especiales de computo como MS Word, MS Excel, SPSS version 20: Para

el andlisis de la informacion se presentd en cuadros y graficos.

3.7.0 Procedimientos.

Ademas se ha considerado el afio 2015 como afio de ejecucion de la tesis propuesta.
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3.7 MATRIZ DE CONSISTENCIA

GESTION DE LA CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO
RESTAURANTES DE LA AV. JOSE PARDO, DISTRITO DE CHIMBOTE EN EL ANO 2015
E
DEFIN | DI S
DEFINI ICON | ME
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Determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes de
las micro y pequefias empresas
del sector servicio - rubro
restaurantes de la Av. José
Pardo, distrito de Chimbote,
2015.

La Gestion de calidad no influye
el afio 2015.
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en las Micro y pequefias empresas del
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Av. José Pardo, distrito de Chimbote en
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PRINCIPIOS ETICOS

En el presente trabajo se hace hincapié a los principios éticos de confiabilidad, respecto
a la dignidad de la persona y respeto a la propiedad intelectual, asi mismo se reconoce
que todo informacion utilizada en el presente trabajo ha utilizada para fines académicos

exclusivamente.
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IV. RESULTADOS:
4.1 RESULTADOS

Tabla N°01
¢Considera que el personal cuenta con las herramientas iddneas para
realizar sus labores?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
TOTALMENTE EN 90 37,5 375
DESACUERDO
Validos EN DESACUERDO 72 30,0 67,5
INDIFERENTE 36 15,0 82,5
DE ACUERDO 42 17,5 100,0
Total 240 100,0

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°01

¢ Considera que el personal cuenta con las herramientas idoneas para realizar sus labores?

-TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EIEN DESACUERDO
CJINDIFERENTE
BDE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 17,5 % esta de acuerdo el 15 % es

indiferente el 30% en desacuerdo y el 37,5 en total desacuerdo.
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Tabla N°02

¢En este restaurante se le ofrece el servicio que usted espera recibir?
Frecuencia | Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa acumulada
TOTALMENTE EN 96 40,0 40,0
DESACUERDO
Validos EN DESACUERDO 60 25,0 65,0
INDIFERENTE 60 25,0 90,0
DEACUERDO 24 10,0 100,0
Total 240 100,0

Fuente: fuente propia

GRAFICO N°02

¢En este restaurante se le ofrece el servicio que usted espera recibir?

.TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EIEN DESACUERDO
CJINDIFERENTE
BDEACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 10 % esta de acuerdo el 25 % es

indiferente el 25% en desacuerdo y el 40% en totalmente desacuerdo.
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Tabla N°03

¢Ud. siente que el personal que labora en este restaurant comprende sus
intereses y lo que Ud. necesita?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
TOTALMENTE EN 96 40,0 40,0
DESACUERDO
Vlidos EN DESACUERDO 48 20,0 60,0
INDIFERENTE 54 22,5 82,5
DE ACUERDO 42 17,5 100,0
Total 240 100,0

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°03

¢Ud. siente que el personal que labora en este restaurant comprende sus intereses y lo
que Ud. necesita?

B TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EIEN DESACUERDO
CJINDIFERENTE
BDE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 17,5 % esta de acuerdo el 22.5 % es
indiferente el 20% en desacuerdo y el 40% en total desacuerdo
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Tabla N°04

¢Usted ha percibido mejoras en el servicio recibido?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
TOTALMENTE EN 60 25,0 25,0
DESACUERDO
EN DESACUERDO 54 22,5 47,5
Vaélidos INDIFERENTE 54 22,5 70,0
DE ACUERDO 36 15,0 85,0
TOTALMENTE DE 36 15,0 100,0
ACUERDO
Total 240 100,0

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°04
¢Usted ha percibido mejoras en el servicio recibido?

WTOTALMENTE EN
DESACUERDO

BIEN DESACUERDO
LCIINDIFERENTE

MDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 15 % esta de acuerdo el 22.5 % es
indiferente el 22.5% en desacuerdo, el 15% en totalmente desacuerdo y 15% totalmente
de acuerdo.
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TABLA N° 05

¢ Esta satisfecho con los servicios? Cubren sus expectativas?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
TOTALMENTE EN 60 25,0 25,0
DESACUERDO
EN DESACUERDO 54 225 475
Validos INDIFERENTE 42 175 65.0
DE ACUERDO
36 15,0 80,0
TOTALMENTE DE 48 20,0 100,0
ACUERDO
Total 240 1000

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°05

¢ Esté satisfecho con los servicios? Cubren sus expectativas?

W [QTALMENTE EN
DESACUERDO

EIEN DESACUERDO
CIINDIFERENTE

EDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 15 % esta de acuerdo el 17.5 % es
indiferente el 22.5% en desacuerdo, el 25% en totalmente desacuerdo y 20% totalmente
de acuerdo.
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TABLA 06

¢ Los precios recibidos son atractivos para su empresa?

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Erecuencia valido acumulado
TOTALMENTE EN 72 30,0 30,0
DESACUERDO
EN DESACUERDO 60 25,0 55,0
Validos INDIFERENTE 36 15,0 70,0
DE ACUERDO 48 20,0 90,0
10,0 100,0
TOTALMENTE DE 24
ACUERDO
100,0
Total 240

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°06

¢ Los precios recibidos son atractivos para su empresa?

W OTALMENTE EN
DESACUERDO

BIEN DESACUERDO
CIINDIFERENTE

BIDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 20 % esta de acuerdo el 15 % es
indiferente el 25% en desacuerdo y el 30% en totalmente desacuerdo.
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;Dado el precjo recibido

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EN DESACUERDO
Validos INDIFERENTE
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE
ACUERDO

Total

Fuente: fuente propia

TABLA N°07

Ud. siente que los servicios son de calidad?

Frecuencia

72

48

24

54

42

240

Porcentaje

30,0

20,0
10,0
22,5
17,5

100,0

GRAFICO N°07

¢Dado el precio recibido, Ud. siente que los servicios son de calidad?

Porcentaje
valido

-TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EIEN DESACUERDO
CIINDIFERENTE
BlDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Porcentaje
acumulado

30,0

50,0
60,0

82,5
100,0

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 22.5 % esta de acuerdo el 10 % es

indiferente el 20% en desacuerdo, el 17.5% en totalmente desacuerdo30% Y totalmente

de acuerdo.
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TABLA N°08
¢Ante un reclamo o queja se brindd una solucidn rapida y oportuna a su problema?

Vaélidos

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EN DESACUERDO
INDIFERENTE
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE
ACUERDO

Total

Total

Frecuencia

72

66

12

54

36

240

240

Porcentaje

30,0

27,5
50
22,5

15,0

100,0

Fuente: fuente propia

GRAFICO N°08
¢Ante un reclamo o queja se brindd una solucidn rapida y oportuna a su problema?

Porcentaje
valido

100,0

W TCTALMENTE EN

DESACUERDO

BEIEN DESACUERDO

CIINDIFERENTE
BDE ACUERDO

CITOTALMENTE DE ACUERDO

Porcentaje
acumulado

30,0

57,5
62,5
85,0

100,0

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 22,5 % esta de acuerdo el 5 % es
indiferente el 27.5% en desacuerdo, el 30% en totalmente desacuerdo y totalmente de

acuerdo 15%.
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TABLA N°09

;Ud. Establece sus precios en funcion a los de la competencia?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENETE EN 66
DESACUERDO 27,5 27,5
EN DESACUERDO 54
. 22,5 50,0
Validos INDIFERENTE 48
20,0 70,0
DE ACUERDO 48
20,0 90,0
ACUERDO ’ ’
Total 240 100,0

Fuente: fuente propia

GRAFICO N°09
¢Ud. Establece sus precios en funcion a los de la competencia?

WTOTALMENETE EN
DESACUERDO

BEN DESACUERDO
LCIINDIFERENTE

MDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 20 % est4 de acuerdo el 20 % es
indiferente el 22.5% en desacuerdo, el 27.5%  en totalmente desacuerdo y 10 %
totalmente de acuerdo
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TABLA N°10

¢Ud. confia que los productos fabricados en este restaurante son de calidad?

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Erecuencia valido acumulado
TOTALMENTE EN 72 30,0 30,0
DESACUERDO
EN DESACUERDO 72 30,0 60,0
Validos INDIFERENTE 24 10,0 70,0
DE ACUERDO 24 10,0 80,0
20,0 100,0
TOTALMENTE DE 48
ACUERDO
100,0
Total 240

Fuente: fuente propia

GRAFICO N°10
¢Ud. confia que los productos fabricados en este restaurante son de calidad?

WIQTALVENTE EN
IDESACUERDO

[EIEN DESACUERDO
CINDIFERENTE

HIDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 15 % esté de acuerdo el 17.5 % es
indiferente el 22.5% en desacuerdo, el 25% en totalmente desacuerdo y 20% totalmente
de acuerdo.
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TABLA N° 11

¢Ud. Recomendaria continuamente este restaurante?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido
TOTALMENETE EN 90 31,3 37,5
DESACUERDO
EN DESACUERDO 18 6.3 75
INDIFERENTE 36 12,5 15,0
validos DE ACUERDO | |
84 29,2 35,0
TOTALMENTE DE
ACUERDO 12 4.2 5.0
0 100,0
Total 240
100,0
Total 240

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°11

¢Ud. Recomendaria continuamente este restaurante?

B [OTALMENETE EN
DESACUERDO

HEN DESACUERDO
CIINDIFERENTE

HDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Porcentaje
acumulado

37,5

45,0
60,0
95,0

100,0

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 29,2% esta de acuerdo el 12.5 % es
indiferente el 6,3% en desacuerdo, el 31,3% en totalmente desacuerdo y 4,2%

totalmente de acuerdo.
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TABLA N°12

¢ Este restaurante es innovador y tiene vision a futuro?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENETE EN 54 225 22,5
DESACUERDO
EN DESACUERDO 72 30,0 52,5
Validos INDIFERENTE 24 10,0 62,5
DE ACUERDO 54 22,5 85,0
TOTALMENTE DE 36 15,0 100,0
ACUERDO
Total 240 100,0

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°12

¢ Este restaurante es innovador y tiene vision a futuro?

W TOTALMENETE EN
DESACUERDO

BEN DESACUERDO
CJINDIFERENTE

BDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 22,5 % esta de acuerdo el 10 % es
indiferente el 30% en desacuerdo, el 22,5% en totalmente desacuerdo y 15% totalmente

de acuerdo.
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TABLA N°13

¢Considera que la empresa lo considera como un socio estratégico?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE EN 72 30,0 30,0
DESACUERDO
EN DESACUERDO 30 12,5 42,5
Validos INDIFERENTE 42 17,5 60,0
DE ACUERDO 42 17,5 77,5
TOTALMENTE DE 54 22,5 100,0
ACUERDO
Total 240 100,0

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°13

¢Considera que la empresa lo considera como un socio estratégico?

-TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EEN DESACUERDO
CIINDIFERENTE

BDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 17.5 % esta de acuerdo el 17.5 % es
indiferente el 12,5% en desacuerdo, el 30% en totalmente desacuerdo y 22,5%

totalmente de acuerdo.
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TABLA N° 14

¢Siente Ud. Que el personal que labora en este restaurant es claro en brinda informacion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
TOTALMENTE EN 138 57,5 57,5
DESACUERDO
EN DESACUERDO 18 75 65,0
Vaélidos INDIFERENTE 24 10,0 75,0
DE ACUERDO 36 15,0 90,0
10,0 100,0
TOTALMENETE DE 24
ACUERDO
100,0
Total 240

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°14

¢Siente Ud. Que el personal que labora en este restaurant es claro en brinda informacion?

B TOTALMENTE EN
DESACUERDO

BIEN DESACUERDO
CJINDIFERENTE
BDE ACUERDO
[JTOTALMENETE DE
ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 15 % esta de acuerdo el 10 % es
indiferente el 7.5% en desacuerdo, el 57,5% en totalmente desacuerdo y 10%
totalmente de acuerdo.
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TABLA N°15

¢ Considera que el personal esta lo suficientemente preparado para solucionar
sus problemas y/o satisfacer sus necesidades?
Frecuencia | Frecuencia Porcentaje
relativa acumulado
Absoluta
TOTALMENET EN 98.4 41 31,5
DESACUERDO
EN DESACUERDO 312 13 55,0
Validos INDIFERENTE 19.2 8 62,5
DE ACUERDO 48 20 75,0
TOTALMENTE DE 43.20 18 100,0
ACUERDO
Total 240 100,0

Fuente: fuente propia
GRAFICO N°15

¢Considera que el personal esta lo suficientemente preparado para solucionar sus
problemas y/o satisfacer sus necesidades?

mTOTALMENET EN
DESACUERDO

EEN DESACUERDO
CIINDIFERENTE

BlDE ACUERDO
CITOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: Del total de encuestados del 100% el 20 % esta de acuerdo el 8 % es
indiferente el 13% en desacuerdo, el 41% en totalmente en desacuerdo y 18%
totalmente de acuerdo.
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DE LA CONTRATACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

(Prueba de la independencia chi cuadrado)

Tabla 16

Prueba de chi — cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Chi-cuadrado de Pearson
Razén de verosimilitudes
Asociacion lineal por lineal

N de casos validos

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
32,995% 2 .000
39,441 2 ,000
19,898 1 ,000
41

a. 3 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es ,37.

Existe relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente segin la tabla
ndmero uno Yy once, los mismos que se sometieron a la prueba chi — cuadrado, con la
finalidad de determinar la relacién de las variables y a su vez para la posterior

contrastacion de la hipotesis general.

De la tabla uno, se puede apreciar que para determinar la relacién de las variables de
investigacion, la gestion de calidad influye en la satisfaccion de los clientes, se utiliz6 la
prueba chi — cuadrado, que se calcula mediante una tabla de contingencia o tabulacién
cruzada, donde las mencionadas variables en estudio, aparecen sefialadas a los lados de
un cuadrado de 2 x 2, cada una con sus categorias y la denominada tabla de frecuencia

esperada, cuyos resultados permitio hallar el valor chi . cuadrado = 32,995, con gl 2

grados de libertad.
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Como se muestra en la tabla de calculo el valor del significante asintotico bilateral es
menor a 0.000, lo que indica que el valor critico es infimo frente al valor calculado de
Chi cuadrado. Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se aprueba la hipotesis de
investigacion que afirma: “La gestion de la calidad influye en la satisfaccion del cliente
como estrategia competitiva influye en la captacion de clientes en las Micro y pequefias

empresas de nivel de educacion secundaria de la ciudad de Chimbote, 2016”.
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4.2 ANALISIS DE RESULTADO

El presente trabajo de investigacion, se inicio con el objetivo de analizar de qué
manera la Gestion de la calidad influye en la atencion al cliente, en las micro y
pequefias empresas del sector rubro restaurantes de la avenida José Pardo del
distrito de Chimbote del afio 2015, por lo cual se pusieron en practica técnicas
de recojo de informacién como la entrevista dirigida a los clientes de los
restaurantes de dicha Av. De los resultados obtenidos, se aborda el analisis
referente a las variables estudiadas como son: la primera referida a los
factores de la gestion de calidad que atafie a los propietarios de los restaurantes
y la segunda a los indicadores de satisfaccion expresados por los clientes de estos
establecimientos. , se llevé a cabo el recojo de informacion a traves de la
entrevista administradores y a 240 clientes que acuden a estos establecimientos
en 48 restaurantes de la Av. José pardo de la ciudad de Chimbote. De esta manera
se pudo determinar la influencia de la Gestion de Calidad en la Atencion
al Cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes de la Av. José pardo, distrito de Chimbote, 2015.

Se determind la gestion de calidad considerando las preguntas de la encuesta
como primera pregunta de la TABLA N°1: Considera que el personal cuenta
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con las herramientas idoneas para realizar sus labores, Segun los entrevistados
un 37.5% esta en total desacuerdo, con un 30% en desacuerdo e indiferente
un 15 % y un 17.5% estd de acuerdo, concluyendo que hay un déficit de
gestion por parte administrativa por mas del 30 % de restaurantes
encuestados generando insatisfaccion como resultado a sus clientes.

Determinar por consiguiente el nivel de satisfaccion del cliente de las micro
y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la av. José
pardo, distrito de Chimbote, 2015. El nivel de satisfaccion se determin6 por
medio de la pregunta N° 11 Ud. Recomendaria continuamente este restaurante,
segun los entrevistados un 31.3% esta en total desacuerdo, un 6,3 % en
desacuerdo, el 8,4% esta de acuerdo y solo el 4,2 % en totalmente de acuerdo.
Concluyendo que el nivel de satisfaccion de los clientes es muy bajo, siendo
del 100% un 31,3% haciendo a la poblacion insatisfecha en su atencién en su

servicio brindado en la Av. José Pardo del distrito de Chimbote.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Las principales conclusiones obtenidas de la presente investigacion se resumen en los

siguientes aspectos:

1. Los restaurantes de la Av. José Pardo, distrito de Chimbote del afio 2015
No cuentan con una buena Gestion de calidad, como resultado hemos
comprobado con la poblacion muestral que el publico objetivo de cada
restaurante no se encuentra satisfecho con la atencién brinda. Es por ello que se
demuestra que hay una fuerte asociacion entre la Gestién de calidad y la influencia
que este tiene sobre la satisfaccion al cliente.

2 El estudio permitio determinar el nivel existente de la Gestion de la calidad de
las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes,
mediante las encuestas se determind que mas del 60 % aln no tiene un nivel
adecuado para mantener a un cliente satisfecho lo cual indica que este sera leal
hasta encontrar otro proveedor mejor, no obstante los micro empresarios de este
rubro aln no se encuentran capacitados para tener al publico que todo empresario
suefia tener que es un publico o cliente complacido el cual seria fiel a la empresa,
ya que se identificara con la marca y su producto. Por tanto esto es el resultado

de una pobre Gestion de calidad.
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3 Es por ello que llegamos a la conclusion que la gestion de calidad es muy
importante para la empresa ejecutarla y plasmarla, como un sistema mas no
como algo solo verbal, ya que la mayoria de los microempresarios entrevistados
gestionan su proceso administrativo solo de una forma verbal hacia sus
colaboradores y hacia ellos mismos, para mantener una vision empresarial de
constancia en el tiempo y poder abrirnos nuevos mercados la gestion de calidad
debe ser basada en la satisfaccion del cliente el cual hemos comprobado que
tiene gran influencia en el crecimiento de la empresa siendo esta la estrategia clave
para abrirnos nuevos mercados y mantenernos como lideres en la mente de los
consumidores.

4 Es por ello que llegamos a la conclusion que existe una correlacién positiva entre
nuestras dos variables.

5 Por tanto es un hecho que si las empresas del sector servicio restaurantes
ejecutan la gestion de calidad enfocada a la satisfaccion del cliente estas
aumentaran su rentabilidad y produccion dentro de la empresa Ilegando a crecer

su mercado objetivo y crear nuevos mercados.
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RECOMENDACIONES

Producto de la investigacion se enuncian algunas recomendaciones para su aplicacion a

nivel de empresas.

Para lograr una satisfaccion completa de los clientes se recomienda a la empresa abarcar
todos los puntos que implican lograr la calidad total en la atencion al cliente, que no solo
se centra en la atencion directa del personal con el publico sino también lo que percibe el
cliente en la infraestructura del local la implementacion no solo la construccién sino el
mantenimiento del local comercial, el aseo constante de los bafios, pisos, pasadizos,
escritorios y sillas, influyen visualmente en la percepcion de los clientes de los
restaurantes, no todos se encuentran satisfechos con la infraestructura del local sino que
necesita de mejorar sus areas verdes externas e internas y el mantenimiento de los

mismos.

Otro punto importante en la calidad en la atencion al cliente es la distincién de los
materiales y de los insumos, esto debe mantener estandares de calidad y cuidado, tanto
en el proceso de fabricacion como en el almacenamiento de los insumos, que luego son
utilizados en la preparacion de alimentos terminados, siempre se debe procurar no solo
buscar precios bajos para disminuir los costos sino que los insumos sean de calidad y no

falle la preparacion de los platos de los clientes, la empresa requiere de tener un control
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de los ingresos y salida de la mercaderias e insumos para evitar posteriores deterioros y

esto conlleve a una mala calidad en los insumos.

La falta de liquidez de la empresa con lleva a que esta se limite a realizar nuevas
operaciones por falta de efectivo por ello se le recomienda disminuir sus deudas a corto
plazo para que tenga mayor capacidad para operar libremente, la empresa no tiene
autonomia financiera, por ello le conviene aplicar estrategias de capitalizacion de deudas
a fin de incrementar el patrimonio y asi operar con mayor libertad, cubriendo parte del
financiamiento con terceros de forma tal que se les cancele con instrumentos financieros
y no afecte a la liquidez de la empresa, asimismo la empresa deberia utilizar el crédito con
sus proveedores para evitar los intereses de financiamiento y mejoras su situacion para
que las empresas pueda seguir realizando sus operaciones diarias, estas tienen que
gestionar mejor sus cuentas por pagar a proveedores, financieras y acreedores, con la de

terceros como lo vienen realizando dos periodos consecutivos.

Se recomienda que las empresas realicen periddicamente mediciones de la percepcion
que manifiestan sus clientes sobre la calidad en la atencion que les ofrece, ya que los
resultados que obtengan, les permitira mantener o atraer clientes satisfechos generando

resultados positivos que impactaran en su rentabilidad.
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Las gerencias de los restaurantes  de Chimbote podrian poner mayor éenfasis en las
estrategias relacionadas a las dimensiones de calidad de atencion y gestion de calidad al
usuario, en particular en los aspectos referidos al ofrecimiento de producto de calidad,
productos bien disefiados de marcas de buen prestigio: una adecuada distribucién y
exposicion de los productos en sus vitrinas, asi como facilitar el desplazamiento de los
concurrentes en los diferentes sectores del establecimientos. Esto traeria como
consecuencia mayores niveles de satisfaccion de los actuales y nuevos clientes,

permitiéndoles alcanzar mayor participacion de mercado

El estudio permitio identificar algunas situaciones que se sugiere sean tratadas como temas

de investigacion en el futuro.

1. Se recomienda que el estudio se profundice en la medicién de la satisfaccion
de los restaurants de la Av. José Pardo de Chimbote, que para efectos del
presente trabajo se orientd principalmente a investigar la incidencia de la calidad
en la atencion y entre satisfaccion, en la que se uso algunas de las muchas variables
que se ubicaron en la literatura hara medir la satisfaccion.

Al respecto, en el enfoque de comportamiento efectivo se podrian afiadir aspecto

como: La frecuencia, repeticion e intensidad de compra; y en el enfoque de
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intencion de comportamiento, se podria ejercer estas variables en la relacion

entre calidad en la atencion y la satisfaccion.

se propone desarrollar una investigacion individualizada por los restaurantes en
la Av. José pardo de Chimbote, que estudie el nivel de relacion de calidad en la
atencion vy satisfaccion, el cual permitira conocer la percepcion de los clientes y
el impacto de las estrategias de satisfaccion de cada empresa y en su rentabilidad.
Para futuras investigaciones se podria ampliar el ambito geogréafico de estudio,
aplicandolo a otras regiones del Perl en las que se encuentre restaurantes,
considerando la asociacién entre calidad en la atencién y la satisfaccion de

compra.
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CUESTIONARIO CALIDAD EN ATENCION Y LA SATISFACCION DEL

CLIENTE

ANEXO 1 INSTRUCCIONES

Nivel/ Espacialidad

Caodigo de alumno

Ciclo Fecha

Maestria en Administracion

0103101100

INSTRUCCIONES: a continuacion le presentamos 15 proposiciones, le solicitamos que

frente a ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas

correctas ni punto de vista, de acuerdo al siguiente cadigo.

ANEXO 2 Rango de preguntas

Totalmente en | En desacuerdo | Indiferente De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo acuerdo
) ©) (4)

1) ()

Anexo 3 Preguntas

N° ITEMS +

CALIDAD EN LA ATENCION 2 |3 |4 |5

1 | ¢Considera que el personal cuenta con las herramientas 2 |3 |4 |5
idéneas para realizar sus labores?

2 | ¢En este restaurante se le ofrece el servicio que usted espera 2 |3 |4 |5
recibir?

3 | ¢Ud. siente que el personal que labora en este restaurant 2 |3 |4 |5
comprende sus intereses y lo que Ud. necesita?
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4 | ¢Usted ha percibido mejoras en el servicio recibido? 112 |3 (415

5 | ¢Estéa satisfecho con los servicios, Cubren sus expectativas? |1 |2 [3 |4 |5

6 | ¢Los precios recibidos son atractivos para su empresa? 112 |3 (415

7 | ¢Dado el precio recibido, Ud. siente que los serviciossonde |1 |2 [3 |4 |5
calidad?

8 | ¢Ante un reclamo o queja se brindd una solucion répida y 1 (2 (3|4 |5
oportuna a su problema?

9 | ¢Ud. Establece sus precios en funcion a los de la 112 |3 (415
competencia?

SATISFACCION DEL CLIENTE

10 | ¢Ud. confia que los productos fabricados en este restaurante |1 |2 [3 |4 |5
son de calidad?

11 | ¢Ud. Recomendaria continuamente este restaurante? 112 (3|45

12 | ¢Este restaurante es innovador y tiene vision a futuro? 112 |3 (415

13 | ¢Considera que la empresa lo considera como un socio 112 |3 (415
estratégico?

14 | Siente Ud.; Que el personal que labora en este restaurantes |1 |2 [3 |4 |5
claro en brinda informacién?

15 | ¢Considera que el personal esta lo suficientemente preparado |1 [2 |3 (4 |5

para solucionar sus problemas y/o satisfacer sus
necesidades?
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Anexo 02

LISTA DE RESTAURANTES ENCUESTADAS

NOMBRES

Restaurante Paola’s

Restaurante Caballito de Mar

Restaurante Maribel Il

Restaurante Aprista

Restaurante Rossy

Restaurante la Esquina

Restaurante Don Godo

Restaurante La Granja Linda

Restaurante Chifa Tio Tom

Restaurante Jano’s

Restaurante Rustica (dentro del mega plaza)

Restaurante Polleria Givi

Restaurante El Chino

Restaurante La Sazdén de victoria

Restaurante camardn y langostinos

Restaurante Cevicheria Arturo

Restaurante Pefa “Aquarius”
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