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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del rubro polleria del distrito de Chimbote. Caso: “La Granja Linda”. Y tuvo como
objetivos especificos: determinar las caracteristicas de los representantes. Determinar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas. Realizar un analisis comparativo de las
caracteristicas de la gestion de calidad con “La Granja Linda”. Enunciado del problema:

¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria del
distrito de Chimbote, afio 2017? Caso: “La Granja Linda”. Se emple6 la metodologia de
disefio descriptivo, no experimental, transversal. Asimismo, se tom6 como muestra a 30
Mype, consiguiendo como resultados: el 90% conoce lo que gestidn de calidad y realiza
una gestion de calidad, el 83% planifica sus actividades, el 63% considera que los clientes
se sienten identificados con su empresa y no han recepcionado quejas o reclamos, el 70%
cuenta con una mision y vision. Asimismo, se llegd a las siguientes conclusiones: la
mayoria (70%) incluyendo el caso “La Granja Linda”, cuenta con Libro de
Reclamaciones, el 93% no cuenta con otro local comercial; la mitad (50%) desempefia el
cargo de encargado; la totalidad (100%) considera que su servicio es de calidad, satisface
las necesidades del cliente, el personal tiene claro cuales son sus tareas y comprende a

clientes exigentes.

Palabras clave: atencidn al cliente, gestion de calidad.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the characteristics of quality
management under the customer service approach in the micro and small enterprises of
the poultry sector of the Chimbote district. Case: "La Granja Linda". And had as specific
objectives: determine the characteristics of the representatives. Determine the
characteristics of micro and small businesses. Carry out a comparative analysis of the
characteristics of quality management with "La Granja Linda". Problem statement: What
are the main characteristics of quality management under the focus of customer service in
micro and small companies in the service sector, poultry sector of the district of Chimbote,
year 2017? Case: "La Granja Linda". The descriptive, non-experimental, transversal
design methodology was used. Likewise, 30 Mype was taken as a sample, achieving as
results: 90% know what quality management and quality management is doing, 83% plan
their activities, 63% consider that customers feel identified with their company and they
have not received complaints or claims, 70% have a mission and vision. Likewise, the
following conclusions were reached: the majority (70%) including the case "La Granja
Linda", has a Book of Complaints, 93% does not have any other commercial premises;
half (50%) hold the position of manager; the whole (100%) considers that their service is
of quality, satisfies the needs of the client, the staff is clear about their tasks and

understands demanding clients.

Keywords: customer service, quality management.
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I. INTRODUCCION

Las Mype, sin importar el rubro al que se dedique, cuenta entre sus atributos, a rasgos
presentes en diversas culturas de todo el mundo; desde hace miles de afios, tiempos en donde
el ser humano se establece para forjarse un porvenir; se vislumbra una serie de cambios en el
mundo, que repercute tanto a la economia, como a las finanzas, dando paso a la creacion de
empresas de todo tamafio y dedicadas a distintos rubros empresariales; asimismo, el
surgimiento de empresarios, que a su vez ayudan a establecer una economia inconstante en

tiempos dificiles.

Paises con alto indice de desarrollo, tanto como paises en vias de desarrollo, tienen
como similitud, el contar entre sus haberes a micro, pequefios, medianos y macro empresarios
inmersos en actividades propias segun la necesidad del &rea donde residen. Es de gran
relevancia el estudio de ciclos econdmicos y el analisis de los diversos panoramas en los que
se presenten una variabilidad econdémica, representando la ocasion de cotejar en la economia,
los elementos que exponen el inicio, proceso y declive de las empresas, fortaleciendo en cada
pais, un régimen de innovacion y acrecentamiento de la proteccion y ayuda a las empresas,
promoviendo el desarrollo y bienestar social (Vargas, 2015). Puesto que la importancia de
las empresas, recae en el aporte que realizan a la economia. Asi también, existe gran
competitividad entre empresas del mismo sector y rubro; por ende, las empresas buscan
aspectos adicionales que le afiadan excelencia, siendo la calidad del servicio un factor que
capta clientes. La buena atencion al cliente, brindada por las empresas, aporta beneficiosos
resultados en cuanto a la sostenibilidad y desarrollo de la empresa, logrando una satisfaccion

del cliente.



El capital humano aporta en gran medida al éxito en una organizacién, mediante sus

conocimientos, experiencia, iniciativas y una buena atencion al cliente.

Por consiguiente, la atencion al cliente cobra protagonismo, ya que, las empresas
logran el éxito deseado en medida de la resolucion de dificultades de los clientes y la

satisfaccion del cliente luego de haber sido atendido.

La atencion al cliente, representa un valor indiscutible para el porvenir de las
empresas de hoy en dia; puesto que los clientes buscan y prefieren lugares en donde se les
trate de una forma personalizada y cuya experiencia en el recinto signifique una experiencia

positiva.

La atencidn al cliente, se pone en marcha en empresas de distinto giro empresarial.
De igual manera, la actividad empresarial se ve relacionada con el emprendimiento y por
necesidades propias de cada individuo mediante una oportunidad presentada. A continuacion,

se expone el panorama de las Mype en diversas partes del mundo:

México, el sector empresarial presenta una extensa cantidad de micro y pequefias
empresas, que, por diversos factores, su presencia en el mercado va disminuyendo
paulatinamente. Sin embargo, su contribucion a la creacién de empleo sigue siendo fuerte y
dinamica. Este aspecto se ve reflejado por diversos motivos, como, por ejemplo, la
insuficiente inversion de capital, la no inversion en nuevas tecnologias, la actual situacion
socioecondmica de México y falta de preparacion por parte del capital humano (Mungaray,
Ramirez y Aguilar, 2016). Asi pues, también existen en México, las grandes empresas, que
representan una importante fuente de empleo a la poblacién; sin embargo, la cantidad de

empresas de esta indole es relativamente baja. Asi también, México ha cambiado su antiguo



pasado dedicado casi en exclusividad a la industria, para adecuarse a la modernizacion y

ampliar sus horizontes a la nuevas técnicas y servicios.

México alberga principalmente a empresas dedicadas al sector industrial, comercial
y de servicios, asimismo la micro empresa cuenta con mas del 90% de presencia en el
mercado, mientras que la pequefia empresa con un 3.69%. Dentro del sector servicio, existen
categorias, tales como: servicios de finanzas, salud, alojamiento, restaurantes, entre otros.
Representando las micro y pequefias empresas, mas del 80% en el sector servicio. Mientras
que el rubro de hoteles y restaurantes son los de mayor abundancia (Sarmiento, Garcia,
Marcial y Hernandez, 2014). Las micro y pequefias empresas mexicanas, dedicadas al rubro
de restaurantes, se destaca por ser empresas familiares, en donde se simplifica la
administracion, contando con una buena atencion al cliente, enfatizando en una interaccion

cortés.

China, un pais con gran poder adquisitivo y uno de los paises con mayor nimero de
micro y pequefias empresas, representando a su vez, un mercado amplio que adn sigue en
crecimiento, con gran indice de exportaciones. Gracias a su gran progreso industrial es que
se ha dado paso a grandes oportunidades de creacion de micro, pequefias y grandes empresas,
constituyendo un mercado atrayente internacionalmente (Solana, 2016). La economia
dindmica y competitiva de China es una de las grandes caracteristicas que posicionan a tal
pais como una economia emergente a nivel mundial, al que muchos empresarios de distintos

lugares han apostado por instalarse como empresa en China, a pesar de cierto grado de riesgo.

Hoy por hoy, distintas economias luchan por salir adelante, mientras que China se

encuentra econdmicamente establecida. El desarrollo de estas empresas, tiene como principal



artifice a la progresiva economia y a la presencia de politicas beneficiosas, cuya gestion para

iniciar un negocio es mas flexible que en otras partes del mundo.

Las Mype en China, tienen una totalidad del 77% de presencia econdmica y aportan
aproximadamente 155 millones de puestos de trabajo, cifra que se traduce en el doble o triple
de puestos de trabajo que representan las empresas de gran tamafo; sin embargo, esto se ve

contrarrestado por la inestabilidad laboral y las bajas remuneraciones.

Con el paso de los afios, muchas Mype, dejaron de serlo, especializandose en sectores
como la industria y servicios, ampliando su empresa y fortaleciéndose en su sector.
Asimismo, el sector servicios se perfila a constituir el 73% del PBI de China dentro de diez
afios. Entre las empresas dedicadas al sector servicio, se encuentran los restaurantes, que

actualmente se han expandido alrededor de todo el mundo.

Estados Unidos (EE. UU). Durante los ultimos afios, las pequefias y medianas
empresas (incluyendo las microempresas) han sido las creadoras de numerosos puestos de
trabajo en Estados Unidos, equivalentes a dos tercios de la totalidad. Las Pyme en general,
representan alrededor del 50% del empleo en el sector privado, superando los 26 millones de
empresas con clasificacién Pyme. Las pequefias y medianas empresas contribuyen al 52%
del Producto Bruto Interno del sector privado. Estados Unidos cuenta con ciudades en donde
se denotan los mayores mercados, debido a su gran cantidad de poblacién, como New York,
en el que destacan sectores como la industria y el comercio, con mayor indice de crecimiento
(Alba, 2014). La exportacion es de gran relevancia, debido a que mas del 90% de las
exportaciones son realizadas por pequefias y medianas empresas. Actualmente, Estados
Unidos cuenta con acuerdos comerciales con diversos paises alrededor del mundo, para

facilitar las exportaciones.



Asi también, Estados Unidos alberga a gran cantidad de inmigrantes, que inician
negocios de diversos rubros, entre los que se encuentran, las pollerias. Por ejemplo, en la
ciudad de New York se encuentra la polleria “Pio Pio”, uno de los restaurantes con mayor
acogida en la localidad. Donde inicialmente se contaba con un pequefio local y poco a poco
se fue consolidando, aumentando personal, invirtiendo en infraestructura y brindando un

buen servicio. Gracias a ello, actualmente cuenta con ocho locales en New York y Manhattan.

Japon: las empresas en Japdn son altamente productivas, centrandose en la buena
organizacion, en la administracion de estilo japonés y en trabajo eficiente, logrando asi
convertirse en una de las mejores del mundo. Asimismo, el gobierno japonés se ha centrado
en el apoyo a pequefias empresas, mediante reduccion de tasas, tecnologia y facilidades para
un financiamiento. Las Mype en Japon representan la mayor parte de la totalidad de
empresas; igualmente, se puede evidenciar en las microempresas, hay mayor cantidad de
trabajadores cuya edad es mayor a los 65 afios, en comparacion con las empresas de mayor
tamafio; demostrando que la experiencia aporta significativamente a la superacién y éxito en
la organizacion (Pérez, 2018). Los sectores con mayor preminencia en Japon son los
dedicados a comercio, manufactura y servicios. A la par, las microempresas atienden las
demandas del mercado y hacen uso de la innovacién para hacer frente a la competencia y a

las tendencias, manteniéndose vigentes.

Asi también, la presencia de las pequefias y medianas empresas en la economia
japonesa supera el 90%, frente a las grandes empresas, tal como el rubro de alojamiento y
comidas, que representa el 99% en pequefias y medianas empresas, mientras que solo el 1%

en grandes empresas en Japon.



De la misma forma, en el pais de Japdn, se encuentran microempresas dedicadas al
rubro pollerias del sector servicios, tales como: “Nays Restobar” e “Inka Roast Chicken”,

cuya fundacion fueron el afio 2000 y 2009 respectivamente.

Espafia, gran parte de las microempresas desarrolladas en el pais en mencién, se
formaron para hacer frente a una crisis financiera que se vivid, al igual que en Espafia, en
muchos paises, trayendo como consecuencia el desempleo. Actualmente Espafia cuenta con
dos clases de organizaciones, las grandes empresas, que aportan el 1% de la totalidad;
mientras que las pequefias y medianas empresas, sefialadas como “Pyme”, aportan el 99%.
Dentro de las Pyme, se encuentran las microempresas, que es el tipo de organizacion mas
pequefia, contando con un nivel de ingresos menor a los dos millones de euros (EAE Business
School, 2018). Las micro, pequefias y medianas empresas aportan cerca del 70% de empleos,

representando el motor de la economia espafiola.

La financiacién, es uno de los requerimientos méas solicitados, para la creaciéon de
microempresas, asi como un plazos y prorrogas prudentes, para evitar moras y retrasos en

pagos.

Dentro de los sectores empresariales, el 24% pertenecen al comercio; por otro lado,
el 56% se dedican a otra clase de servicios (asesoria, transporte, turismo, restaurantes, etc.);

conformando de esta manera, el 80% de empresas dedicadas al sector terciario.

En Madrid, Espafia, muchos peruanos han emigrado para formar empresas de
diversos rubros. “Lupita”, cuya propietaria es de nacionalidad peruana, es una empresa
dedicada al rubro restaurante polleria, cuenta con ocho locales en la ciudad en Madrid y goza

de una excelente acogida entre sus clientes.



En Ameérica Latina, las Mype desarrollan un papel muy importante en la economia
actual, sin embargo, sus posibilidades de éxito y posicionamiento en el mercado se
encuentran constantemente amenazadas. Los micro y pequefios empresarios demandan de
formacion y preparacion para realizar un trabajo de calidad y poder hacer frente a la
competencia y para lograr una gestion competente basadas en acertadas decisiones; es asi
como paises como Argentina, Chile, México y Per( cuentan con politicas de apoyo en la
puesta en marcha de una Mype; un factor importante en las Mype, es la gestion de calidad
realizada, de no contar con este elemento, seran altamente perjudicadas (Zavaleta, 2017). Es
por ello que, es indispensable contar con recursos para hacer frente a posibles inconvenientes

presentados en el camino, empleando técnicas administrativas y estrategias empresariales.

Hoy en dia, uno de los mayores retos en América Latina en cuanto al sector servicios
es encumbrar a este rubro como un eje indispensable, creador de miles de empleos para la
poblacion. EIl sector servicios es el sector con mayor predominacion en Latinoamérica,
constituyendo el 70% del Producto Bruto Interno y aportando la mayor parte de la totalidad
de puestos de trabajo; sin embargo, la productividad que representa no es la idonea, debido
a la informalidad y al poco énfasis en la exportacion (Schuster, 2018). Los paises que
conforman América Latina en pro de una mejora sustancial para mejorar el sector servicios
deben implantar medidas para forjar la capacidad y mejoramiento de su calidad, existen
paises en donde la actividad econdémica se incrementa dia a dia, gracias al apoyo del gobierno
y a su buena gestion, tal como lo realiza Argentina, que promueve a la internacionalizacion
del sector servicios. Brasil por su lado, se esfuerza por optimizar su calidad en cuanto a

empresas que exportan servicios; mientras que Chile promueve la exportacion de sus



servicios. De esta forma, se evidencia que varios paises latinoamericanos hacen frente a la

crisis y tratan de salir adelante mediante diversas estrategias puestas en marcha.

Asi también, el rubro de restaurantes en Latinoamérica, tuvo un crecimiento de mas
del 20%, mientras que en areas del Caribe se tuvo un incremento de méas del 40%,

aumentando de manera equivalente con el turismo.

Per(: muchos estudios suelen dedicarse al beneficio que portan las grandes empresas
a la sociedad; sin embargo, son las Mype, las que representan un mayor nimero en nuestro
pais. En relacion al porcentaje que alcanzan las Mype dedicadas a distintos sectores, servicios
abarca un 50%, alrededor del 33% pertenecen al sector comercio, mientras que otros sectores
afines a la produccién y extraccion forman un 16% (EI Comercio, 2018). Asimismo, en
cuanto a ingresos obtenidos, el sector produccion y extraccion ocupa el primer lugar, seguido

del sector servicio y comercio.

Durante las dltimas décadas, las Micro y pequefias empresas (Mype) han ido en
aumento en nuestro pais, como consecuencia de la creatividad y visién emprendedora por
parte de sus fundadores. Asi es como actualmente, las Mype proveen alrededor de 22% al

PBI nacional.

Pese a ello, el Peru, al igual que muchos paises en el mundo, tienen a la informalidad
en sus empresas como uno de los principales déficits econémicos, contando con méas de 80%
de Mype informales, aspectos que se deben mejorar paulatinamente y con el apoyo del

Estado.

Por consiguiente, es necesario que se le brinde apoyo y facilidades a las Micro y

pequefias empresas, ya que, en muchos casos, los tramites tediosos y los excesivos impuestos



repercuten en su desarrollo. Al divisar alguna transgresion por parte de una Mype respecto a
tributos, se le haria la interpelacion de acudir a capacitarse forzosamente en un recinto de la
Sunat (ElI Comercio, 2017). Por ende, se espera que peruanos logren el suefio de formalizar

sus empresas, logrando una mejora en su calidad de vida y la de sus familias.

Frente a ello, la nueva ley Mype resulta favorable, puesto que entre sus beneficios
encontramos disminuciones razonables en cuanto al pago de CTS y gratificaciones, asi como

la reduccion del impuesto a la renta, gracias al RER (Régimen especial de Renta).

La presente investigacion esta enfocada al rubro de las pollerias; ya que, con el pasar
del tiempo, este se ha convertido en un rentable negocio. Dado que, se desconoce la gestidn
de calidad de las pollerias en cuanto a atencion al cliente que se esta realizando en la ciudad
de Chimbote, se hace necesario hacer un estudio del nivel de esta variable (Atencién al

cliente).

Las Mype en el Perd, abarcan en mayor o menor proporcién, gran parte de los
sectores, tanto en el mercado interno como externo. Los sectores de servicio y comercio
cuentan con un alto grado de intervencion debido a la mayor disposicién para incursionar o
dejar estos tipos de sectores; notandose asi una mayor inclinacion por incursionar en el
mercado interno (Repositorio Académico de la Universidad de Lima, 2013). Sin embargo,
entre los sectores de exportacion con mayor demanda, se encuentran los textiles, que con el

pasar de los Ultimos afios, ha ido acrecentando su demanda.

La mayoria porcentual de las micro y pequefias empresas en el Pert son informales.
Existen muchas causas que conllevan a la informalidad de las Mype en el Perd, origen que

va desde una incorrecta cultura hasta un elevado costo, siendo el resultado de grandes



restricciones y fallas en la sociedad actual (EI Comercio, 2016). En este panorama, es
necesario mostrar aquellas alternativas propuestas por la Sunat, que de cierta forma puedan
ayudar a micro y pequefios empresarios a acogerse a las obligaciones legales que deben de
cumplir, tal como el pago diferido del IGV, teniendo como meta contribuir a una mayor
liquidez a las Mype en el Peru. El sector servicio cuenta con gran demanda en Perd hoy en

dia. Asi también, las pollerias en el Peru.

Citando algunas de las pollerias en el Pert, se encuentra a la polleria “Rockys”, con
gran popularidad y acogida entre el publico, que hace uso de gran publicidad, esta polleria
cuenta con diversos locales en los distintos distritos de Lima y la posiciona como una de las
mas concurridas; asi también, sus puntos de venta se han expandido hacia otras partes del
Pert, tales como Chiclayo y Trujillo. “Don Tito”, ubicado en el distrito de San Borja. “La
Granja Azul” es uno de los locales mas famosos en Lima y al mismo tiempo, es la polleria

que cuenta con mayor vigencia en el mercado.

En Ancash: los sectores de mayor demanda, son los de produccion y extraccion,
proporcionando gran cantidad de puestos de trabajo. Asi también, las Mype de la localidad,
atienen el 47% de la demanda de la region Ancash, por tal motivo, es necesaria la adecuacion
a las normas propuestas por el estado. Tal como lo refirié el parlamentario Dominguez
Herrera: aproximadamente 30 mil micro y pequefias empresas se verian beneficiadas tras la
aprobacion de ley que busca conceder un periodo de 90 dias, con el fin de que los
microempresarios puedan amortizar el IGV de aquellas facturas que el cliente no haya pagado
(Chimboteenlinea, 2016). Es primordial que las Mype en todo el Pert se desarrollen cada vez

mas, aportando al despliegue de la economia peruana.
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Chimbote: la concurrencia a diversos negocios del sector servicio es muy frecuente,
por lo que la creacion de un negocio del rubro polleria resulta un negocio rentable hoy en
dia, es asi como existen gran cantidad de locales en diversas zonas de Chimbote, cabe
destacar las zonas céntricas, en donde se encuentran en mayor cuantia. Entre ellas: “La

Granja Linda”, Mype en estudio de la presente investigacion.

Sin duda, un cliente, busca siempre la maxima satisfaccion al consumir un producto
0 servicio y contando con que uno de los servicios méas solicitados en Chimbote es el
consumo de pollo a la brasa, es de suma importancia tener en cuenta aspectos fundamentales
para captar consumidores; tales como preparacién, publicidad, precios accesibles y buena

atencion al cliente.

Por lo que se planted el siguiente enunciado del problema: ¢Cuales son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria del distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017? Caso: Polleria “La Granja Linda”.
Asimismo, para dar respuesta al enunciado, se plantea el siguiente objetivo general:
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente
en las Micro y pequefias empresas sector servicio — rubro restaurant polleria de distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso: Polleria “La Granja Linda”. Asi también, se
plantearon los siguientes objetivos especificos: determinar las caracteristicas de los
Representantes de las Micro y pequefias empresas sector servicio — rubro restaurant polleria
del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso: Polleria “La Granja Linda”.
Determinar las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas sector servicio — rubro

restaurant polleria del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso: Polleria
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“La Granja Linda”. Realizar un anélisis comparativo de las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente del sector servicio - rubro restaurant polleria y

el caso de la Mype “La Granja Linda”.

Esta investigacion se justifica porque otorga conocimiento necesario para identificar
las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas, enfocado a la
polleria “La Granja Linda”. Asimismo, permitird conocer las caracteristicas de la Mype. Por
otro lado, esta investigacion aporta el valor de establecer las caracteristicas de una gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente, ya que, al obtener satisfaccion por parte de los
comensales, la Mype lograra un valor agregado y atraerd nuevos consumidores, aumentando
su rentabilidad. Aporta conocimientos que permitiran elevar la calidad en atencién al cliente
por parte de los microempresarios. Contribuye a la mejora continua de las micro y pequefias
empresas, asi como a la mejora constante de las diversas falencias presentes en las
organizaciones. De la misma manera, la presente investigacion aporta nuevos conocimientos

y representa una base de consulta para postumos estudios de mayor envergadura.

Para la presente investigacion, se usé la siguiente metodologia: se utilizé el disefio
descriptivo, no experimental, transversal. Asimismo, se usé el instrumento del cuestionario
y se empleé la técnica de la encuesta a una muestra conformada por 30 Mype, del sector
servicio, rubro polleria; con la finalidad de conocer las caracteristicas de la variable en
estudio, de las Mype, de sus representantes; asi como realizar un andlisis comparativo de las

Mype rubro polleria con el caso “La Granja Linda” del distrito de Chimbote.

Asi también, a continuacion, se citan los resultados obtenidos: el 50% cuenta con una
edad que oscila entre los 20 a menos de 30 afios; el 60% pertenecen al género masculino; el
43% cuenta con un grado de instruccion de educacion secundaria; el 50% desempefian el
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cargo de encargado; el 60% cuenta con 3 a menos de 6 afios de permanencia en el mercado;
el 70% cuenta con una mision y vision; el 30% refieren que la finalidad de la empresa es
generar utilidades; generar empleo y satisfacer al cliente; el 93% no cuenta con otro local
comercial; el 90% tiene conocimiento acerca de lo que es Gestion de calidad y realiza una
gestion de calidad; el 83% planifica sus actividades; el 63% considera que los clientes se
sienten identificados con su empresa y no ha recepcionado una queja por una mala atencion;
el 70% cuenta con un Libro de Reclamaciones; el 57% cuenta con un area para recepcionar
los reclamos; el 100% considera que su servicio es de calidad, considera que su servicio
satisface las necesidades del cliente, recibe capacitaciones para brindar una buena atencion,
el personal tiene claro cuéles son sus tareas para brindar una mejor atencion y considera que

comprende a los clientes exigentes.

Para posteriormente llegar a las siguientes conclusiones:

La mitad (50%) de los representantes cuentan con edades que varian entre los 20 a
menos de 30 afios de edad, coincidiendo con “La Granja Linda”; la mayoria (60%) pertenece
al género masculino, coincidiendo con “La Granja Linda”. La mayoria simple (43%) cuenta
con un grado de instruccidon de educacion secundaria, difiriendo con “La Granja Linda”, en

donde el encargado cuenta con un grado de instruccion de superior universitario.

La mitad (50%) desempetia el cargo de encargado, coincidiendo con “La Granja
Linda”. La mayoria (60%) cuenta con 3 a menos de 6 afios de permanencia en el mercado,
corroborando con “La Granja Linda”; el 70% cuenta con una mision y vision, coincidiendo
con “La Granja Linda”; el 93% no cuentan con otro local comercial, difiriendo con “La

Granja Linda”, que si cuenta con otro local comercial; el 30% tiene como finalidad generar
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utilidades, empleo y satisfacer al cliente, resultado que se asemeja a “La Granja Linda”, en

donde la finalidad de la empresa es satisfacer al cliente.

La mayoria (90%) tiene conocimiento acerca de lo que es Gestion de calidad y realiza
una gestion de calidad, concordando con “La Granja Linda”; el 83% planifica sus actividades,
coincidiendo con “La Granja Linda”; el 63% considera que los clientes se sienten
identificados con su empresa, corroborando con “La Granja Linda”; el 70% cuenta con un
Libro de Reclamaciones, coincidiendo con “La Granja Linda”; el 57% cuenta con un area
para recepcionar los reclamos del cliente, concordando con “La Granja Linda”; el 63% no ha
recepcionado una queja o reclamo por una mala atencidn al cliente, difiriendo con “La Granja
Linda”, quien si ha recepcionado un reclamo. La totalidad (100%) incluyendo “La Granja
Linda” considera que su servicio es de calidad; satisface las necesidades del cliente; el
personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencion; tiene claro cuéles son sus

tareas y comprende a los clientes exigentes.

Asi también, la presente investigacion comprende seis partes principales:

I. Introduccion: que comprende aspectos generales de la investigacion, como el
enunciado del problema, objetivos, justificacion, metodologia, principales resultados y
conclusiones. Il. Revision de la literatura: compuesta a su vez por antecedente, bases
tedricas y marco conceptual. 11l. Hipotesis: en este caso, no se elabord, por ser una
investigacion descriptiva. 1V. Metodologia: consta de siete subtemas, disefio de la
investigacion, poblacion y muestra, definiciébn y operacionalizacién de variables e
indicadores, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, plan de andlisis, matriz de

consistencia y principios éticos. V. Resultados: resultados encontrados por medio de la
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investigacion, presentados en forma porcentual. V1. Conclusiones: se realizé la redaccién

de conclusiones y recomendaciones a las que se llegd, luego de obtener los resultados.

15



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Se ha realizado consultas de estudios que contengan las variables de estudio de forma

individual o correlacionada, a nivel local, regional, nacional e internacional.

Saenz (2016) en su trabajo de investigacion denominado “La capacitacion en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes
de productos hidrobiol6gicos del A.H. Miraflores Alto — zona de reubicacion de la ciudad
de Chimbote, afio 20157, tuvo el siguiente problema ;Cuales son las principales
caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del A.H. Miraflores Alto —
Zona de Reubicacion de la ciudad de Chimbote, afio 2015? Asimismo, se planted el siguiente
objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del A.H. Miraflores Alto — Zona de Reubicacion de la ciudad de Chimbote,
afio 2015. Y los objetivos especificos fueron: determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de
productos hidrobiolédgicos del A.H. Miraflores Alto — Zona de Reubicacién de la ciudad de
Chimbote, afio 2015. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del A.H.
Miraflores Alto — Zona de Reubicacion de la ciudad de Chimbote, afio 2015. Determinar las
principales caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del A.H.
Miraflores Alto — Zona de Reubicacion de la ciudad de Chimbote, afio 2015. Asi también, se
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empled la siguiente metodologia: la investigacion fue de disefio no experimental — transversal

— descriptivo.

Posteriormente se obtuvieron los siguientes resultados: el 90% de los encuestados
tienen edad promedio entre 31 - 50 afios. EI 90% de los encuestados son del sexo masculino.
El 90% de los encuestados tienen estudios entre secundaria completa y superior universitaria.
La totalidad de los encuestados son duefios. El 90% de los encuestados tienen entre 4 a mas
afios desempefiando en el cargo. El 90% de las micro y pequefias empresas encuestadas tiene
entre 4 a mas afios de permanencia en el rubro. La totalidad de las micro y pequefias empresas
encuestadas son formales. La totalidad de las micro y pequefias empresas encuestadas se cre6
para generar ganancia. El 90% de las micro y pequefias empresas encuestadas tiene entre 1 a
3 trabajadores permanentes. EI 90% de las micro y pequefias empresas encuestadas tiene
entre 1 a 3 trabajadores eventuales. EI 60% de los encuestados se ha capacitado en los ultimos
afios. ElI 60% de los encuestados se ha capacitado entre 1 a mas veces. El 80% de los
encuestados considera a la capacitaciéon como una inversion. EI 80% de los encuestados
capacitd a su personal en atencion al cliente. EI 80% de los encuestados sabe que la
capacitacion permite reducir costos e incrementar utilidades. Para finalmente llegar a las
siguientes conclusiones: la mayoria (90%) de los representantes de las micro y pequefias
empresas en estudio tienen edad que promedia entre 31 a 50 afios, son de sexo masculino,
tienen estudios secundarios y/o universitarios, son los propietarios de dichas empresas y
tienen de 4 afios a mas desempefidandose en el cargo. La mayoria (90%) de las micro y
pequefias empresas tienen entre 4 afios a mas de permanencia en el rubro, son formales, se
crearon para generar ganancias, tiene de 1 a 3 trabajadores permanentes y de 1 a 3

trabajadores eventuales. La mayoria (60%) se ha capacitado en los Gltimos afios, se ha
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capacitado entre 1 a mas veces, considera a la capacitacion como una inversion, capacito a
su personal en atencion al cliente y sabe que la capacitacion permite reducir costos e

incrementar utilidades.

Jauregui (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los
héroes del distrito de Nuevo Chimbote, 2014”, tuvo el siguiente problema ;Cuales son las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2014? Asimismo, se plante6 el siguiente objetivo general: determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad en el Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote,
2014. Y los objetivos especificos fueron: describir las principales caracteristicas de gestion
de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, servicio rubro restaurantes
de la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Describir las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de
la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Describir las principales
caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las Micro y Pequefias Empresas
del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2014. Asi también, se emple0 la siguiente metodologia: la investigacion fue de

disefio no experimental transversal.

Posteriormente se obtuvieron los siguientes resultados: el 50% de los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas del rubro restaurantes de la urbanizacién Los Héroes del

Distrito de Nuevo Chimbote, tienen una edad promedio de 18 a 30 afios. EI 50% de los
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representantes de las Micro y Pequefias Empresas, son de género masculino. EI 37.5% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas, tienen instruccién superior no
universitaria. EI 75% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas son los duefios.
El 37,5% de las Micro y Pequefias Empresas, tienen mas de 7 afios en el rubro. El 62.5% de
las Micro y Pequefias Empresas, tienen entre 1 a 3 trabajadores. EI 100% % de las Micro y
Pequefias Empresas, tienen como objetivo maximizar ganancias. EI 100% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas, desconocen el término Gestion de calidad.
El 75% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, utilizan la técnica del
liderazgo. El 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, aplican el
liderazgo democratico. EI 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, no
siguen un plan de negocios estratégico. EI 100% de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas, perciben que aplicar la gestion de calidad ayuda a lograr sus objetivos.
El 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, han logrado con la gestion
de calidad, ofertar productos de mayor y mejor calidad. Para finalmente llegar a las siguientes
conclusiones: se concluy6 que la totalidad de las Micro y Pequefias Empresas no conocen
técnicas de gestion, los que conocen en su mayoria aplican el liderazgo democratico, por otra
parte, en su totalidad no siguen un plan de negocios estratégicos. Finalmente, la mayoria que
aplicé gestién de calidad, obtuvo buenos resultados ofertado productos de mejor calidad. Por
lo tanto, se puede decir que la mayoria de las Micro y Pequefias Empresas si aplican gestion
de calidad, pero desconocen el término. Se concluyo que la totalidad tiene como finalidad
maximizar ganancias, para poder apoyar a sus familias, la mayoria tiene una permanencia en
el rubro de 7 afios, esto les ha permitido posicionarse mejor, asi mismo en su mayoria cuentan
entre 1 a 3 trabajadores, personal suficiente, ya que no cuentan con mayores recursos para

reclutar mas personal. Se concluyé que la mayoria de los representantes de las Micro y
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Pequefias Empresas son jovenes, ya que tienen una edad que oscila entre 18 a 30 afos,
cuentan con experiencia significativa en el rubro, la mayoria son de género masculino, son
ellos los emprendedores de sus negocios y cuentan con estudios superiores no universitarios,
que les ha facilitado de alguna manera tener mayor conocimiento, creatividad y vision por el

emprendimiento, finalmente son duefios propios.

Obando (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
capacitacion de personal en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio- rubro restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis, 2015”, tuvo el siguiente
problema: ¢Cuéles son las principales caracteristicas de la capacitacién de personal en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes
de un tenedor, en el distrito de San Luis, 2015? Asimismo, se planteé el siguiente objetivo
general: describir las principales caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de un
tenedor, en el distrito de San Luis, 2015. Y los objetivos especificos fueron: determinar las
principales caracteristicas de los clientes ya que es importante conocer su percepcién sobre
la capacitacion del personal en atencion al cliente, siendo este el que evalua la calidad del
servicio en los restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis. Identificar las principales
caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas de los restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis. Asi también, se empled
la siguiente metodologia: se utiliz6é un tipo y nivel de investigacion descriptiva cuantitativa

y disefio transaccional.

Posteriormente se obtuvieron los siguientes resultados: Al analizar los resultados se

observo que el 30,1% de los encuestados manifestaron que de los empleados del restaurante
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tienen poca amabilidad, el 44% manifestaron que es muy aceptable la apariencia de los
empleados ya que tienen una apariencia impecable, el 41% manifestaron que pocas veces el
personal del restaurante orienta al cliente adecuadamente de acuerdo su necesidad, el 48%
indicaron que los conocimientos de los empleados son escasos para contestar las preguntas a
sus clientes y el 35% opinaron que regularmente se establece una relacion de empatia con el
personal en el momento del pedido. Asimismo, el 39% manifestaron que regularmente los
empleados informan con exactitud al cliente cuando concluye la realizacion de un servicio,
el 47% manifestd que regularmente el personal es capaz de escuchar y responder
acertadamente a las opiniones de los clientes, el 35% opinaron que regularmente cuando un
cliente tiene un problema o reclamo el personal del restaurante da solucién y el 41% indicaron
que muy pocas veces el personal es responsable en el cumplimiento de sus funciones. EI 38%
manifestaron que pocas veces el personal es disciplinado y el 41% opinaron que muy pocas
veces el personal es responsable en el cumplimiento de sus funciones. De acuerdo con estos
resultados se puede inferir que la comunicacion es escasa dando paso a la desorientacién del
personal en cuanto a sus funciones, ocasionando también el deterioro en el clima laboral. El
38% manifestaron que regularmente los empleados se muestran dispuestos a ayudarle a los
clientes, el 37% indicaron que muy pocas veces los empleados responden sus preguntas con
precision y el 32% opinaron que pocas veces los empleados prestan informacion sobre los
servicios que brinda. Estos resultados claramente nos indican que falta un proceso de
capacitacion en cuanto a atencion al cliente. Para finalmente llegar a las siguientes
conclusiones: Las principales caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al
cliente son: el entrenamiento del personal es deficiente ya que se realiza de manera empirica,
sin seguir un proceso de diagndstico, disefio, implantacion y evaluacion de la capacitacion

brindada, asi mismo las habilidades, destrezas y competencias laborales son limitadas debido

21



a gque se contrata a personal poco preparado aunado a su formacion bésica la cual no esta
orientada a la atencion al cliente, por lo expresado anteriormente las necesidades de los
clientes no pueden ser satisfechas. En relacion las principales caracteristicas de los clientes
son: la mayoria de los encuestados tienen de 36 a 45 afios de edad, son de género masculino
y tienen un grado de instruccion superior no universitario dichas caracteristicas reflejan que
los clientes son mas exigentes al valorar la atencion que se les brinda y que en la actualidad
existe disconformidad ya que perciben que los empleados no muestran cortesia y no son
fiables al momento de ofrecer los servicios. Respecto a la identificacion de las caracteristicas
de la capacitacion de personal el conocimiento de los empleados en cuanto a la cortesia, la
fiabilidad y la capacidad de respuesta son minimas, esto se debe a que no se cumple con
capacitarlos correctamente desde el inicio del proceso de induccién, el entrenamiento y

formaciones bhasicas.

Antunez (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes,
en la ciudad de Huarmey, 2016, tuvo el siguiente problema ;Cuales son las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016? Asimismo,
se planted el siguiente objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio
— rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Y los objetivos especificos fueron:
determinar las principales caracteristicas de los gerentes o representantes de las micro y
pequerias empresas del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016.

Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
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servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Asi
también, se empled la siguiente metodologia: se utiliz6 un disefio no experimental —

descriptivo — transversal.

Posteriormente se obtuvieron los siguientes resultados: el 72,7% tienen una edad entre
31-50 afios de edad. El 63,6% son de género masculino. El 45,5% tienen un grado de
instruccion superior. EI 63,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores.
El 59,1% de las micro y pequefias empresas son informales. El 68,2% de las Micro y
pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro. EI 59,1% si estan
aplicando una gestion de calidad, y el 40,9% sefialan lo contrario. EI 40,9% manifiestan usar
la mejora continua cono técnica de gestion en su negocio. El 50% de las micro y pequefias
empresas tienen como prioridad planificar sus actividades para determinar la calidad dentro
de su negocio. El 36,4% de las micro y pequefias empresas tienen como prioridad ante sus
clientes EL BUEN TRATO, seguido de un 27,3% que prioriza los PLATOS DE CALIDAD,
el 22,7% trata de priorizar el TIEMPO DE ESPERA, y el 13,6% se enfoca en la limpieza
para mantener a sus clientes satisfechos. El 45,5% al contratar a su personal prefiere dar la
oportunidad de trabajo a sus familiares. EI 54,5% no capacita a sus colaboradores en atencion
al cliente. EI 50% de las micro y pequefias empresas sefialan que se adecuan a los factores
externos cambiantes como la innovacién del producto, el 36,4% realiza se adecua a una
atencion personalizada al cliente, y el 13,6% dice adecuarse a la implementacion de
Estandares de calidad. EI 59,1% sefiala que una atencién de calidad contribuye en un aumento

de ventas para el negocio, el 22,7% cree que contribuye con la fidelizacion de los clientes, y
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el 18,2% manifiesta que una atencion de calidad contribuye a un posicionamiento en el
mercado bien ganado. Para finalmente llegar a las siguientes conclusiones: la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en la
ciudad de Huarmey son personas adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50, son de género
masculino, con un grado de instruccion superior. La mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son informales, con
un tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afos y se desarrollan con un personal entre 1
a 5 trabajadores. La mayoria de los representantes manifiestan que estan aplicando una
gestion de calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi mismo para determinar la
calidad en sus negocios ellos priorizan la planificacion de sus actividades. En cuanto al
personal la mayoria de los micro empresarios contratan a sus colaboradores no precisamente
por su competitividad, sino que prefieren dar la oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi
en un negocio familiar, de la misma manera en su mayoria los representantes no consideran
importante la capacitacion, puesto que no lo aplican con sus colaboradores. En cuanto a la
atencion al cliente, la mayoria de las Mype tienen como prioridad el buen trato al cliente para
gestionar una atencién de calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su

vez la mayoria dicen adecuarse a los factores externos como la innovacion del producto.

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente del restaurante el lefiador y algo mas del distrito de
Sullana, afio 20177, tuvo el siguiente problema ¢ Cudles son las caracteristicas de gestion de
calidad y atencidn al cliente del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio
2017? Asimismo, se planted el siguiente objetivo general: determinar las caracteristicas de

gestion de calidad y atencidn al cliente del restaurante el Lefiador y algo més del distrito de
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Sullana, afio 2017. Y los objetivos especificos fueron: determinar los elementos del proceso
administrativo de la gestion de calidad del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de
Sullana, afio 2017. Identificar las percepciones de los clientes del restaurante el Lefiador y
algo mas del distrito de Sullana, afio 2017. Determinar las buenas préacticas en la atencion al
cliente del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017. Asi también,
se empled la siguiente metodologia: la metodologia empleada en este estudio fue no

experimental — transversal descriptivo — cuantitativo.

Posteriormente se obtuvieron los siguientes resultados: el 100% de los trabajadores
encuestados del restaurante “El Lefiador y algo mas” manifesto que la empresa si cuenta con
politicas de calidad establecidas en relacion al producto y servicio que ofrecen. De los 5
trabajadores encuestados del restaurante el “Lefnador y algo mas” el 80% sefialo que la
empresa si establece sus objetivos acordes con las politicas de calidad de la empresa. EI 100%
de los trabajadores encuestados del restaurante “El Lefiador y algo mas” manifestd que la
empresa no cuenta un organigrama establecido y actualizado. El 100% de los trabajadores
encuestados sefialo que la empresa si motiva a su personal para que sus acciones se orienten
hacia el logro de los objetivos fijados. EI 80% de los trabajadores encuestados sefialo que, si
existe un departamento o persona encargada de controlar la funcion de calidad en la empresa.
El 80% de los trabajadores encuestados sefialo que la empresa si desarrolla las etapas de
planificacién, ejecucion y control para llevar a cabo el proceso de inspeccion de calidad. El
100% de los trabajadores encuestados sefialo que la empresa realiza la inspeccion de sus
productos en proveedores, al recibir los materiales, durante el proceso fabricacion y en el
producto terminado. De los 5 trabajadores encuestados del restaurante “El Lefiador y algo

mas” el 80%manifesto que la empresa no cuenta con un archivo donde queda registrados los

25



resultados de cada inspeccion con sus respectivos procedimientos. EI 47% de los clientes
encuestados manifiesta que la mayoria de veces el servicio brindado por el restaurante cubre
con todas sus necesidades y expectativas. El 43% de los clientes sefialo que la mayoria de
veces se sienten satisfechos con el servicio brindado. El 41% de los clientes a veces
recomendaria el restaurante a un familiar amigo o algin conocido. EI 49% de los clientes
considera que la mayoria de veces los platos de comida que se preparan en el restaurante son
apetitosos. EI 47% de los clientes siempre califica con un nivel de limpio el establecimiento.
El 63% de los clientes sefialo que siempre el personal que lo atiende posee un aspecto limpio.
El 46% de los clientes considera que la mayoria de veces la temperatura de los alimentos
servidos es el adecuado. El 53% de los clientes manifiesta que la mayoria de veces la
decoracion del local va acorde con la idea de negocio del restaurante. EI 52% de los clientes
seflalo que siempre los mobiliarios se encuentran en buenas condiciones. El 39% de los
clientes sefialo que a veces los empleados lo atienden o reciben al momento que ingresa al
restaurante. EI 50% de los clientes sefialo que si se genera algun retraso a veces le informan
el motivo y el tiempo real en que va a durar la espera. El 34% de los clientes sefialo que a
casi nunca los empleados lo acompafian hacia la mesa y usan formulas de cortesia. El 56%
de encuestados sefialo que la mayoria de veces los empleados le agradecen por su visita. El
69% sefialo que a veces la atencion del servicio es rapida. El 49% de los clientes sefialo que
la mayoria de veces la actitud del personal es amable. El 37% de los clientes sefialo que la
mayoria de veces los empleados del restaurante muestran disponibilidad para ayudarlo en lo
que necesita. El 38% de los clientes sefialo que la mayoria de veces se le hace saber con un
gesto o frase que transmite que el personal lo ha visto y en cuanto pueda lo atendera. EI 41%
de los clientes sefialo que la mayoria de veces se soluciona de manera proactiva cualquier

duda o problema. El 35% de los clientes sefialo que la mayoria de veces los empleados
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conocen y le brindan la informacién adecuada sobre el servicio. Para finalmente llegar a las
siguientes conclusiones: con respecto al primer elemento que es la planificacion, el
restaurante “El Lefiador y algo mas” cuenta con politicas de calidad por lo que fija sus
objetivos en relacion a sus politicas, en cuanto a la organizacion no cuenta con un
organigrama establecido y actualizado, en lo que respecta a la direccion se motiva al personal
para que sus acciones se orienten hacia el logro de los objetivos fijados y por Gltimo en la
etapa de control si existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad, sin
embargo para el empresario del restaurante no es necesario conservar los resultados de la
inspeccion pues no cuenta con un archivo donde queden registrados. Se determind que la
percepcidn para la mayor parte de los clientes encuestados del restaurante “El Lefiador y algo
mas” es regular, pues sefialaron que la mayoria de veces se sienten satisfechos con el servicio
brindado, aspectos que se ven reflejados al indicar que la mayoria de veces los platos de
comida son apetitosos y servidos con una temperatura adecuada, que siempre el local y los
empleados poseen aspecto limpio y que siempre los mobiliarios se encuentran en buenas
condiciones. Se determind que a veces los empleados del restaurante atienden o reciben a los
clientes al momento que ingresan al local, siendo casi nunca que lo acomparian hacia la mesa,
la mayoria de veces su actitud es amable, la atencion del servicio a veces es rapida, la mayoria
de veces los empleados muestran disponibilidad para ayudar a los clientes y por Gltimo la
mayoria de veces se soluciona de manera proactiva cualquier duda o problema que se tenga

dentro del local.
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Goicochea (2016) en su trabajo de investigacion denominado “La gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015”, tuvo el siguiente problema ;Cuales son las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro de
restaurantes del boulevard gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de
Lima, Departamento de Lima, periodo 2015? Asimismo, se planted el siguiente objetivo
general: determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y
pequefias empresas del sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del
distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
Y los objetivos especificos fueron: determinar las caracteristicas de los representantes legales
de las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastrondmico del Distrito de
Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015.
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefas
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de
Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015. Asi
también, se empleo la siguiente metodologia: la investigacion fue tipo cuantitativa, nivel

descriptivo, disefio no experimental transversal.

Posteriormente se obtuvieron los siguientes resultados: el 80% de los empresarios

encuestados de la MYPE, tienen edad de 31- 50 afios. EI 70% de los representantes de las
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MYPE, son de género masculino. EI 70% de los representantes legales de las MYPE, son
casados. EI 100% de los representantes legales de las MYPE, son peruanos. El 40% de los
representantes legales de las MYPE, cuentan con estudios secundarios. EI 60% de los
representantes legales encuestados respondieron que sus MYPE, tienen mas de 7 afios de
presencia en el mercado. EI 60% de las MYPE encuestadas, tienen un total de 1 a 4
trabajadores. EI 60% de las MYPE encuestadas, sus trabajadores cuentan con una estabilidad
laboral permanente. EI 90% de los representantes legales encuestados respondieron que si
tienen conocimiento en gestion de calidad. EI 80% de los representantes legales encuestados
respondieron que si tienen Mision y Vision en el restaurante. EI 60% de los representantes
legales de las MYPE encuestados respondieron que si tienen un organigrama y manual de
funciones. EI 70% de los representantes legales de las MYPE encuestados respondieron que
no desarrollan ninguna politica de calidad del restaurante. EI 80% de los representantes
legales de las MYPE encuestados respondieron que si realizan capacitaciones para sus
trabajadores. EI 80% de los representantes legales de las MYPE encuestados respondieron
que si realizan capacitaciones para sus trabajadores. el 90 % de las MYPE su tiempo de
atencion al cliente es de 10 minutos. EI 100 % de los representantes legales de las MYPE si
controla la preparacion de los alimentos en el restaurante. EI 60% de los representantes
legales de las MYPE si evalUa el proceso de atencion que brinda sus mozos al cliente. EI 90%
de los representantes legales de las MYPE realizan sus actividades de compra de materia
prima de forma planificada. El 100% de las MYPE si cuentan con un area de almacenamiento
adecuado para la materia prima. El 40% de las MY PE si realizan algun evento, plato especial
0 promocion en fechas especiales. EI 80% de las MYPE realizan su publicidad por medio de
paneles. EI 90 % de los representantes legales de las MYPE califica como buena el clima

laboral del restaurante. EI 50,0% de los representantes legales manifestaron que el aspecto

29



que tendria que mejorar su restaurante es en la infraestructura del local. Para finalmente llegar
a las siguientes conclusiones: el total de representantes legales de la MYPE encuestadas son
peruanos, la mayoria de ellos son personas adultas, sus edades fluctian entre 31 a 50 afos,
la mayoria de ellos son del género masculino, cuentan con estudios secundarios y la gran
parte son casados. La gran mayoria de las micro y pequefias empresas tienen funcionando en
el mercado por mas de 7 afios a mas, y la cantidad de trabajadores que cuentan estas MYPE
son de 1 a 4, siendo la gran mayoria trabajadores permanentes. La gran mayoria de los
representantes legales de las MYPE del rubro restaurantes del boulevard gastronémico de
Villa Maria del Triunfo, si tienen conocimiento en gestion de calidad; pero no existe interés
por los propietarios y/o administradores en poner en practica los diferentes procesos que te
ofrece este tema de la gestion de calidad. La mayoria de las MYPE no desarrollan ninguna
politica de calidad, la capacitacion que se efectla a sus trabajadores es de forma empirica;
por lo que mucho de ellos no estan preparados completamente para desempefiarse en el cargo
asignado, en cuanto a la publicidad solo utilizan paneles y con respecto a eventos o

promociones no suelen realizarlo.

Jurado (2014) en su trabajo de investigacion denominado “Calidad de la gestion y
atencion al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo
en el centro historico de la ciudad de Quito”, tuvo el siguiente problema ;Por qué es
necesario mejorar el servicio y la atencién al cliente que se ofrece en los restaurantes a ser
estudiados? Asimismo, se planted el siguiente objetivo general: analizar la calidad de servicio
y atencion al cliente de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible
implementacion de mejoras en los mismos. Y los objetivos especificos fueron: determinar

las posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por parte del servicio que
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obtienen. Establecer un diagnostico de la calidad de servicio y atencion al cliente que ofrece
cada uno de los restaurantes. Definir estrategias de mejora que permitan brindar un servicio
de calidad al cliente. Asi también, se empleo la siguiente metodologia: la investigacion fue

descriptiva, se aplico la técnica de la entrevista.

Posteriormente se obtuvieron los siguientes resultados (respecto a Azuca Beach): el
54% fueron de género masculino y el 46% de género femenino. Las personas encuestadas
que visitan este restaurante estan entre los 18 - 25 afios el mayor porcentaje de visitantes. El
38% esta de acuerdo que el personal es amable. EI 37% esta de acuerdo que el mesero es
paciente al momento de tomar la orden. EI 33% esta de acuerdo que el tiempo de servicio
estuvo dentro de lo esperado. El 37% esta de acuerdo con la variedad que ofrece la carta. El
40% estd de acuerdo en que los alimentos ofrecidos fueron de su agrado. El 38% esta de
acuerdo con que la presentacion del plato cumpli6 con lo esperado. El 40% esta totalmente
de acuerdo en que el sabor de las bebidas fue de su agrado. El 45% esta de acuerdo en que la
presentacion de las bebidas cumplié con lo esperado. El 53% estd de acuerdo con que
restaurante esta limpio. EI 39% esta de acuerdo en que los bafios estaban limpios. ElI 55%
estd de acuerdo en que el servicio del restaurante en general fue satisfactorio. El 41% rara
vez visita el restaurante. EI 97% recomendaria el restaurante. Para finalmente llegar a las
siguientes conclusiones: se ha demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo
de organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para la empresa, como la ventaja
competitiva dentro del mercado. El sistema de evaluacion escogido ha reflejado de manera
exitosa la situacion actual del establecimiento, con respecto a la satisfaccion del cliente tanto
interno como externo. Permitiendo asi, establecer las posibles soluciones a los problemas

encontrados. La mayor fortaleza es el ambiente y la limpieza del lugar; la decoracion, y el
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tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el ambiente. Mientras que las
debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacion y elaboracion de
bebidas y la rapidez del servicio, las cuales deben ser mejoradas una vez puesta en marcha la
propuesta, ya que estos son puntos fundamentales para una buena calidad en atencion al

cliente.

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Evaluacion de la calidad
de servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”, tuvo el
siguiente problema ¢ Cudl es la percepcion de los clientes, sobre la calidad del servicio en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualdn? Asimismo, se planted el siguiente objetivo general:
evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan. Y
los objetivos especificos fueron: calcular el indice de calidad del servicio con el método
ServQual. Determinar la brecha de insatisfaccion de los clientes, segun la diferencia entre las
expectativas y percepciones. Realizar una evaluacion 360°, para conocer las percepciones de
los colaboradores y directivos del restaurante. Asi también, se empled la siguiente

metodologia: es de tipo descriptivo, para su ejecucion se plante6 la metodologia de ServQual.

Posteriormente se obtuvieron los siguientes resultados: el 42% de los clientes del
restaurante provienen de las aldeas del municipio de Gualan, el 31% de otros municipios,
principalmente de la Union, Zacapa; el 19% del casco urbano y el 8% son viajeros frecuentes,
que generalmente estan de visita una vez por semana en el municipio. La frecuencia de visitas
de los clientes esta distribuida equitativamente en las siguientes proporciones, el 29% de los
clientes visitan el restaurante 1 vez cada 4 semanas, el 24% maés de 1 vez por semana, el 24%
1 vez cada 2 semanas y el 23% 1 vez por semana. Sobre el medio publicitario por el cual los

clientes se enteraron del restaurante, el 42% respondio que fue a traves de la publicidad de
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boca a boca y redes sociales. La dimension con la expectativa mas alta es la confiabilidad,
seguido esta la dimensidn de capacidad de respuesta, luego la dimensién de empatia, luego
la dimensidn de fiabilidad y por dltimo la dimensién de elementos tangibles. Los elementos
tangibles representan la dimension con mayor insatisfaccion para los clientes. La segunda
dimensién con mayor insatisfaccion es la capacidad de respuesta. La tercera dimension con
mayor insatisfaccion es la empatia. Las dimensiones con menor brecha de insatisfaccion para
los clientes es la fiabilidad y la confiabilidad. Para finalmente llegar a las siguientes
conclusiones: segln la evaluacion realizada, el indice de Calidad del Servicio — ICS - en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualan indica que existe insatisfaccion en los clientes por el
servicio recibido. Se determind la brecha de insatisfaccion promedio, en la cual la dimensién
o variable con mayor insatisfaccion corresponde a elementos tangibles, seguida por
capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y confiabilidad. Estos valores indican que en
ninguna de las cinco variables o dimensiones se superan las expectativas de los clientes. Con
base a la evaluacion 360° se determind que los colaboradores comprenden las expectativas

de los clientes, debido a que tienen una relacion directa y permanente con ellos.

2.2. Bases Teoricas de la Investigacion

Gestién

La gestion estd estrechamente relacionada a la administracion, puesto que prevé
acciones necesarias para el correcto manejo de una organizacion, asi como la busqueda
necesaria de informacion que ayudara a la correcta toma de decisiones y direccionamiento.
Gonzalez (2016) refiere que teniendo en cuenta la mejora en las distintas organizaciones, es

esencial tener en cuenta al término gestion, que es una actividad integradora, que

33



interrelaciona el trabajo de diversos profesionales con el fin de mejorar sustancialmente el
progreso de la organizacidn; asimismo, la gestion nace a partir del adelanto de la sociedad y
los cambios que trae consigo, tanto en el ambito empresarial, como salud, educacion y otros;
extendiéndose y cobrando gran importancia hasta la actualidad. Por consiguiente, el término
gestion, refiere al acoplamiento y estructuracion de las distintas actividades propias de una

organizacion, con el propdsito de lograr obtener los objetivos trazados.

Gestion de Calidad

La calidad es requerida por clientes actuales y una obligacion para que una empresa
permanezca en el mercado. La calidad, relacionada con la atencion al cliente, se convierte en
un mecanismo para el desarrollo de la empresa y un beneficio para la sociedad. Pola (1988)
aduce que la gestion de calidad es el compuesto de la correcta planificacién, organizacion y
control de la calidad de una organizacion, determinando una serie de politicas propias de la
empresa, teniendo en cuenta valores que lograran engrandecer la organizacion. El objetivo
de la gestion de calidad es el plantear métodos y procesos en el que se implante el autocontrol,

asi como instruir al personal, de forma de que, logren los resultados requeridos.

Sistemas de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad es la agrupacion de métodos y herramientas, cuya
finalidad en una organizacion es examinar y determinar si las funciones estan siendo
desarrolladas correctamente, contribuyendo de esta manera, a la realizacion de la mision y
vision de la empresa. Cortés (2017) refiere que el desarrollo de la gestion de calidad esta
comprendido por cinco fases: inspeccion, se trata de buscar el perfeccionamiento de la

calidad mediante una minuciosa inspeccion; control estadistico del proceso: se hace uso de
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la observacion y el control para mejorar la atencion al cliente; aseguramiento de la calidad:
se aprecia que la calidad es imprescindible durante el completo ciclo de vida del bien; calidad
total: la calidad debe estar presente en todos los procesos de la empresa para lograr el triunfo
empresarial. Integracion: se relacionan con otros sistemas de la organizacién. Las empresas
de hoy, se esfuerzan cada dia por mejorar cada aspecto de su gestion y mejoren su calidad en
cuanto a su producto o servicio y en tanto a la atencion que se brinde. Es asi como el contar

con un sistema de calidad.

Las organizaciones que adoptan un sistema de gestion de calidad, se ven beneficiadas,

tanto por los clientes, como por el personal que trabaja en las organizaciones.

Respecto al personal: minimiza el sobreesfuerzo de los trabajadores, reduce el estrés
causante de las diversas actividades realizadas, aumentando la satisfaccion al trabajar. Mejora
el ambiente entre compaferos de trabajo, eliminando la tension y rencillas. Disminuye el

malestar del personal con respecto a carga adicional de trabajo en caso se requiera.

Entre las ventajas para los clientes: recibir servicios de calidad, con eficiencia y

puntualidad. Economizar recursos al no duplicar acciones por una mala adquisicion.

Atencion al cliente

La atencion al cliente es lo que la empresa brinda de manera personal o impersonal al
adquirir un producto o servicio, es la forma en como reciben, hablan, tratan a los clientes y
manejan situaciones en donde deben de tener como prioridad la satisfaccion del cliente, de
las personas que acuden a la empresa. Arenal (2017) refiere que este servicio brindado por
una organizacion se efectua con el propdsito de estrechar lazos con el cliente y adelantarse a

satisfacer sus necesidades, representando de esta manera, una valiosa herramienta para
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mejorar sus estrategias de venta. La atencion al cliente viene a ser lo que una organizacion o
empresa brinda en su trato al acudir a ella, esto es sumamente importante, porque determina
la percepcidn y preferencia de los clientes, pudiendo lograr su preferencia o que acuda a otra
empresa donde se sienta mejor. De igual forma, mediante la atencion al cliente se podran
percibir falencias de funcionamiento del bien o servicio. Pacheco (2016) refiere que la
atencion al cliente viene a ser una tarea de mejora continua en las organizaciones, enfocada
a corregir detalles, que en complemento realzaran a la empresa para desarrollar su calidad.
La atencion al cliente comienza con distintos detalles, como la preocupacion por alcanzar las

expectativas del cliente.

Para que la atencién brindada por el personal marche debidamente, el trato tiene que
ser muy respetuoso y el vocabulario empleado tiene que ser prudente y con cortesia.
Empleando un lenguaje corporal que refleje bienestar, que invite a sentirse bien, mostrando

empatia hacia los demas.

La atencién personal

El cliente siempre busca un grado de interés por parte de la persona que lo atiende,
esto es lo que busca una atencion personal, que la persona que se dedique a la atencion se
muestre agradable con el cliente y que sea muy cauteloso en su trato, que sea respetuoso y le
preocupe el bienestar del cliente. Dominguez (2014) menciona: “La atencion personal
facilita: la confianza del consumidor, la personalizacion del bien o servicio adaptado a las
necesidades y preferencias del consumidor potencial” (p.26). De igual forma, la atencion
personal involucra un trato directo entre el cliente y el personal de la empresa, por tanto, es

imprescindible para el trabajar, la captacion de satisfacer las necesidades del cliente.
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Reclamos del cliente

El reclamo se presenta por una insatisfaccion del cliente, la eventualidad de presentar
un reclamo es un derecho que posee el cliente. Sin embargo, los clientes generalmente no
realizan reclamos, esto resulta perjudicial a la empresa. Goodman (2014) refiere que en
bienes de poco valor, aproximadamente el 5% al 10% de clientes insatisfechos presenta un
reclamo; mientras que para bienes de un precio mas elevado, los clientes insatisfechos
realizan reclamos de un 20% a 50%; segun la percepcion del cliente, las ocasiones en que no
presenta sus reclamos a pesar de su molestia, es porque percibe que no sera de utilidad; los
clientes que no pronuncian sus molestias son 20% a 40% menos leales, en comparacion con
los clientes satisfechos. El ideal de toda empresa es contar con un sistema de calidad, que
evaluard la buena administracion y desempefio del personal, aportando prestigio y
reconocimiento, reduciendo considerablemente el indice de reclamos de clientes

insatisfechos.

Si se implanta en la empresa una disposicion enfocada al servicio del cliente, desde
la cabeza de la organizacion, ya se esta construyendo una excelente forma de trabajo, puesto
que esta forma de trabajo serd instaurada a cada subordinado, dando lugar a una eficiente

cultura organizacional.

Los empresarios de hoy, perciben a la atencion al cliente como uno de los pilares para
ganar mas clientes e incrementar sus ganancias, es asi que la buena atencion al cliente gana

cada vez mas importancia entre la preferencia de los empresarios con vision.
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Quejas y reclamaciones de un cliente

Las quejas y/o reclamaciones se pueden dar en cualquier momento; por tanto, es
necesario mostrar un temperamento sereno para lidiar con ese tipo de situaciones, guardando
tranquilidad y respeto hacia los demas. Morales y Rey (2017) refiere que la queja se origina
principalmente debido a que el cliente no obtiene lo que esperaba, exteriorizando su molestia;
mientras que un reclamo tiene una connotacion mas grave y es suscitado por una
equivocacion de jerarquia, en este caso, el cliente busca una solucién a su problema y ademas
una compensacion por lo ocurrido. Todo cliente se encuentra en el derecho de poner en
manifiesto alguna queja o reclamacién. INDECOPI (2011) refiere que el libro de
reclamaciones es un registro que debe poseer un proveedor, mediante este registro se
realizara algun reclamo o queja en el instante ocurrido. Para alguna queja se podra manifestar
de forma verbal con el personal que esté a cargo; asi como por escrito, en el buzon de quejas
y sugerencias. Las reclamaciones estan sujetas a ciertas normativas que el cliente debe

conocer para poder exigir alguna reparacion econdémica, si fuera el caso.

Tipologia de clientes

Un cliente es toda persona que adquiere un bien o servicio, ya sea eventualmente o
consecutivamente, los clientes representan para toda empresa un elemento prioritario, ya que,
sin ellos, no existirian ventas. A su vez, los clientes pueden ser clasificados (tipologia), para
un mayor estudio. Diaz (2014) refiere que por la relacion: clientes destinatarios, son usuarios
gue no tienen interés por realizar una compra, pero el producto o servicio esta dirigido para
ellos; clientes potenciales, a estos clientes se les ve como compradores en un futuro; clientes
ocasionales, aquellos que han realizado una compra, pero no de manera continua; clientes
habituales, son los que adquieren un bien o servicio de forma sucesiva. Por su
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comportamiento: cliente enterado, que se encuentra informado del bien o producto; cliente
hablador, que dialoga acerca de otros temas; cliente prepotente, que trata de imponerse;
cliente inquieto, que no presta atencion suficiente; cliente timido, que no dialogan
fluidamente; cliente desinformado, que no esta informado acerca del bien o servicio; cliente
agresivo, que es rigido llegando a una mala actitud. Existen diversos tipos de clientes, muy
distintos unos de otros, representando un reto para las personas que se dedican a la atencion
del cliente; respecto al comportamiento que deben mostrar, el personal de atencion debe

siempre guardar cordura y actuar con respeto, sin perder la cordialidad con los clientes.

Lo que se busca es que el cliente goce de su permanencia en el local donde tomara el
servicio, creando en el cliente la disposicion de regresar en otra oportunidad y recomendando

la visita al local a sus allegados.

Por ello, es muy importante que el personal que atiende muestre gentileza al atender,
cada empleado debe estar lo suficientemente preparado para lidiar con distintos tipos de
clientes que se puedan presentar. Asi como también estar aptos para ayudar al cliente y

sobretodo tener un amplio conocimiento de lo que la empresa ofrece.

La imagen personal

Al ingresar a una empresa 0 establecimiento, los clientes se muestran muy
meticulosos al observar el lugar de consumo, en la limpieza y orden, asi como en las personas
que se encargaran de la atencidn, su presentacion es muy importante, ya que son imagen de
lo que simboliza la empresa en donde laboran, por lo que es necesario que muestren un

cuidado en su imagen personal.
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En el &mbito administrativo, en especial el personal que tiene contacto con el publico,
es muy importante la imagen personal ya que, de algin modo, supone la imagen de
la empresa, pues, de la misma manera que al ver a una persona por primera vez nos
formamos una primera imagen de ella, al ver a un profesional que representa a una
empresa nos induce una idea de dicha entidad. (Lopez, Pérez, F. y Pérez, V., 2013,
p.83)

Lo que desea el cliente

Cada cliente, desea encontrar un lugar en donde se le atienda con rapidez, amabilidad
y respeto; ya que, muchas veces se presenta la ocasion de que se les atiende como si los
estuvieran favoreciendo méas de la cuenta, cuando en realidad el deber de un trabajador es
realizar un buen trabajo. Por lo tanto, las empresas deben trabajar arduamente y cada dia por

optimizar su atencion.

Al acudir a un lugar, para el cliente, es estresante tener que esperar demasiado tiempo
para ser atendido; esto es una actividad que se presenta inacabadamente en diferentes locales
de comida, mas aun cuando una vez haber hecho el pedido tener que esperar mas para la
entrega, con una buena atencion esto no tendria razon de ser. La persona encargada tiene la

responsabilidad de acercarse a dar la carta y tomar la orden.

Si bien es cierto, nadie estéa a salvo de inconvenientes que se puedan presentar como
por ejemplo el hecho de no poder entregar la orden al cliente en un tiempo considerable, la
persona encargada de la atencion debe de tener un compromiso como buen trabajador y darse
el tiempo para hablar con el cliente y explicarle los hechos, por un tema de respeto, cortesia,
empatia y evidentemente, pensando en la persona que esta prefiriendo a la empresa en
relacién a la competencia. Claro esta que, la persona encargada de atender no debe limitarse

a darle el comunicado, sino buscar en todo momento que el cliente sienta agrado, agrado que
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se conseguira si se dirige algunas palabras de cortesia en el lapso de espera y estando siempre

atento ante algun pedido suyo.

Satisfaccion del cliente

Hoy en dia, no basta con vender un producto, es importante saber si lo que se vende
es en verdad lo que un cliente desea recibir en términos de conformidad. Darder (2009) refiere
que la satisfaccion del cliente se produce cuando un cliente adquiere un producto o servicio
y ademas esta feliz con el servicio brindado. Por ello, es necesario conocer los intereses reales
de los clientes, asi como es recomendable hacer una indagacién acerca del nivel de

satisfaccién alcanzado por los clientes.

Fases en el proceso de atencién al cliente

Cada cliente, al entrar a las instalaciones de una empresa, crea un concepto de la
empresa por medio de la ambientacién, la limpieza percibida, la estructura de la organizacién
y la atencion recibida. Tarodo (2014) refiere que la fase de acogida: se refiere al recibimiento
del cliente, mostrando comportamientos adecuados, dando un servicio personalizado y
tratando en todo momento que el cliente se sienta lo mas cémodo posible; fase de
seguimiento, se refiere al lapso de espera de un cliente hasta que se le atienda, por tanto, la
atencion debe ser rapida y en caso de haber demoras, explicarle al cliente la razén del por
qué; fase de gestion, en esta fase existe la interaccion entre el cliente y la persona que lo
atiende, dando respuestas a preguntas o dudas que pudiera tener el cliente; fase de despedida,
en esta fase ya se han resuelto preguntas por el cliente, asi como los requerimientos
producidos, tratando de haber alcanzado las expectativas del cliente. Las personas encargadas

de la atencion al cliente son las responsables de verificar que el cliente se sienta comodo.
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Mediante la correcta puesta en marcha de las fases en el proceso de atencién al cliente, el

cliente se sentira satisfecho luego de haber adquirido el bien o servicio.

Asimismo, el personal debe recibir constantes capacitaciones para mejorar su
desempefio referente al trato que se les debe dar a los clientes, desde su entrada hasta que
decidan retirarse, con el fin de que se sientan a gusto, respetando pautas, como un saludo
afable, estar atentos ante una posible duda, asi como una despedida; tanto con clientes
conocidos, asi como clientes nuevos, ya que el concepto y preferencia hacia una empresa es
variable, puesto que, constantemente surgen nuevas empresas que ofrecen variedad e
innovacion. De igual forma, las fases en el proceso de atencién al cliente pueden variar, de
acuerdo a cada autor. Lépez, Pérez, F. y Pérez, H. (2013) refiere que dentro de las fases en
el proceso de atencion al cliente se encuentran: realizacion de pedidos, los pedidos pueden
llegar a través del mismo cliente, por medio de un vendedor o mediante forma virtual, para
ello es necesario hacer todos los registros necesarios, realizando una buena gestion mediante
la informatica, evitando que ocurran equivocaciones en el pedido; la fase de solicitud de
informacién resulta un aspecto dificil de realizar en las organizaciones; la gestion de
reclamaciones o quejas, fase que hoy en dia se maneja también por medio de internet. Este
tipo de proceso de atencion al cliente se enfatiza a la adquisicion de algin bien de manera
virtual y teniendo en cuenta el procedimiento para efectuar algun reclamo por parte del

cliente.

Elementos de la atencién al cliente

Para la buena atencion al cliente, es necesaria la existencia de ciertos elementos: el
entorno, la organizacién y los empleados; que toman gran importancia. Tarodo (2014) refiere
que la atencion al cliente, estd conformada por tres elementos: el entorno, referido a todos
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aquellos elementos necesarios para el funcionamiento, si el entorno es agradable se reflejara
en la aceptacion de los clientes; la organizacion, estd compuesta los elementos intangibles
necesarios para poder atender a un cliente; los empleados, son los trabajadores, aspecto
importante de la organizacion, la imagen que proyecten los trabajadores, sera la imagen que
tomara la empresa. Gracias al entorno, muchas empresas cuentan con nuevos clientes, debido
a su aspecto impecable, buena iluminacion, musica, eventos. La organizacion es un factor
clave, ya que, sin ella acaeceria un gran desorden en la empresa. El trato amable y los buenos
modales de los trabajadores reflejan la imagen de la empresa e invita a los clientes a sentirse

cémodos dentro del establecimiento.

Contratacion de nuevos empleados para atencion al cliente

El capital humano es lo que distingue a una empresa, cada empresa cuenta con
principios y valores propios de la organizacion, que van influyendo en el accionar del
personal, que sirven como eje para la buena convivencia laboral y para un mejor ambiente,
de tal manera, que, al contratar nuevo personal, las personas elegidas sean idoneas para el
puesto, contando con caracteristicas como la predisposicién a una buena atencion. Brown
(1992) refiere que la contratacion de nuevo personal en una organizacion figura una ventaja
para la incorporacion de actitudes positivas hacia los clientes, siendo necesarias formas y
normas estandar necesarias para una buena atencion; asimismo, para la contraccion de nuevo
personal, el postulante al puesto debe de contar con ciertos requisitos: elevado nivel de
autoestima, mostrando un buen aspecto en cuanto a su persona; buenas maneras sociales,
mostrando cortesia y amabilidad; facilidad de contacto, con facilidad para relacionarse con

empatia. Se evidencia que se realiz6 una buena contratacion, cuando un trabajador se ve
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comprometido con la labor que realiza, poniendo empefio por mejorar e identificandose con

la empresa que lo contrato.

Fidelizacion de clientes

Un cliente contento y satisfecho se convierte en un cliente potencial con un alto nivel
de lealtad. De este modo, la fidelizacion se convierte en un objetivo de la empresa a largo
plazo, convirtiéndose en una meta que ha sido precedido por un proceso en que la empresa
se ha adaptado a las exigencias del cliente. Blanco, Lobato, G. y Lobato, V. (2013) refiere
que las empresas hoy en dia buscan méas que ampliar sus ventas, ahora apuntan mas a fidelizar
clientes, esto se refiere a estrechar relaciones con clientes convenientes de la organizacion,
buscando adquirir un alto indice en sus adquisiciones; asi también, la fidelizacion sélo se
puede efectuar en un amplio plazo, los programas de fidelizacion a su vez, se enfocan
unicamente en los clientes que aporten alta rentabilidad. Dentro de las ventajas de la
fidelizacion se encuentran: acrecentamiento respecto a las ventas; la organizacién contara
con una mayor estabilidad en el mercado; los clientes satisfechos no tendran inconvenientes

en pagar lo acordado; aumento de la reputacion de la organizacion.

Si un cliente encuentra todas sus necesidades cubiertas en un lugar o local, recurrira
siempre a ese mismo lugar, por considerarlo ideal, al mismo tiempo que traerd a amigos,
familiares y recomendara ese lugar por propia voluntad, la atencién al cliente es ya el factor
gue marca la diferencia y representa la pieza clave en diversos establecimientos del Pert y
del mundo. Lo que se busca, es que el cliente alcance las expectativas deseadas, que se sienta

en confianza, con agrado, en un ambiente agradable.
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Sobre todo, para los clientes que van por primera vez a un lugar de consumo como
una polleria, se quedan con la primera impresion de su acogida; fijando si volveran o
buscaran otra opcion, lo que impulsa a un esmero por parte del trabajador que le corresponda

atender al cliente.

Es necesario que el trabajador esté al tanto de como funcionan las actividades en la
empresa, para que pueda dar opciones al cliente y siempre tenga una respuesta ante cualquier

duda.

Asi también, es ineludible resaltar que cada queja hecha por un cliente invita a que la
atencion en una empresa mejore; por consiguiente, representa una oportunidad de optimizar

su nivel de atencion y otros constituyentes de calidad en una organizacion.

Finalmente, se puede afirmar que el servicio al cliente con excelsitud viene a ser
aquello que marca la diferencia entre una empresa y su competencia, impulsando la

predileccion de los compradores y la mejora continua de la empresa.

2.3. Marco Conceptual

Concepto de Mype

En el Perd, la Micro y Pequefia empresa (Mype) es la unidad econémica, formada por
una persona natural o juridica, bajo determinado tipo de organizacion vigente, cuyo proposito
es obtener ingresos, como resultado de la realizacion de sus actividades; ya sea por venta de
bienes o la prestacion de distintos servicios. Asimismo, los ingresos anuales de cada empresa

son reguladas mediante la Unidad Impositiva Tributaria (UIT); por consiguiente, la Micro
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empresa es aquella cuyos ingresos anuales no son mayores a 150 UIT, de superar este monto,

ya no seria considerada como una Micro empresa.

Asi tambien, los trabajadores pertenecientes a Micro empresa cuentan con distintos
beneficios; tales como: una remuneracion de acuerdo a ley, jornada laboral de ocho horas
diarias, de ser el caso de trabajar horas adicionales se le reconocera el pago extra; descansos;
indemnizaciones; contar con un seguro (SIS). De igual manera, los trabajadores
pertenecientes a Pequefias empresas cuentan con los beneficios antes mencionados y ademas
con: pensién (ONP o AFP); gratificaciones; utilidades; seguro (ESSALUD); derechos

colectivos.

Igualmente, las Mype en Per( pueden: ser constituidas en linea, representando un
beneficio para muchos usuarios, el lapso para este tipo de constitucién no sera mayor a las
setenta y dos horas. Las Mype tienen entrada al mercado de capitales y al financiero,
promoviendo el crecimiento de estos mercados y cuentan con la obtencion de créditos en
entidades financieras. Para gozar de todos los beneficios establecidos por el estado, es
necesario registrarse en el Registro de la Micro y Pequefia empresa (REMYPE), asi como
realizar su inscripcion mediante el Portal del Ministerios de Trabajo y realizar los tramites

correspondientes.

Caracteristicas de Mype

Precedentemente, las caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas han estado
integradas por dos grandes aspectos: el numero de trabajadores y las ventas. Hoy por hoy,

este limite de numero de trabajadores ya no existe, sélo se tiene en cuenta la facturacion anual
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(nivel de ventas). Buscando asi que las empresas crezcan paulatinamente, de tal manera que

el ser Microempresa sea algo transitorio.

Caracteristicas de una Microempresa:

Para ser considerada Microempresa, las ventas por afio no deben sobrepasar las 150

Unidades Impositivas Tributarias (UIT), cifra equivalente a s/ 622,500.00 para el afio 2018.

Anteriormente, el nUmero maximo de trabajadores en una microempresa era diez,
pero actualmente el nimero puede ser mayor, sin que la empresa cambie su denominacion

de “micro”. Por lo que se entiende, la que microempresa puede seguir desarrollandose.

Caracteristicas de una Pequefia empresa:

Una organizacion, es considerada “Pequefia empresa” cuando su facturacion anual de
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) superan a 150, pero sélo hasta un maximo de 1700

UIT, equivalentes a s/ 7 055,000.00 para el presente afio 2018.

Anteriormente, el nimero maximo de trabajadores en una pequefia empresa era cien.
En la actualidad, el numero de trabajadores puede pasar los cien, conservando la

denominacién de “Pequeia empresa”.

Clasificacion de la Microempresa

Microempresa de sobrevivencia: cuenta entre sus principales caracteristicas la
necesidad de realizar ventas para obtener entradas y ofrece sus productos o servicios a
importes cuyo margen de ganancia es minimo. La administracion es deficiente y el margen

de ganancia es mezclada con el capital, provocando confusiones.
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Microempresa de subsistencia: empresas que recuperan la inversion realizada y

logran adquirir ganancias sustanciosas.

Microempresa en crecimiento: aquellas que logran generar ingresos para una postuma

inversion, logrando asi la expansion y desarrollo creando puestos de trabajo.

Estructura de la Mype

Estructura simple: el propietario asume el control completo de la organizacién, tanto
a nivel organizacional y control, asi como la total responsabilidad en cuanto a toma de

decisiones, es aplicable a un negocio de poca dimension.

Estructura funcional: las personas encargadas de la direccidn del negocio, son mas de
una; asimismo, se realiza una mejora en el desarrollo y realizacion de funciones, favoreciendo

la especializacion de los integrantes de la organizacion.

Estructura divisional: realiza divisiones a favor de identificar mejor los procesos,
formando asi la departamentalizacion; predisponiendo una adaptabilidad al cambio y

favoreciendo el alcance de los estandares trazados.

Estructura matricial: acopla tanto la estructura divisional con la estructura funcional,
esta estructura es adaptada en organizaciones en donde no sea viable la estructura funcional
o divisional. Se caracteriza por un organizado trabajo en equipo y fluida comunicacion entre

sus integrantes.

Importancia de la Mype

Debido al elevado indice de trabajadores que laboran en las Mype, representan més del

80% de la totalidad de puestos de trabajo y generando un importante indice del Producto
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Interno Bruto (PBI) en el PerQ; por consiguiente, las Mype toman gran importancia en el

aspecto social y economico del pais. Contribuyendo principalmente en los siguientes puntos:

Crean gran cantidad de puestos de trabajo, en diversos sectores y rubros.

Permite la ocupacion de personas sin contar con estudios técnicos o profesiones.

Ayudan a la disminucién de pobreza, mediante la produccién de empleos.

Ayudan a generar un espiritu de lucha y emprendimiento en los ciudadanos.

Forjan condiciones para alcanzar la realizacion personal de cada individuo.

Las Mype son el principal elemento del crecimiento del sector privado.

Minimiza el nivel de desempleo.

Contribuye a la mejor asignacion del ingreso.

Mejora el ingreso a nivel nacional.

e Mediante la formalizacion de una empresa (Mype) se podra:

Tener mayor competitividad y produccion.

Obtencién de financiamientos por parte de entidades bancarias.

Impedir el pago de diversas sanciones.

Promover el crecimiento del Per(.

Definiciéon de Polleria

Una polleria es un negocio dedicado a la venta de pollos tiernos cocidos a base de

carbdn o lefia, acompafiado de papas fritas, ensalada, bebidas y otros, dependiendo de las
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opciones que disponga el establecimiento. Este tipo de empresas tienen gran demanda en el

Per(, debido a su popularidad y buen sabor.

Resefia de la Mype del rubro polleria

El pollo a la brasa es un plato tipico peruano, cuyos inicios remontan en el afio 1950
en Lima. Inicialmente se sazonaba Unicamente con sal y se acompariaba con papas fritas,
mediante la inauguracion de diversas pollerias alrededor del mundo se ha llegado a
internacionalizar, es asi que actualmente se les puede encontrar en China, Venezuela, Bolivia,
Estados Unidos, Argentina, Japén, Ecuador, Puerto Rico, Colombia, Chile y Brasil, México

y Espaiia.

Fue Roger Schuler el primero quien se inici6 en el negocio de pollerias, tomando la
idea al ver a su cocinera, cocer el pollo con lefia. Es asi como perfecciona la receta y el
desarrollo de produccién, para dar pase a la apertura la polleria La Granja Azul, asi también
utilizo la publicidad visual para propagar que se podria consumir la cantidad que desee el
cliente por el Unico precio de cinco soles. Posteriormente se asocid con un especialista en
metal mecéanica para la creacion de un horno que tenga la funcidén necesaria de giro que
funcionase con lefia o carbén. Es asi como poco a poco, la polleria La Granja Azul toma

renombre en la ciudad de Lima y se convierte en uno de los principales lugares de eventos.

Consecutivamente, se instauraron otros restaurantes del mismo rubro, ubicados en
distintos distritos de Lima. En el afio 2014, se le declaro patrimonio cultural de la nacion. En
la actualidad, la presencia de pollerias se encuentra en todas las ciudades del Per( y sus ventas

anuales alcanzan los 4 millones de unidades.

50



La gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente

Gestion realizada por las autoridades encargadas de la gestion de la empresa, con el fin
de implantar funciones eficientes, asi como responsabilidades de cada constituyente de la
empresa, para su realizacion, se emplea la atencién al cliente como herramienta
administrativa. La atencion al cliente es el servicio brindado por una organizacién, necesario

para la conformidad de un cliente.

Definicidn propia de palabras relevantes en el informe:

Atencion

Accidn que demuestra que se esta pendiente de alguien, por educacion, afinidad,

consideracién, admiracion u otro motivo.

Calidad

La calidad es un acumulado de condiciones que equivale a una distincion entre las demas

de su género y ademas tiene la cualidad de satisfacer los requerimientos solicitados.

Cliente

Todo aquel que requiera y reciba un bien o servicio, segun sus necesidades, utilizando un

medio de pago.

Gestion

Serie de operaciones ligadas a la ejecucion de actividades de diversos &mbitos, con la

finalidad de poder alcanzar metas, resolucion de problemas y/o mejora continua.
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Mype

Micro y pequefia empresa: unidad econdmica que esté instaurada por una persona, ya sea
juridica o natural, que a su vez puede dedicarse a diversos rubros, segun clasificacion

establecida. Teniendo como principal objetivo, el lucro.
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1. HIPOTESIS

En la presente investigacion denominada “La Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurant
polleria del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso: La Granja Linda” no

se elabor6 hipotesis, dado que es una investigacion descriptiva.

Por tanto, se procedid a la delimitacion de la observacion y descripcion de los hechos

observados.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion

e En la presente investigacion, se utilizo el disefio descriptivo.

Se emple0 el disefio descriptivo; por tanto, se delimito a la observacion y a la descripcion
de los hechos observados, para posteriormente realizar un analisis y plantear conclusiones.
Mediante este disefio, se identifico las caracteristicas de los representantes; de las Mype del
sector servicio, rubro restaurant polleria, del distrito de Chimbote (incluyendo el caso:

polleria “La Granja Linda”) y de la variable en estudio.

Ideograma:

Donde:
M: Representa la muestra.

O: Representa lo que observamos.

e Disefio No Experimental.

Se empled un disefio No Experimental, dado que no se intervino ni manipuld la variable

de estudio, en este caso, Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente.

e Disefo Transversal.

Asimismo, se uso un disefio transversal, ya que la variable ha sido estudiada por Gnica

vez, en una fecha, lugar y tiempo determinado.
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4.2 Poblacion y Muestra

e Poblacion.

La poblacién es el conjunto de empresas, personas o de cosas que se ha investigado. En

este caso, la poblacion hace referencia a la totalidad de pollerias en la ciudad de Chimbote.

La poblacién estd formada por 55 pollerias formales del distrito de Chimbote.

Se obtuvo la informacidén acerca de la poblacion de pollerias, mediante una solicitud de
acceso a la informacién publica presentada en la Municipalidad Provincial del Santa, donde

posteriormente se entregd la informacion requerida en un archivo Excel.

e Muestra.

La muestra es un subconjunto que representa a la poblacién. Por consiguiente, la muestra

es una parte del total de pollerias del distrito de Chimbote.

Asimismo, se tom6 como muestra a 30 pollerias del distrito de Chimbote. La cantidad
de pollerias que conforman la muestra en la presente investigacion, se escogieron por
conveniencia, debido a los inconvenientes presentados con las demas Mype con respecto a

brindar informacion.

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables
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Definicion De

Variable . Dimensiones Indicadores Medicion
La Variable
De 20 a menos de 30
Caracteristicas anos
de los De 30 a menos de 40
representantes Principales Edad anos Razon
de las Microy | caracteristicas De 40 a menos de 50
pequefias de los anos
empresas del representantes Mas de 50 afios
sector servicio, | de las Microy . Femenino .
o Geénero . Nominal
rubro restaurant pequefas Masculino
polleria del empresas. Primaria
distrito de Grado de Secundaria i
. -, . . Ordinal
Chimbote. Instruccion Superior Técnico
Superior Universitario
Cargo que Titular — Gerente
desempefia en Administrador Ordinal
la empresa Encargado
o De 0 a menos de 3
Afos de ~
permanencia de anos
De 3 a menos de 6 Razo6n
la empresa en el .
afios
mercado o .
De 6 afnos a mas
Caracteristicas Cuenta su
de las Micro y empresa con Si .
~ . ., Nominal
pequefas Principales una mision y No
empresas del caracteristicas vision
sector servicio, | de las Microy Generar utilidades
rubro restaurant pequefas Finalidad por la Generar empleo
polleria del empresas. que se cred su Satisfacer la Nominal
distrito de empresa necesidad del cliente
Chimbote. T.A
Cuenta su
empresa con Si .
P Nominal
otro local No
comercial
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Anélisis
comparativo de
las
caracteristicas
de la gestion de
calidad bajo el
enfoque de
atencion al
cliente del
sector servicio -
rubro restaurant
polleria y el
caso de la Mype
“La Granja
Linda”.

Un Sistema de
Gestion de
Calidad, esta
sujeto a
procesos
guiados y
supervisados
para alcanzar
objetivos
determinados,
consiguiendo la
efectividad y un
servicio libre de
fallos, en este
caso, en base a
atencion al
cliente.

Conoce lo que

Si

es Gestion de No Nominal
calidad
Realiza una
gestion de Si .
calidad en su No Nominal
empresa
La empresa
planifica sus
actividades para Si .
. Nominal
realizar una No
gestion de
calidad
Considera que
su servicio es de .
. Si .
calidad con No Nominal
respecto al de
su competencia
Considera que
su servicio S; _
satisface las Nominal
i No
necesidades del
cliente
Considera que
los clientes se S;
sienten Nominal
. e No
identificados
con su empresa
Su empresa
cuenta con un Si Nominal
libro de No
reclamaciones
Su empresa
cuenta con un
area para S;
recepcionar los Nominal
No
reclamos del
cliente
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Su empresa ha
recepcionado
una queja o Si Nominal
reclamo por una No
mala atencién al
cliente
Su personal
recibe
capacitaciones Si
para brindar una No
buena atencion
al cliente
El personal
tiene claro
cuéles son sus
tareas y S;
responsabilidad NO Nominal
es para brindar
una mejor
atencion al
cliente
Comprende a Si
los clientes No Nominal
exigentes

Nominal

4.4 Técnicas de recoleccion de datos

e Encuesta.

La encuesta, es una serie de preguntas efectuadas a un grupo de personas con la

finalidad de obtener informacidn, en base a su opinién o a un tema en concreto.

Se aplicé la técnica de la encuesta (encuesta personal) a los gerentes, administradores

o0 encargados en las Mype rubro polleria del distrito de Chimbote.
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e Cuestionario.

El cuestionario es un conjunto de preguntas elaboradas para adquirir informacion con
un fin en particular. El cuestionario empleado fue compuesto por veinte preguntas cerradas,
de las cuales: 3 preguntas referidas a las caracteristicas de los representantes de las Mype, 5
preguntas referidas a las caracteristicas de las Mype y 12 preguntas referidas a la Gestion de

calidad bajo el enfoque de Atencidn al cliente.

4.5 Plan de Andlisis

En la presente investigacion denominada “La Gestion de calidad de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurant polleria del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso: La Granja
Linda”, se realizo el recojo de informacion en un trabajo de campo, utilizando el instrumento
del cuestionario, el cual conto con veinte preguntas, haciendo uso de la técnica de la encuesta.
Para la ejecucion de la encuesta se tom6 como muestra por conveniencia, a 30 Mype del
rubro polleria, incluyendo a la Mype “La Granja Linda”. Asimismo, mediante la informacion
recopilada se logré determinar las caracteristicas de la variable en estudio, de los
representantes de las Mype, asi como las caracteristicas de las Mype vy la realizacién de un
analisis comparativo de las Mype rubro polleria con el caso: “La Granja Linda”, ubicada en
Chimbote — casco urbano. Posteriormente se registré la informacién obtenida, haciendo
hincapié en los datos de mayor relevancia, hallando resultados y conclusiones, tanto
generales, como con respecto al caso “La Granja Linda”, que a su vez dio lugar a
recomendaciones, plasmadas en la seccion Aspectos complementarios. Asi también, se usé
programas informaticos, ya que permiten efectuar trabajos por medio de sus funciones,

mediante los programas Word y Excel se ordenaron datos y se construyeron tablas y figuras.
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4.6 Matriz de consistencia

) ENUNCIADO TE%NE'CA
TITULO DEL OBJETIVO VARIABLES METODOLOGICAS
PROBLEMA INSTRU
MENTOS
La gestion | (Cuéales son | a) Objetivo | Gestion
de calidad | las General. de 1) Disefio de la
bajo el | principales - Determinar | Calidad Investigacion: Se aplicd
enfoque caracteristica | las en las | Descriptivo, No | la técnica
de s de la gestion | caracteristica | Mype, Experimental, de la
atencion | de  calidad | s de lagestion | Sector Transversal. Encuesta.
al publico | bajo el | de  calidad | Servicio (encuesta
en las | enfoque de | bajo el | — Rubro | 2) Poblacion y | personal)
Micro vy | atencién al | enfoque de | restauran | Muestra:  Poblacion:
pequefias | publico en las | atencion  al | t polleria | 55 pollerias.
empresas | Micro y | cliente en las | del Muestra: 30 pollerias.
del sector | pequefias Micro y | distrito
servicio — | empresas de | pequefias de 3) Definicion y
rubro sector empresas. Chimbot | operacionalizacién de
restaurant | servicio — | b) Objetivos | e, variables: segun
polleria rubro Especificos. | provincia | informacion
del restaurant - Determinar | del Santa, | establecida en el
distrito de | polleria  del | las afio 2017. | cuadro anterior.
Chimbote | distrito de | caracteristica | Caso: Se utilizé
, Chimbote, s de los | polleria | 4) Técnicas de | el
provincia | provinciadel | representante | “La recoleccion de datos: | instrume
del Santa, | Santa, afio | s de las Micro | Granja Se aplico la técnica de | nto  del
afio 2017. | 2017? Caso: |y pequefias | Linda”. la  encuesta, asi | Cuestion
Caso: polleria “La | empresas. Buscand | también, se utilizo el | ario
polleria Granja - Determinar | o que la | instrumento del
“La Linda”. las gestion cuestionario.

60




Granja caracteristica | de

Linda” s de las Micro | calidad 5) Plan de Analisis:
y  pequefias | aporte Pasos que se llevaron a
empresas. beneficio | cabo para la ejecucion

- Realizar un | s como la | del proyecto.

analisis efectivid
comparativo | ad y | 6) Matriz de
de las | rentabilid | consistencia.

caracteristica | ad para la
s de la gestion | empresa | 7) Principios éticos.
de calidad | bajo el | De acuerdo al Codigo
bajo el | enfoque | deéticapara la
enfoque de | de Universidad Catolica
atencion  al | Atencion | Los  Angeles  de
cliente  del | al cliente. | Chimbote.

sector
servicio -
rubro
restaurant
polleria 'y el
caso de la
Mype  “La
Granja
Linda”.

4.7 Principios éticos

De acuerdo al Cadigo de Etica para la investigacion de la Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote, se consideraron los siguientes principios éticos:
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e Principio de proteccion a las personas.

Pues, los datos obtenidos seran empleados estrictamente para estudios postumos y

buscando la proteccion de la informacion brindada.

e Principio de justicia.

Debido a que se toma a la justicia para tratar por igualdad de condiciones a todos

aquellos participantes durante el transcurso de la investigacion.

e Principio de beneficencia y no maleficencia.

Ya que el presente trabajo, se realiza con un fin netamente investigativo, procurando

evitar perjuicios a terceros.

e Integridad cientifica.

Ya que, en la realizacion de la investigacion, se procura evaluar posibles

consecuencias y evitar dafos.

e Consentimiento informado y expreso.

Ya que la manifestacion de la informacion proporcionada fue por voluntad.

Asi también, habiendo tenido en cuenta los principios que rigen la actividad

investigadora, también se hizo uso del principio de autonomia.

e Principio de autonomia.

Porque la realizacién del presente proyecto, asi como la eleccién de la Mype, por

tratarse de un caso en particular “La Granja Linda”, fue elegida por propia voluntad.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio

rubro polleria del distrito de Chimbote. Caso: “La Granja Linda”.

Caracteristicas n % Polleria %
“La Granja Linda”

Edad del encuestado
De 20 a menos de 30 15 50 1 100
De 30 a menos de 40 8 27 0 0
De 40 a menos de 50 4 13 0 0
Mas de 50 afios 3 10 0 0
Total 30 100 1 100
Género del encuestado
Masculino 18 60 1 100
Femenino 12 40 0 0
Total 30 100 1 100
Grado de instruccion
Primaria 2 7 0 0
Secundaria 13 43 0 0
Superior técnico 7 23 1 100
Superior Universitario 8 27 0 0
Total 30 100 1 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes y/o encargados de las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2018, tomando como muestra 30

Mype.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro polleria del

distrito de Chimbote. Caso: “La Granja Linda”.

Caracteristicas n % Polleria %
“La Granja Linda”

Cargo que desempefa
Titular — Gerente 8 28 0 0
Administrador 7 22 0 0
Encargado 15 50 1 100
Total 30 100 1 100
Permanencia en el mercado
0 a menos de 3 afios 0 0 0 0
3 a menos de 6 afios 18 60 1 100
6 a mas afos 12 40 0 0
Total 30 100 1 100
La Mype cuenta con mision y vision
Si 21 70 1 100
No 9 30 0 0
Total 30 100 1 100
Finalidad de la empresa
Generar utilidades 8 27 0 0
Generar empleo 9 30 0 0
Satisfacer al cliente 4 13 1 100
T.A 9 30 0 0
Total 30 100 1 100
Cuenta con otro local comercial
Si 2 7 1 100
No 28 93 0 0
Total 30 100 1 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes y/o encargados de las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2018, tomando como muestra 30

Mype.
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Tabla 3

Analisis comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente del sector servicio - rubro restaurant polleria y el caso de la Mype “La
Granja Linda ™.

Caracteristicas n % Polleria %
“La Granja Linda”

Conoce acerca de “Gestion de calidad”
Si 27 90 1 100
No 3 10 0 0
Total 30 100 1 100
Realiza una gestion de calidad
Si 27 90 1 100
No 3 10 0 0
Total 30 100 1 100
Planifica sus actividades
Si 25 83 1 100
No 5 17 0 0
Total 30 100 1 100
Su servicio es de calidad
Si 30 100 1 100
No 0 0 0 0
Total 30 100 1 100
Su servicio satisface al cliente
Si 30 100 1 100
No 0 0 0 0
Total 30 100 1 100
Los clientes se identifican con su empresa
Si 19 63 1 100
No 11 37 0 0
Total 30 100 1 100
Cuenta con Libro de Reclamaciones
Si 21 70 1 100
No 9 30 0 0
Total 30 100 1 100
Cuenta con un area para recepcionar reclamos
Si 17 57 1 100
No 13 43 0 0
Total 30 100 1 100
Ha recepcionado una queja por mala atencion
Si 11 37 1 100
No 19 63 0 0
Total 30 100 1 100

Su personal recibe capacitaciones
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Tabla 3.....continuacion.

Si 30 100 1 100
No 0 0 0 0
Total 30 100 1 100
El personal tiene claro cuales son sus tareas

Si 30 100 1 100
No 0 0 0 0
Total 30 100 1 100
Comprende a los clientes exigentes

Si 30 100 1 100
No 0 0 0 0
Total 30 100 1 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes y/o encargados de las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2018, tomando como muestra 30
Mype.

5.2. Anédlisis de Resultados
Respecto al objetivo especifico 1: caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurant polleria del distrito de Chimbote. Caso

“La Granja Linda”.

1. Se observa que en la pregunta N° 1, el 50% de los encuestados cuentan con una edad que
oscila entre los 20 a menos de 30 afios de edad. Se verifico que los datos globales coinciden
con respecto al caso “La Granja Linda”, donde el encuestado cuenta con una edad de 20 a
menos de 30 afios respectivamente. Asimismo, el resultado global, se asemeja con Jauregui
(2017) quien concluye que la mayoria de los representantes cuentan con 18 a 30 afios. Asi
también, difiere con Saenz (2016), Antnez (2017) y Goicochea (2016), quienes concluyen
gue la mayoria de los representantes cuentan con 31 a 50 afios. Se llega a la conclusion de

que las personas encargadas de la administracién, mayormente son adultos jévenes y son
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colocadas en el puesto, debido a que es preferible por su dinamismo para realizar sus

actividades.

2. Se observa que en la pregunta N° 2, el 60% de los encuestados pertenecen al género
masculino. Resultado que concuerda con el caso “La Granja Linda”, en donde el encuestado
pertenece al género masculino. Asimismo, el resultado global, se asemeja con Saenz (2016),
Jauregui (2017), Antlnez (2017) y Goicochea (2016) donde se concluye que la mayoria de
los representantes de las Mype son de género masculino. Se llega a la conclusién de que, en
la ciudad de Chimbote, mayormente es un varén el gerente, administrador o encargado de las
Mype rubro pollerias.

3. Se observa que en la pregunta N° 3, el 43% de los encuestados cuentan con un grado de
instruccion que alcanza la educacion secundaria. Asi también, el resultado global difiere con
respecto al caso “La Granja Linda”, donde se comprobd que el encuestado cuenta con un
grado de instruccion de superior universitario. Asimismo, el resultado global, se asemeja con
Saenz (2016) y Goicochea (2016), donde se concluye que la mayoria de los representantes
cuentan con estudios de educacion secundaria. Se llega a la conclusién de que, los
encuestados cuentan en su totalidad con educacion, por lo que el analfabetismo es nulo; sin
embargo, el grado de educacion es variado, abarcando desde el basico hasta el superior

universitario.

Respecto al objetivo especifico 2: caracteristicas de las micro y pequefias empresas del

sector servicio rubro restaurant polleria del distrito de Chimbote. Caso “La Granja Linda”.
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4. Se observa que en la pregunta N° 4, el 50% de los encuestados desempefian el cargo de
encargado en la Mype. Coincide con el caso “La Granja Linda”, donde el encuestado,
desempefia el cargo de encargado en el manejo de la Mype. Asi también, el resultado global
difiere con Saenz (2016) y Jauregui (2017) quienes concluyen que la mayoria de encuestados
son propietarios. Se llega a la conclusion de que, mayormente los duefios de las Mype deciden
colocar a una persona a cargo, debido a que ellos muchas veces tienen que dedicarse a otras

actividades.

5. Se observa que en la pregunta N° 5, el 60% de los encuestados aducen que la Mype cuenta
con 3 a menos de 6 afios de permanencia en el mercado. Los datos globales coinciden con
respecto a “La Granja Linda” de la ciudad de Chimbote, que cuenta con un periodo de
permanencia en el mercado de 3 a menos de 6 afios. Asimismo, el resultado global, coincide
con Antlnez (2017), quien concluye que las empresas en su mayoria cuentan con 0 a 3 afios
de permanencia. Resultado que discrepa con Saenz (2016), Jauregui (2017) y Goicochea
(2016) quienes concluyen que las empresas encuestadas cuentan aproximadamente con 4 a
mas afos de permanencia. Se llega a la conclusion de que, en su mayoria porcentual, las
pollerias no cuentan con mucha experiencia en el mercado o son relativamente nuevas. Sin

embargo, su progreso es notorio.

6. Se observa que en la pregunta N° 6, el 70% de los encuestados cuenta con una mision y
vision en la Mype. Coincidiendo con el caso “La Granja Linda”, donde se verifico que cuenta
con una mision y vision entre sus caracteristicas. Asi también, el resultado global, coincide
con Goicochea (2016), quien concluye que la mayoria de los representantes cuentan con una

mision y vision en su empresa. Se llega a la conclusion de que, la mayoria de empresas toma
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medidas necesarias para mejorar sus acciones y reforzar su identidad como microempresa,

precisando su misién y vision.

7. Se observa que en la pregunta N° 7, el 30% de los encuestados refieren que la finalidad de
la creacion de la empresa es generar utilidades, generar empleo y satisfacer al cliente.
Coincide ligeramente con respecto al caso “La Granja Linda”, puesto que la finalidad de la
creacion de la Mype es satisfacer al cliente. Asi también, el resultado global, coincide
ligeramente con Saenz (2016) y Jauregui (2017) quienes concluyen que mayormente la
finalidad de las Mype es obtener ganancias y maximizarlas. Se llega a la conclusion de que,
las Mype buscan ofrecer sus productos tratando de alcanzar sus propios beneficios

econdmicos, tanto como beneficiar a los clientes con un buen servicio.

8. Se observa que en la pregunta N° 8, el 93% de los encuestados expone que la Mype no
cuenta con otro local comercial. Difiere con respecto al caso “La Granja Linda”, empresa
que cuenta con otros locales (pollerias). Se llega a la conclusion de que, mayormente los
microempresarios cuentan con un solo local dedicado al mismo rubro, en este caso, pollerias.

Pero teniendo como meta, la expansion y crecimiento empresarial.

Respecto al objetivo especifico 3: realizar un anélisis comparativo de las caracteristicas de
la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente del sector servicio - rubro

restaurant polleria y el caso de la Mype “La Granja Linda”.

9. Se observa que en la pregunta N° 9, el 90% de los encuestados manifiesta que tienen
conocimiento acerca de lo que es Gestion de calidad. Los datos globales tienen similitud con

el caso “La Granja Linda”, donde se verificd que si cuenta con un conocimiento de lo que es
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Gestion de calidad. Pola (1988) refiere que la gestion de calidad es el compuesto de la
correcta planificacion, organizacion y control de la calidad de una organizacion,
determinando una serie de politicas propias de la empresa, teniendo en cuenta valores que
lograran engrandecer la organizacion. Se llega a la conclusion de que, la Gestion de calidad
es esencial para llegar a la prosperidad y es imprescindible en las empresas en busqueda de

una mejora continua.

10. Se observa que en la pregunta N° 10, el 90% de los encuestados realiza una gestion de
calidad en la empresa. Coincide con “La Granja Linda”, en donde se verifica que realiza una
gestion de calidad en la Mype. Gonzéles (2016) aduce que teniendo en cuenta la mejora en
las distintas organizaciones, es esencial tener en cuenta al término gestion. En este caso, la
gestion de calidad es un recurso que ayudara a un mejor desarrollo empresarial. Se llega a la
conclusién de que, las Mype se esfuerzan por lograr una gestion de calidad y ser competitivas,

para poder mantenerse activas en el mercado.

11. Se observa que en la pregunta N° 11, el 83% de los encuestados planifica sus actividades
para realizar una gestion de calidad en la Mype. Coincidiendo con el caso “La Granja Linda”,
en donde se planifican sus actividades para realizar una gestion de calidad. Cortés (2017)
refiere que el desarrollo de la gestion de calidad busca el perfeccionamiento de la calidad
mediante una minuciosa inspeccion, control estadistico del proceso y el control para mejorar
la atencion al cliente. Se llega a la conclusion de que, las Mype en su mayoria, llevan un

control de sus actividades para mejorar su gestion y mejorar su eficiencia empresarial.

12. Se observa que en la pregunta N° 12, el 100% de los encuestados considera que su
servicio es de calidad con respecto al de su competencia. Coincide con respecto al caso “La
Granja Linda”, en donde se comprobd que considera que su servicio es de calidad con

70



respecto al de su competencia, priorizando la buena atencion al cliente en su servicio.
Pacheco (2016) refiere que la atencidn al cliente viene a ser una tarea de mejora continua en
las organizaciones, enfocada a corregir detalles, que en complemento realzaran a la empresa
para desarrollar su calidad. Se llega a la conclusion de que, las Mype toman en cuenta a su
competencia y al servicio que éstas brindan, para ser mejores que ellas, buscando siempre

destacarse mediante una buena atencioén.

13. Se observa que en la pregunta N° 13, el 100% de los encuestados considera que su
servicio satisface las necesidades del cliente. Se comprueba que los resultados son idénticos
respecto al caso “La Granja Linda”, en donde se considera que su servicio satisface las
necesidades del cliente. Darder (2009) refiere que la satisfaccion del cliente se produce
cuando un cliente adquiere un producto o servicio y ademas esta feliz con el servicio
brindado. Se llega a la conclusion de que, las Mype tratan de dar lo mejor de si para satisfacer

las necesidades de sus clientes, realizando una buena gestion en las empresas.

14. Se observa que en la pregunta N° 14, el 63% de los encuestados considera que los clientes
se sienten identificados con su empresa. Coincide con el caso “La Granja Linda”, en donde
se concluye que los clientes se sienten identificados con la Mype. Arenal (2017) refiere que
la buena atencién brindada por una organizacion se efectta con el propésito de estrechar
lazos con el cliente. Buscando mediante estos lazos, la identificacion del cliente con la
empresa. Se llega a la conclusion de que, las Mype desean que los clientes se identifiquen
con la empresa para fidelizarlos. Blanco, Lobato, G y Lobato, V (2013) refiere que las
empresas hoy en dia buscan mas que ampliar sus ventas, ahora apuntan mas a fidelizar
clientes, esto se refiere a estrechar relaciones con clientes convenientes de la organizacion,

buscando adquirir un alto indice de ventas.
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15. Se observa que en la pregunta N° 15, el 70% de los encuestados manifiesta que su
empresa cuenta con un Libro de Reclamaciones. Concuerda con respecto al caso “La Granja
Linda”, en donde cuenta con un Libro de Reclamaciones. INDECOPI (2011) refiere que el
Libro de Reclamaciones es un registro que debe poseer un proveedor, mediante este registro
se realizara algun reclamo o queja en el instante ocurrido. Se llega a la conclusion de que, la
mayoria de Mype cuenta con un Libro de Reclamaciones, para tratar algin percance por parte
de los clientes, el libro de reclamaciones es un elemento con el que deben contar todos los

negocios, ya que, ayuda a la solucion de problemas detectados.

16. Se observa que en la pregunta N° 16, el 57% de los encuestados cuenta con un area para
recepcionar los reclamos del cliente en su empresa. Los datos globales coinciden con respecto
al caso “La Granja Linda”, en donde se cuenta con un area para recepcionar los reclamos del
cliente en la empresa. Goodman (2014) aduce que los clientes que no pronuncian sus
molestias son 20% a 40% menos leales, en comparacion con los clientes satisfechos. Lo cual,
resulta perjudicial para la empresa. De acuerdo a los resultados, la mayoria de Mype cuenta
con un area para recepcionar los reclamos del cliente, especialmente en las pollerias de mayor
tamafio. Se llega a la conclusion de que, el contar con un area para reclamos en la empresa

es positivo, la finalidad es identificar los errores de la empresa, para no volverlos a cometer.

17. Se observa que en la pregunta N° 17, el 63% de los encuestados no ha recepcionado una
queja o reclamo por una mala atencion al cliente. Difiere con respecto al caso “La Granja
Linda”, en donde se ha recepcionado una queja o reclamo por una mala atencion al cliente.
Morales y Rey (2017) aduce que la queja se origina principalmente debido a que el cliente
no obtiene lo que esperaba, exteriorizando su molestia; mientras que un reclamo tiene una

connotacion mas grave y es suscitado por una equivocacion de jerarquia, en este caso, el
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cliente busca una solucion a su problema y ademas una compensacion por lo ocurrido. Se
llega a la conclusion de que, siempre existen quejas o reclamos por una mala atencion al
cliente y es necesario que las Mype se preocupen por solucionar aquellos problemas,

mejorando su eficiencia dia a dia.

18. Se observa que en la pregunta N° 18, el 100% de los encuestados aduce que el personal
recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente. Se verificé que los datos
globales coinciden con respecto al caso “La Granja Linda”, en donde el personal recibe
capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente. Brown (1992) aduce que la
contratacion de nuevo personal en una organizacion figura una ventaja para la incorporacion
de actitudes positivas hacia los clientes, siendo necesarias formas y normas estandar
necesarias para una buena atencién. Por consiguiente, la contratacion de nuevo personal,
tiene que ser acompafa por capacitaciones para mejorar la atencién brindada al cliente. Se
llega a la conclusion de que, los microempresarios consideran de suma importancia las

capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente.

19. Se observa en la pregunta N° 19, que el 100% el personal tiene claro cuéles son sus tareas
y responsabilidades para brindar una mejor atencion al cliente. Se comprob6 que los
resultados globales son idénticos con respecto al caso “La Granja Linda”, en donde el
personal tiene claro cuales son sus tareas y responsabilidades para brindar una mejor atencion
al cliente. Tarodo (2014) aduce que el personal debe cumplir con las fases en el proceso de
atencion cliente resolviendo preguntas por el cliente, asi como los requerimientos
producidos, tratando de haber alcanzado las expectativas del cliente. Se llega a la conclusion
de que, la administracion de las Mype se preocupa por llevar un control de las tareas y

responsabilidades para brindar una mejor atencion al cliente; de igual manera, la contratacion
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del personal debe ser llevado de la mano de una debida instruccion acerca de sus tareas y

responsabilidades.

20. Se observa en la pregunta N° 20, que el 100% de los encuestados considera que se
comprende a los clientes exigentes. Coincide con respecto al caso “La Granja Linda”, en
donde se afirma que existe una comprension hacia los clientes exigentes. Diaz (2014) refiere
que los clientes representan para toda empresa un elemento prioritario, ya que, sin ellos, no
existirian ventas. Se llega a la conclusién de que, las Mype hacen todo lo posible por cubrir
y satisfacer las necesidades de los clientes, dentro de lo cual, se encuentra el esmero por
ofrecer al cliente lo mejor de si, buscando atender cada requerimiento del cliente con la

finalidad de fidelizarlo.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo especifico 1: caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurant polleria del distrito de Chimbote. Caso

“La Granja Linda”.

La mitad (50%) de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro polleria del distrito de Chimbote, cuentan con edades que varian entre los 20
a menos de 30 afios de edad, coincidiendo con el caso de la Mype “La Granja Linda” del
centro de Chimbote; la mayoria (60%) de los representantes de las Mype pertenece al género
masculino, coincidiendo con el caso de la Mype “La Granja Linda” del centro de Chimbote.
Asi también, la mayoria simple (43%) de los representantes de las Mype cuenta con un grado
de instruccién de educacion secundaria, resultado que difiere con el caso de la Mype “La
Granja Linda” del centro de Chimbote, en donde el encargado cuenta con un grado de
instruccion de superior universitario. La edad y el grado de instruccién son elementos
significativos en las personas que deseen iniciar una microempresa, puesto que una persona
de mediana edad y con un alto grado de instruccion tiene mayores posibilidades de éxito,
debido a que estdn mas prestos a la innovacion y al perfeccionamiento. Asimismo, sugiero
que las Mype cuenten con personal joven, para atender con mayor rapidez a los clientes,
igualmente, es necesario que cuenten con cualidades y experiencia para dar solucién a

problemas presentados stbitamente.

Respecto al objetivo especifico 2: caracteristicas de las micro y pequefias empresas del

sector servicio rubro restaurant polleria del distrito de Chimbote. Caso “La Granja Linda”.
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La mitad (50%) de los encuestados desempefia el cargo de encargado de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro polleria del distrito de Chimbote, coincidiendo
con el caso de la Mype “La Granja Linda” del centro de Chimbote. La mayoria: (60%) de las
micro y pequefias empresas cuenta de 3 a menos de 6 afios de permanencia en el mercado,
resultado que corrobora con el caso de la Mype “La Granja Linda” del centro de Chimbote;
70% de las micro y pequefias empresas cuenta con una mision y vision, coincidiendo con el
caso de la Mype “La Granja Linda” del centro de Chimbote; 93% de las micro y pequeiias
empresas no cuentan con otro local comercial, difiriendo con el caso de la Mype “La Granja
Linda” del centro de Chimbote, que si cuenta con otro local comercial en la ciudad de
Chimbote; 30% refiere que la finalidad de la creacion de la empresa es generar utilidades,
generar empleo y satisfacer al cliente en su conjunto, resultado que se asemeja parcialmente
al caso de la Mype “La Granja Linda” del centro de Chimbote, en donde la finalidad de la
creacion de la empresa es satisfacer al cliente. Es importante que las Mype se tracen metas
progresivas de toda indole conforme ganen experiencia mediante su permanencia en el
mercado, que las distinga de su competencia y que les permita crecer como empresa,
posicionandolas en el mercado chimbotano. Asimismo, sugiero que cada microempresa debe
mejorar su estructura organizativa, implantando una correcta misién y vision, de esta manera,
tendra mayor facilidad para seguir un parametro en su accionar y lograr sus propositos. Asi
también, las microempresas deben priorizar la satisfaccion al cliente entre sus finalidades
empresariales, esto le permitira ser mas competentes ante las exigencias de los clientes y, por

consiguiente, de éxito empresarial.
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Respecto al objetivo especifico 3: realizar un analisis comparativo de las caracteristicas de
la gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente del sector servicio - rubro

restaurant polleria y el caso de la Mype “La Granja Linda”.

La mayoria: (90%) de los encuestados manifiesta que tienen conocimiento acerca de
lo que es Gestion de calidad, coincidiendo con el caso de la Mype “La Granja Linda” del
centro de Chimbote; 90% de micro y pequefias empresas realiza una gestion de calidad,
concordando con el caso “La Granja Linda”; 83% de las micro y pequefias empresas de la
presente investigacion planifica sus actividades para realizar una gestion de calidad,
coincidiendo con el caso “La Granja Linda” del centro de Chimbote; 63% considera que l0s
clientes se sienten identificados con su empresa, resultado que corrobora con el caso “La
Granja Linda” del centro de Chimbote; 70% de las micro y pequefias empresas manifiesta
que su empresa cuenta con un Libro de Reclamaciones, coincidiendo con el caso “La Granja
Linda” del centro de Chimbote; 57% cuenta con un area para recepcionar los reclamos del
cliente, concordando con el caso de la Mype “La Granja Linda” del centro de Chimbote; 63%
de las micro y pequefias empresas no ha recepcionado una queja o reclamo por una mala
atencion al cliente, difiriendo con el caso de la Mype “La Granja Linda” del centro de
Chimbote, quien si ha recepcionado una mala queja o reclamo por una mala atencién al
cliente. La totalidad de las micro y pequefias empresas (100%) incluyendo el caso de la Mype
“La Granja Linda” del centro de Chimbote, considera que su servicio es de calidad con
respecto al de su competencia; considera que su servicio satisface las necesidades del cliente;
aduce que el personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente;
también refiere que el personal tiene claro cuales son sus tareas y responsabilidades para

brindar una mejor atencién al cliente; asimismo considera que comprende a los clientes
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exigentes. Mediante una gestion de calidad, una microempresa podra obtener mayor
rendimiento, agregando calidad a cada uno de sus procesos Yy actividades; una microempresa
con una gestion de calidad incorporada y con énfasis en atencion, podra ofrecer a los clientes
un servicio de excelencia, dando lo mejor de si y mejorando la actividad empresarial. Asi
también, sugiero que las micro y pequefias empresas mejoren su nivel de atencion al cliente,
mostrandose mas receptivos ante reclamos del cliente, mediante capacitaciones del personal
encargado de la atencion, incorporando un Libro de Reclamaciones y comprension hacia todo
tipo de cliente, estas medidas en conjunto, benefician en gran medida a los clientes y ayudan
a forjar una gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las Mype, mejorando

su rendimiento empresarial.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones
Segun las conclusiones descritas anteriormente, se plantean las siguientes recomendaciones:

Los administradores o gerentes de las Mype deben adquirir mayor conocimiento en
relacion al desarrollo de mejores técnicas de gestion y atencion al cliente, esto se puede
realizar mediante capacitaciones, talleres y busqueda de informacion, que les ayudara a
mejorar como microempresarios y optimizar las condiciones en las que opera su Mype.
Mediante las técnicas de gestion bajo el enfoque de atencion al cliente, se mejorara el nivel

empresarial de la Mype, complementando asi, su experiencia ya adquirida en el mercado.

Las micro y pequefias empresas deben mejorar su gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente, mejorando su planeacion administrativa, asi también, el implementar una misién
y vision dentro de los elementos de una Mype ayudard a una mayor identificacion y
realizacion de las metas a donde se quiere llegar. Igualmente, se debe desarrollar un
pensamiento visionario para afrontar nuevos retos, como la inversion y expansion de la

empresa.

Las Mype deben implementar nuevas estrategias administrativas como herramienta
de apoyo a su gestion, mejorando su planificacion de actividades y realizando los cambios
necesarios para aportar calidad a su gestion. Por consiguiente, las Mype deben adecuarse al
entorno y brindar un servicio de calidad, con el fin de una mayor captacion de clientes y
destacarse entre la competencia. Asimismo, las empresas deben realizar un analisis de su
situacion actual y de sus propositos futuros, mejorando su atencion al cliente e identificando

sus falencias para su posterior correccion.
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ANEXQOS

Anexos 01

e Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Semanas

8

9

10

11

12

13

14

15

16

Paginas
preliminares/

introduccion

Revision de

literatura

Metodologia

Resultados de la

investigacion

Redaccion del

informe final

Revision del

informe final

Evaluacion del

informe final

Segunda revision

del informe final

Sustentacion del

informe final

Elaboracion del
acta de

sustentacion

Publicacién de

promedios finales
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e Presupuesto.

Costo
Concepto Cantidad Unitario Total
Copias 60 0.10 6
Informe final 3 14 42
anillado
Pasajes 20 2.60 52
Empastado 1 20 20
Lapicero 1 1.50 1.50
Cuaderno 1 7.00 7.00
uUSB 1 35 35
Internet 4 140 560
TOTAL 199.5 723.5

e Financiamiento.

La presente investigacion fue autofinanciada.
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Anexo 02

Muestra y Poblacion

De la poblacion, se tomd por conveniencia, a una muestra conformada por 30
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria del distrito de Chimbote,
debido a los inconvenientes presentados con las demas Mype con respecto a brindar
informacion; procediendo a la aplicacion de una encuesta para determinar las

caracteristicas de los representantes, caracteristicas de las Mype y de la gestion de calidad

respectivamente.

NOMBRE
COMERCIAL

DIRECCION DEL
ESTABLECIMIENTO

“Pollo Loco”

Av. José Pardo N° 1101 A. H Pueblo
Libre

“El Gigante” Av. José Balta N° 1057
“La Granja Linda” Av. Jose Pardo N° 6515
“Kial Chicken” Av. Enrique Meiggs Mz. A Lte. 4 Pasaje

Sefior de los Milagros

“El Palmerito”

Jr. Alfonso Ugarte N° 285

“El Sabor”

Jr. José Balta N° 877 Mz. C Lte. 16 P.J

El Progreso

Cholo’s Chicken

Jr. Alfonso Ugarte 454

“Kikiriki Chicken” Jr. Manuel Ruiz N° 337
“La Aletita” Jr. Guillermo Moore N° 649 P.J El Acero
“Delca’s” Jr. Manuel Villavicencio N° 324

Pollos a la brasa “Gaston”

Av. Pardo N° 456

“Mirko”

Jr. Manuel Villavicencio N° 417
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“Mr. Chicken”

Jr. Cahuide N° 278 Mz. U Lte. 11 P.J El
Progreso

“El Galpon” Urb. 21 de abril Mz. 18 Lte. 10 Zona A
“Obregbén” Prolongacion Ladislao Espinar Mz. Al
Lte. 2 P.J Miraflores Alto
“Givi” Av. José Pardo N° 2780 P.J Miraflores
Alto
“Pardo” Jr. Ica Mz. 8 Lte. 23 Miraflores Bajo

“Buen Sabor”

Jr. Valencia Mz. W Lte. 13 AA. HH Villa]
Espafa

“Mirko” Jr. Elias Aguirre N° 338
“Mi Pollo” Av. Enrique Meiggs N° 2476
“Napos Chicken” Jr. Ladislao Espinar N° 565
“Alfa Més” Jr. Enrique Palacios N° 527
“Don Morillas” Av. José Pardo N° 1164
“El Sabor” Av. José Balta N° 817
“Maribel” Prolongacion Ladislao Espinar Mz. 6
Lte. 9 Miraflores 1l Zona
“Norkys” Av. José Pardo N° 807
“Lalo” Prolongacion Ladislao Espinar Mz. 10

Lte. 11B AA. HH Miraflores 111 Zona

“Brasas Chicken”

Av. Victor Raul Haya De La Torre N°
374 Mz. 15 Lte. A

“Del Buen Sabor” Av. Camino Real Mz. J3 Lte. 10 P.J
Miraflores Alto
“Cesar’s” Jr. Alfonso Ugarte N° 581
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Anexo 03

N\

p~°€’°‘\

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTI

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes y/o representantes de las microy

pequeiias empresas del rubro polleria del distrito de Chimbote, afio 2018

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las micro y pequefias

empresas del rubro polleria, la misma que serviréa para desarrollar el trabajo de investigacion

para obtener el grado de Bachiller en Administracién y es estrictamente confidencial. Gracias

por su participacion.

I. Acerca de los representantes legales de la empresa.

1. ;Cual es su edad?

a) De 20 a menos de 30 afios

c) De 40 a menos de 50 afios

2. ¢Cual es su género?

a) Masculino

3. ¢Cual es su grado de instruccion?

a) Primaria

¢) Superior Técnico

I1. Acerca de las micro y pequefias empresas.

4. ;Qué cargo desempefia en la empresa?
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b) De 30 a menos de 40 afios

d) Maés de 50 afios

b) Femenino

b) Secundaria

d) Superior Universitario



a) Titular — Gerente b) Administrador c) Encargado

5. ¢Cuéntos afios de permanencia tiene su empresa en el mercado?

a) De cero a menos de 3 afios b) De 3 a menos de 6 afios

c) De 6 a mas afos

6. ¢Cuenta su empresa con una misién y vision?

a) Si b) No

7. ¢Cual es la finalidad por la que se cre6 su empresa?

a) Generar utilidades b) Generar empleo

c) Satisfacer la necesidad del cliente dT.A

8. ¢Cuenta su empresa con otro local comercial?

a) Si b) No

I11. Acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente.

9. Conoce Ud. ;Lo que es gestion de calidad?

a) Si b) No

10. ¢Realiza una gestién de calidad en su empresa?

a) Si b) No

11. ¢La empresa planifica sus actividades para realizar una gestion de calidad?

a) Si b) No
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12. Considera Ud. ¢Que su servicio es de calidad con respecto al de su competencia?

a) Si b) No

13. ¢ Considera que su servicio satisface las necesidades del cliente?

a) Si b) No

14. ;Considera que los clientes se sienten identificados con su empresa?

a) Si b) No

15. ;Su empresa cuenta con un Libro de Reclamaciones?

a) Si b) No

16. ¢;Su empresa cuenta con un area para recepcionar los reclamos del cliente?

a) Si b) No

17. ¢Su empresa ha recepcionado una queja o reclamo por una mala atencién al cliente?

a) Si b) No

18. ¢ Su personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente?

a) Si b) No

19. El personal ¢ Tiene claro cuéles son sus tareas y responsabilidades para brindar una mejor

atencion al cliente?

a) Si b) No

20. (Comprende a los clientes exigentes?

a) Si b) No
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Anexo 04
(RESULTADOS GENERALES)

Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro polleria del distrito de Chimbote.

m De 20 a menos de 30 afios

m De 30 a menos de 40 afios
= De 40 a menos de 50 afios

© Mas de 50 afios

Figura 1. Edad del encuestado.

Fuente: tabla 1.

= Masculino
® Femenino

Figura 2. Género del encuestado.

Fuente: tabla 1.
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Figura 3. Grado de instruccion.

Fuente: tabla 1.

Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro polleria del distrito de Chimbote.

Figura 4. Cargo que desempefia.

Fuente: tabla 2.
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Figura 5. Permanencia en el mercado.

Fuente: tabla 2.

Figura 6. La Mype cuenta con mision y vision.

Fuente: tabla 2.
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Figura 7. Finalidad de la empresa.

Fuente: tabla 2.

Figura 8. Cuenta con otro local comercial.

Fuente: tabla 2.
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Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al

cliente del sector servicio - rubro restaurant polleria del distrito de Chimbote.

Figura 9. Conoce acerca de “Gestion de calidad”.

Fuente: tabla 3.

Figura 10. Realiza una gestion de calidad.

Fuente: tabla 3.
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Figura 11. Planifica sus actividades.

Fuente: tabla 3.

Figura 12. Su servicio es de calidad.

Fuente: tabla 3.
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Figura 13. Su servicio satisface al cliente.

Fuente: tabla 3.

Figura 14. Los clientes se identifican con su empresa.

Fuente: tabla 3.
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Figura 15. Cuenta con Libro de Reclamaciones.

Fuente: tabla 3.

Figura 16. Cuenta con un area para recepcionar reclamos.

Fuente: tabla 3.
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Figura 17. Ha recepcionado una queja por mala atencion.

Fuente: tabla 3.

Figura 18. Su personal recibe capacitaciones.

Fuente: tabla 3.

100



Figura 19. El personal tiene claro cuales son sus tareas.

Fuente: tabla 3.

Figura 20. Comprende a los clientes exigentes.

Fuente: tabla 3.
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RESULTADOS DE LA MYPE “LA GRANJA LINDA”

Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicio rubro polleria del distrito de Chimbote (Caso “La Granja Linda”).

m De 20 a menos de 30 afios
= De 30 a menos de 40 afios

= De 40 a menos de 50 afios

© Maés de 50 afios

Figura 1. Edad del encuestado.

Fuente: tabla 1.

= Masculino
® Femenino

Figura 2. Género del encuestado.

Fuente: tabla 1.
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Figura 3. Grado de instruccion.

Fuente: tabla 1.

Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio

rubro polleria del distrito de Chimbote (Caso “La Granja Linda”).

Figura 4. Cargo que desempefia.

Fuente: tabla 2.
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= Cero a menos de 3 afios
= 3 a menos de 6 afos
= 6 a mas afos

Figura 5. Permanencia en el mercado.

Fuente: tabla 2.

Figura 6. La Mype cuenta con mision y vision.

Fuente: tabla 2.
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Figura 7. Finalidad de la empresa.

Fuente: tabla 2.

Figura 8. Cuenta con otro local comercial.

Fuente: tabla 2.
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Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al

cliente del sector servicio - rubro restaurant polleria (Caso “La Granja Linda”).

Figura 9. Conoce acerca de “Gestion de calidad”.

Fuente: tabla 3.

Figura 10. Realiza una gestion de calidad.

Fuente: tabla 3.
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Figura 11. Planifica sus actividades.

Fuente: tabla 3.

Figura 12. Su servicio es de calidad.

Fuente: tabla 3.
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Figura 13. Su servicio satisface al cliente.

Fuente: tabla 3.

Figura 14. Los clientes se identifican con su empresa.

Fuente: tabla 3.
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Figura 15. Cuenta con Libro de Reclamaciones.

Fuente: tabla 3.

Figura 16. Cuenta con un area para recepcionar reclamos.

Fuente: tabla 3.
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Figura 17. Ha recepcionado una queja por mala atencion.

Fuente: tabla 3.

Figura 18. Su personal recibe capacitaciones.

Fuente: tabla 3.
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Figura 19. El personal tiene claro cuales son sus tareas.

Fuente: tabla 3.

Figura 20. Comprende a los clientes exigentes.

Fuente: tabla 3.

111



