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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente y plan de mejora, en
las micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro restaurantes, de la Avenida
Camino Real del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, se desarrolld
utilizando un disefio no experimental, transversal y de tipo descriptivo, se escogid
una muestra de 10 mypes, representando el 83.00% de la poblacién, a las cuales se
les aplicd un cuestionario de 22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados:
que el 50.00% de los representantes tiene de 51 a mas afios, y que el 70.00% tiene
educacién secundaria, con respecto a las mypes los empresarios afirman que el
50.00% tiene de 7 a mas afios en el mercado, asimismo para la gestion de calidad en
atencion al cliente, el 50.00% tiene cierto conocimiento sobre el termino gestion de
calidad, el 70.00% conoce la técnica moderna de atencion al cliente, y que el 90.00%
aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes. Donde se concluye
que la totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas son los
duefios y que la mayoria absoluta tiene de 51 a mas afios y que la mayoria tiene una
permanencia de 7 a mas afios en el mercado y que la mayoria tiene cierto

conocimiento sobre la gestion de calidad.

Palabras clave: Atencidn, calidad, cliente, mype, restaurante.
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ABSTRACT

The objective of this research was to: Determine the characteristics of quality
management under the focus on customer service and improvement plan, in micro and
small businesses, service sector - restaurants, of the Camino Real Avenue in the
Chimbote district , province of Santa, year 2018, was developed using a non-
experimental, transversal and descriptive type design, a sample of 10 mypes was
chosen, representing 83.00% of the population, to which a questionnaire of 22
questions was applied, obtaining the following results: that 50.00% of the
representatives are 51 years of age and older, and that 70.00% have a secondary
education, with respect to the SMEs, the business owners affirm that 50.00% have 7
or more years in the market, also for customer service quality management, 50% have
some knowledge about the term quality management, 70.00% know the modern
customer service technique, and that 90.00 % applies quality management in the
service it provides to its customers. Where it is concluded that the totality of the
representatives of the micro and small companies are the owners and that the absolute
majority is from 51 to more years and that the majority has a permanence of 7 to more
years in the market and that the majority has certain knowledge about quality

management.

Keywords: Attention, quality, customer, mype, restaurant
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I. INTRODUCCION

En nuestro pais Per( segun investigaciones que ha realizado el INEI que es el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica recalca que el 95,60% son empresas ya
sea micro o pequefias por la cantidad de ventas y los criterios que tiene establecido

dicho instituto.

Asimismo estas micro y pequefias empresas son las entidades privadas que
generan el mayor impacto econémico en nuestro pais, dado que el sistema de rotacion
de liquidez es mayor, debido a compra y venta de productos y servicios que estan al
alcance de la poblacion promedio, también se le consideran fuentes de empleo debido

a la gran demanda que requiere.

En el aspecto de la competitividad las micro y pequefias empresas estan expuestas
a los diversos cambios de la demanda de los clientes, donde recae la responsabilidad a
la gran importancia que se le dé a la atencion de los clientes, donde las acciones y
estrategias que realicen las empresas para la captacion de clientes sean las adecuadas
y pueda aumentar el nivel de clientes, el nivel de clientes satisfechos y el nivel de

ventas.

La atencion que se le brinde al cliente es la manera que se puede mantener una
relacién entre las empresas y los clientes, es de importancia que siempre se trate de
buscar la mejor relacién posible, ya que esto permite tener clientes fidelizados,
recomendaciones de parte de estos con otros y reconocimiento a nivel empresarial,
donde la buena atencion va a permitir que los clientes estén satisfechos con el servicio

brindado.



Actualmente la técnica administrativa de la atencion al cliente se encuentra en
revalorizacion por parte de las micro y pequefias empresas, ya que estd demostrado
que si logran captar la mayor cantidad de clientes, van a generarse mayores ingresos
econdémicos y tienen mayores posibilidades se seguir creciendo en el ambito
empresarial, donde las multinacionales estan arrasando con todas las empresas
nacionales, dado a estrategias mas sofisticadas, asimismo las empresas que inician
deben tener estrategias para poder sobrellevar estas dificultades y no puedan

desaparecer al poco tiempo de creadas.

En el pais de Espafia para Cortés (2017) sefiala que el 70.00% de las empresas que
se crean desaparecen antes de los 3 de creadas, debido a que tienen problemas de
calidad en sus servicios, esto se da debido a que el concepto de la calidad no solo se
debe tomar en la parte operativa, debe ser tomado en cuenta por parte de la alta
direccidn, quienes depende de la inversion y del presupuesto que se les brinde a los

operarios y puedan realizar su funciones correctamente.

Para Goodman (2014) en el pais vecino de Argentina, el éxito de toda empresa
depende de que el cliente este conforme con los productos y servicios ofrecidos, sin
embargo la mayoria de los ejecutivos considera a la atencion al cliente de sus empresas

poco mas de una molestia necesaria.

Tomando estas palabras no solo el problema radica en las micro y pequefias de
nuestro pais, sino en otros paises, dado que los empresarios pequefios, solo buscan
obtener el maximo de sus ganancias, y para lograrlo se necesita de “inversion”,

inversion que muchas veces no estan dispuesto a darlo.



Para Vela (2018) sefiala que la industria restaurantera de México registro un
crecimiento de 2.80% durante el afio 2017, y que actualmente cuenta con una industria
sana. EI nimero de restaurantes ha tenido una alza de 6.50% anual, lo cual ha
provocado mayor competencia entre ellos. De acuerdo a su ultimo estudio realizado,
Vela Reyna refirié que en México hay méas de 500 mil puestos de alimentos y bebidas
y de los cuales 270 mil restaurantes operan en la formalidad y con un gran nivel de

servicio.

Para el pais vecino de México aun esté en vias de desarrollo, buscando una mayor
competitividad, dado que aun existen restaurantes informales y que no brindan una
adecuada atencién y los clientes no tienen donde puedan quejarse dado que son

restaurantes que no estan formalizados.

Para el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (2018) respecto a los
restaurantes sefala: “en el mes de enero del 2018, el grupo de restaurantes aumento en
2,36% entre los rubros que mas crecieron fueron las pollerias, cevicherias, restaurantes
de comida criolla, y las de comida rapida apoyados en franquicias y los combos por la

estacion de verano.

Todo esto se ha logrado a la aplicacion de estrategias de ventas, como los servicio
delivery, promociones por via on-line, algunas promociones en alianzas estratégicas
entre empresas u otras entidades, y como alguna presentacion de un artista reconocido

que capte la mayor cantidad de clientes.

Para Ascension (2015) asegura gque para que una empresa que se dedica a la
comida tenga éxito, se debe apostar por mejorar el servicio que ofrecen, y para que

ellos resulten los propietarios deben invertir en formar y capacitar a su personal, a fin



de que estos traten bien al cliente externo. Sin embargo advierte que estas
capacitaciones lo ven como gastos excesivos debido a la gran rotacion del personal,
pero también sefiala que si antes por un cliente insatisfecho significaba diez potenciales

clientes perdidos, hoy significa el triple este nimero.

En el distrito de Chimbote, zona de estudio de la investigacion, existen empresas
que tienen problemas que al poco tiempo de creadas desaparecen del rubro
empresarial, debido a que tienen problemas de marketing, atencion al cliente, entre
otros. Esto surge debido a que los propietarios realizan empresa con pocos estudios

administrativos, y esto nos va a permitir realizar el estudio de investigacion.

Es por ello que, y por lo antes mencionado se plantea el siguiente problema de
investigacion: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de la Avenida Camino Real del distrito de Chimbote,

provincia del Santa, afio 2018?

Para dar solucion al problema de investigacion se propuso el siguiente objetivo general

de la investigacion:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al
cliente y plan de mejora, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de la Avenida Camino Real, del distrito de Chimbote, provincia del Santa,

afo 2018.

Para encontrar y dar solucion al objetivo general se propuso cuatro objetivos
especificos los cuales se detallan: Identificar las caracteristicas de los representantes

de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes de la Avenida



Camino Real, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, asimismo
tenemos al segundo objetivo. Describir las caracteristicas de las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la Avenida Camino Real del distrito
de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, posteriormente tenemaos al tercer objetivo.
Detallar las caracteristicas de la gestién de calidad bajo el enfoque en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la
Avenida Camino Real, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, y por
ultimo tenemos. Elaborar y proponer un plan de mejora para la gestion de calidad bajo
el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes de la Avenida Camino Real, del distrito de Chimbote, provincia del

Santa, afio 2018.

La investigacion realizada se justifica porque nos permitio conocer la realidad de
los restaurantes en estudio, asimismo las caracteristicas de los propietarios de dichos
negocios y como es que funcionan dentro del ambito empresarial. También nos va a
permitir conocer las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la atencion

al cliente de los restaurantes de la Avenida ya mencionada.

También sirve como fuentes de consulta para estudiantes que requieran

informacion y puedan comparar futuros estudios.

La metodologia que se utilizo en el trabajo de investigacion fue de un disefio no
experimental, de corte transversal y de tipo descriptivo, ya que solo se observé la
variable sin alterarla ni realizarle modificaciones, asimismo toda la informacion se
recolecto en un determinado tiempo y se describiran las principales caracteristicas,

donde la muestra es de 10 mypes y la poblacion fue de 12 mypes, la cual se hizo uso



de la técnica de recoleccion a la encuesta con un cuestionario de 22 preguntas dirigida

alos representantes.

Como principales resultados de la investigacion se obtuvo que el 50.00% de los
representantes tiene de 51 a mas afos, y que el 70.00% tiene educacion secundaria,
con respecto a las mypes los empresarios afirman que el 50.00% tiene de 7 a méas afios
en el mercado, asimismo para la gestion de calidad en atencién al cliente, el 50.00%
tiene cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 70.00% conoce la
técnica moderna de atencion al cliente, y que el 90.00% aplica la gestion de calidad en
el servicio que brinda a sus cliente, asimismo se presentan los resultados de la

investigacion que se encuentran en la pagina 40, en el Capitulo V — Resultados.

Donde se concluye que la totalidad de los representantes de las micro y pequefias
empresas son los duefios y que la mayoria absoluta tiene de 51 a mas afios y que la
mayoria tiene una permanencia de 7 a mas afios en el mercado y que la mayoria tiene
cierto conocimiento sobre la gestién de calidad, asimismo las conclusiones de la

presente investigacion se encuentran en la pagina 59, en el capitulo VI — Conclusiones.

Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion Evaluacion de la calidad de servicio
al cliente en el restaurante pizza burger diner de Gualan, Zacapa. Se planted el
siguiente objetivo general, evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante
Pizza Burger Diner de Gualan. En la cual la investigacion que se realizo es de nivel

descriptivo y se determinaron la muestra 70 clientes con dos cuestionarios de



expectativas y percepciones. Dando como resultados, el 42% de los clientes
encuestados dijo haberse enterado de Pizza Burger Diner a través de otros medios de
comunicacion (redes sociales y comunicacion de boca a boca), el 40% a través de
publicidad impresa (volantes, vallas, anuncios de prensa), el 42% de los clientes del
restaurante provienen de las aldeas del municipio de Gualan, el 31% de otros
municipios, principalmente de la Unidn, Zacapa; el 19% del casco urbano y el 8% son
viajeros frecuentes, que generalmente estan de visita una vez por semana en el
municipio. Las conclusiones son las siguientes, Se evalto la calidad del servicio al
cliente en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan, a través de la valoracion de
expectativas y percepciones, segun el método ServQual para calidad de servicio.
Segun la evaluacion realizada, el indice de Calidad del Servicio -ICS-en el restaurante
Pizza Burger Diner Gualan es de -0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los
clientes por el servicio recibido. Se determind que la brecha de insatisfaccion
promedio es de -0.17. En la cual la dimension o variable con mayor insatisfaccion
corresponde a elementos tangibles (-0.22), seguida por capacidad de respuesta (-0.21),

empatia (-0.16).

Villalba (2016) en su tesis que lleva por titulo Analisis de calidad del servicio y
atencion al cliente en azuca beach, azuca bistro y g restaurant, y sugerencias de
mejora. Cuyo objetivo general es el siguiente, 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. La investigacion es de tipo descriptiva, la
cual tiene dos cuestionarios, una direccionada al representante de la empresa con

quince preguntas y otra para los clientes que consta de catorce preguntas. Se



obtuvieron los siguientes resultados, el 38% de los 114 encuestados, esta de acuerdo
en que el personal fue amable y respetuoso, el 38% esta de acuerdo, el 33% de las
personas encuestadas, estan de acuerdo en que el tiempo de servicio estuvo dentro de
lo esperado, el 24% esta de acuerdo con el tiempo de servicio, el 60% del total de los
encuestados esta satisfecho dentro de la organizacion, En cuanto a las funciones y
responsabilidades el 50% tiene muy en claro cuéles son sus funciones, en cuanto al
sentimiento de motivacion, el 48% se encuentra medianamente satisfecho,38% se
encuentra medianamente satisfecho recibiendo capacitaciones para mejorar su trabajo
en atencion al cliente, el 64% considera que reciben capacitaciones 2 veces al afio, y
se llega a las siguientes conclusiones, la mayor fortaleza de los tres establecimientos
es el ambiente y la limpieza del lugar; la decoracion, y el 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 atencién
al cliente. En cuanto al ambiente laboral, se pudo constatar que los colaboradores
tienen claras sus funciones y responsabilidades, sin embargo se sienten desmotivados
por la falta de entrenamiento y capacitaciones, lo cual es considerado como un

impedimento para crecer profesionalmente dentro de la organizacion.

Goicochea (2016) en su informe de investigacion 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 como objetivo general, determinar las principales



caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector
Servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria
del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015, la investigacion
fue de tipo cuantitativa - nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal, para
el recojo de la informacion se escogio una muestra poblacional de 10 MYPE a quienes
se les aplicd un cuestionario de 24 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados, el 80% de los empresarios
encuestados de la MYPE, tienen edad de 31- 50 afios, el 70% de los representantes de
las MYPE, son de género masculino, el 40% de los representantes legales de las
MYPE, cuentan con estudios secundarios, el 80% de los representantes legales de las
MYPE encuestados son los propios duefios, el 60% de los representantes legales
encuestados respondieron que sus MYPE, tienen mas de 7 afios de presencia en el
mercado, Cantidad de trabajadores, el 60% de las MYPE encuestadas, tienen un total
de 1 a 4 trabajadores, el 90% de los representantes legales encuestados respondieron
que si tienen conocimiento en gestion de calidad. Llegando a las siguientes
conclusiones, se lleg6 a la conclusién que el total de representantes legales de laMYPE
encuestadas son peruanos, la mayoria de ellos son personas adultas, sus edades
flucttan entre 31 a 50 afios, la mayoria de ellos son del género masculino, cuentan con

estudios secundarios y la gran parte son casados.

Antlnez (2016) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016. Se plante0 el siguiente objetivo general, determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequefias



empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. La
investigacion se desarroll6 utilizando un disefio no experimental — descriptivo —
transversal, para el recojo de informacion se escogio una muestra dirigida de 22 Mypes
de una poblacion de 26, a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas. Los
resultados fueron los siguientes, el 59,1% si estan aplicando una gestion de calidad, el
36,4% tienen como prioridad ante sus clientes el buen trato, el 59,1% sefiala que una
atencion de calidad contribuye en un aumento de ventas para el negocio. Las
conclusiones sobre la gestion de calidad en atencion al cliente manifiestan que la
mayoria de los representantes aplican una gestion de calidad, usando técnicas de la
mejora continua, asimismo determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la
planificacion de sus actividades. En cuanto a la atencion al cliente, mayoria de mypes
tienen como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una atencion de calidad,

contribuyendo asi al aumento de ventas de negocios.

Huallpahuaque (2015) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes de dos tenedores — Huaraz 2014, tuvo como
objetivo general, describir las principales caracteristicas de la gestién de la calidad
bajo el enfoque de la calidad total en las micro y pequerias empresas del sector servicio
— rubro restaurante de dos tenedores en Distrito de Huaraz, 2014, asimismo la
investigacion fue cuantitativa, descriptiva, no experimental, para el recojo de la
informacion se escogi6 en forma dirigida una poblacion de 21 MYPE, a quiénes se les
aplico un cuestionario de 10 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta,

obteniéndose los siguientes resultados, el total de gerentes encuestados se observa que
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el 33,3% manifiestan tener de 36 - 45 afios de edad, el 51,5% manifiestan ser mujeres,
el 33.3% cuentan con estudios superiores universitarios. Llegando a las siguientes
conclusiones, la mayoria de los empresarios encuestados de las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes de dos tenedores del Distrito de
Huaraz, tienen de 36 - 45 afios de edad, son mujeres emprendedoras, con estudio

superior universitario.

Moreno (2016) en su estudio de investigacion Gestion de calidad y formalizacion
de las mypes del sector restaurantes turisticos del distrito de Iquitos, afio 2016. La
investigacion, tuvo como objetivo principal determinar la gestion de calidad y
formalizacion del Sector Restaurantes Turisticos del distrito de Iquitos afio 2016. Para
tal efecto, se aplicé metodologia de investigacion del tipo descriptivo — transversal -
no experimental, un cuestionario de 27 preguntas, obteniéndose como resultados: El
47,4% tiene una edad entre 30 a 44 afos, son de género masculino 84,2%, cuenta con
instruccion técnica 63,2%, la mayoria tiene de 5 a 9 trabajadores 42,1%, indican que
no conocen bien los alcances de una Gestion de Calidad 52,6%. Obteniendo las
siguientes conclusiones, las mypes del sector Restaurante Turistico son dirigidas por
empresarios que definen su cargo directriz como “duefios” (63,2%), rango de edad:
jévenes —adultos (de 30 a 44 afos) 47,4% y adultos (de 45 a 64 afios) 26,3%.
Predomina sexo masculino (84,2%), instruccion técnica (63,2%) y especialidad

“Cheff” (73.6%).
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Rodriguez (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente y fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de productos hidrobiologicos, casco urbano del distrito de Chimbote —
afo 2016, tuvo como objetivo general, determinar la influencia de la Gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y fidelizacion en las micrro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos, casco
urbano del distrito de Chimbote-afio 2016. La investigacion fue de tipo descriptiva-
correlacional, nivel aplicada, de disefio no experimental/transversal, se utilizd una
muestra de 266 clientes a quienes se les aplico un cuestionario de 32 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados, los clientes consideran que el 55,6% de los
duefios a veces si, a veces no supervisan que la atencion sea oportuna. EI 58,3% de los
duefios a veces si, a veces no capacita a los trabajadores para atender a los clientes. El
64,7% considera que la elaboracion de los productos casi siempre se realiza con
insumos de calidad. El 49,2% considera que el proceso de atencién desde el pedido
hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado. El 56,8% considera que
casi siempre la cevicheria atiende bien a los clientes. EI 64,7% menciona que siempre
el servicio y atencidn recibida es bueno. El 67,7% nunca cambiaria la cevicheria donde
acostumbra comprar por otra que ofrezca precios bajos. El 81,2% esta satisfecho con
el servicio recibido. Donde se concluye, la Gestion de Calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente influye en la fidelizacion de las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos. Esto quiere decir que
gracias a la capacitacion a los trabajadores para brindar una buena atencion sumado a
la rapidez de la entrega de los productos hace que los clientes sean frecuentes y por lo

tanto se fidelicen con las empresas.
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2.2 Bases Teoricas

Definicion de micro y pequefia empresa

La Ley 28015 (Ley de promocion y formalizacién de la micro y pequefia empresa)
menciona en el Articulo 2 Definicién de Micro y Pequefia Empresa que la micro y
pequefia empresa es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica
bajo cualquier forma empresarial, que esta contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccidn, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o la prestacion de servicios”.

Donde la siguiente investigacién nos permitio conocer a una muestra de 10
restaurantes que representa la gran mayoria de negocios de la Avenida Camino Real y
que asimismo conocer que el 50.00% de estos restaurantes tiene una permanencia de
7 a mas afios dentro del mercado, donde se observo que se encuentran consolidadas y

con proyecciones de crecimiento al mediano y largo plazo.

Caracteristicas de las Mype

La Ley 30056 en el Articulo 5 — Caracteristicas de las Mype

Todas las empresas segun la Ley se consideran de acuerdo a los niveles de ventas
anuales y tenemos que para las micro empresas va desde 1 UIT(Unidad Impositiva
Tributaria) hasta 150 UIT, asimismo las pequefias empresas van desde las 151 UIT’s

hasta las 1700 UIT s como maximo.

Asimismo se debe considerar que afio tras afio ha ido cambiando el valor de la UIT
(Unidad Impositiva Tributaria) donde para el afio 2020 tiene el valor de S/ 4300. 00

soles.
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Restaurantes
Flores, Chacén y Lorca (2016) dicen lo siguiente:

Entendemos por restauracion, al conjunto de empresas cuya actividad
destinada, es la elaboracidn, venta y el servicio tanto de comida como bebidas.
En la restauracién tradicional encontramos locales en los que se ofrece una
relativa variedad de posibles elecciones para consumirse y ser servidas en el
mismo local, los platos se elaboran individualmente en funcion de la demanda
del cliente y con una calidad representativa del restaurante. A este tipo de
establecimientos acuden los clientes para degustar la comida, reuniones entre
amigos o familiares, asimismo pueden ser atraidos por decoracion, ambiente y

la atencidn y oferta culinaria. (p. 8)

Calidad

El término usado hoy en dia es la calidad dentro de cada producto o servicio que
se ofrece dentro del mercado empresarial y que es la caracteristica que buscan los
clientes, es por ello que el autor Cortes (2017) lo define como: “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas

establecidas, implicitas u obligatorias™.

Tomando este concepto partimos con la certeza de que cada producto u ofrecido
debe contener la calidad como principal fuente de valor para que pueda ser adquirido

por los clientes.
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Gestion de Calidad

Cortés (2017) lo define como: “un conjunto de actividades donde la gerencia
general o altos directivos de una organizacion son los que determinan la politica de la
calidad, los objetivos y responsabilidades y que se implementaran por medio de la
planificacion, el control de calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora

continua”.

Objetivos de aplicar gestion con calidad

El autor Cortes (2017) sefiala los siguientes objetivos de aplicar una gestion basada

en la calidad:

- Abastecer las actividades de las organizaciones o el alcance que se logra.

- Compromiso de los trabajadores, conocimiento del puesto y responsabilidades.

- Integracion de los trabajadores, considerandolos y valorando por su trabajo.

- Enfatizar la prevencion, con el objetivo de hacer las cosas bien a la primera, de
acuerdo a lo previsto.

- Cada area de trabajo debe tener sus propios métodos de sistemas de control de
calidad, pero siguiendo el esquema general de calidad de la organizacion para

un trabajo coordinado. (p.9)

La gestion de calidad tiene alcances en toda la organizacion, ya que todas las
actividades que se realicen debe tener un solo objetivo empresarial, y donde deben
estar comprometidos los trabajadores y los propietarios de las organizaciones para que
puedan tener un respaldo de todo, y asimismo abastecer y brindar los recursos
necesarios para poder realizar todas las actividades relacionadas a una buena gestion

de calidad.
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Importancia de aplicar la gestion de calidad

El autor Cortés (2017) nos dice que la importancia de aplicar la gestion de

calidad en sus servicios es en mejorar los productos y los servicios ofrecidos.

Asimismo aplicando este sistema rompe las barreas entre los departamentos
gerenciales, departamentos de linea y los operarios, donde se establecen mejores
relaciones interpersonales y laborales para poder alcanzar los objetivos
organizacionales, asimismo aplicando el sistema de calidad se previene todos los

posibles riesgos.
Elementos de la gestion de calidad

Para Cortes (2017) sefiala que los elementos que debe tener una buena gestién

de calidad:

- Establecer politicas de calidad

- Planificacion de las actividades

- Organizacion de los departamentos

- Establecer a los representantes de la Direccion de Calidad
- Recursos

- Revision del sistema

- Aplicacion del sistema

- Auditorias

Tener en cuenta que para que se llegue a realizar todo esto sistema de calidad
se debe cumplir con darle el respaldo a cada elemento del sistema, y asimismo revisar

siempre el sistema para que la mejora siga continuando.
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Alcances la gestion de calidad

El autor Cortés (2017) sefiala que el sistema de gestion de calidad tiene

alcances en toda la organizacion y es por ello que lo detalla:

- El sistema aplica para todas las actividades que realizan las empresas, ya sea
organizacionales e institucionales.

- Lacalidad es responsabilidad de todos los encargados.

- Aplicar la calidad es satisfacer a los clientes, internos o externos.

- Aplicar un sistema de calidad es prevenir

- Aplicar un sistema de calidad es mejorar en los productos y servicios

- El sistema de calidad promueve la colaboracién de todos los involucrados.

Asimismo estos alcances deben promoverse en base a las politicas de calidad de la
organizacion, dado que deben tener respaldo en las decisiones que tomen, y para que
la aplicacion de este sistema sea efectivo y eficaz en lo que se pretende para la

organizacion.

Ademas se debe buscar la forma de implementar este sistema en todas las
organizaciones pero con diferentes estrategias empresariales, debido a que no todas
funcionan de la misma manera, este sistema de gestion de calidad no garantiza que las
empresas sean las lideres y las mejores en el entorno empresarial, pero si garantiza la
competitividad y la rentabilidad deseada por todos los empresarios, debido al alcance

que logra dicho sistema.

En la investigacion realizada el 70.00% de los representantes encuestado conoce la

técnica moderna atencion al cliente como parte de su sistema de calidad.
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Atencion al cliente

Segun Flores, Chacon y Lorca (2016) nos da la siguiente definicion sobre el

término de atencion al cliente:

Atender es el arte de brindar un servicio al cliente, permitiendo conseguir la
satisfaccion por medio de la excelencia del servicio por parte de los
colaboradores del establecimiento, los cuales han cumplido con brindar un
servicio de calidad y cumpliendo con todas las expectativas de los clientes. (p.

62)

Es por ello que dentro de la investigacion realizada, se obtuvo que el 100% de
los representantes afirmaron que si aplican una gestion de calidad adecuada y
oportuna, los clientes regresan a sus establecimientos para poder seguir

consumiendo y recomendando a otras.
Asimismo para el autor Arenal (2017) lo define de la siguiente manera:

“La atencién al cliente es un servicio proporcionado por una empresa con el fin
de relacionarse con los clientes y anticiparse a las expectativas de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes
brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto de un

producto o de un servicio”. (p. 8)

Arenal se argumenta que para atender al cliente, se puede lograr una anticipacion
ante sus necesidades dado que se busca lograr una interaccion y comunicacion asertiva
entre ambas partes, y asi poder saber sus necesidades, deseos y buscar satisfacer a cada

uno de los clientes.
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En la investigacion realizada, se obtuvo que el 50.00% de los restaurantes brindan
una atencion personalizada a sus clientes, seguido de una rapidez en todas las entregas,
dado que al ser establecimientos de afluencia de clientes al estar en una avenida muy
transitada, deben ser rapidos en la atencion y recepcionar de manera asertiva el pedido,
y asimismo se pudo corroborar mediante la observacién que muchos de estos

restaurantes cumple con los datos brindados.

¢ Cémo atender a los clientes?

Segln Flores, Chacén y Lorca (2016) nos brinda una lista de componentes para
poder atender de la mejor manera posible, donde no te garantiza que los clientes se
identifiquen con la empresa, pero que si nos va a acercar a mejorar en brindar nuestros

servicios:

- Seguridad: Ofrecer un servicio a nuestros clientes que no implique dudas,
peligros o riesgos de adquisicién durante la atencion.

- Credibilidad: Demostrar seguridad absoluta en nuestra atencion y ofrecer lo
que tenemos y no mentir con la finalidad de retener clientes.

- Comunicacion: Informacion asertiva entre empresa-cliente para poder
entenderse y satisfacerse entre ambas partes.

- Comprension al cliente: Significa tener empatia con los clientes, y buscar lo
que quieres, y cuando lo necesita para poder brindarle la mejor atencion.

- Accesibilidad: Buscar accesos de comunicarse entre la empresa y los clientes
mediante buzones de sugerencia, libro de reclamaciones, entre otras vias para

ver las necesidades y observaciones y mejoramiento de la empresa.
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Cortesia: Las empresas deben tener simpatia, mostrar respeto y amabilidad y
ofrecer un gran trato con los clientes.

Profesionalismo: Las empresas deben tener conocimiento para la ejecucion del
servicio y que la atencion que brinda el personal debe ser el reflejo de la
organizacion de la empresa.

Capacidad de brindar informacion: Disponibilidad de poder ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido y provechoso.

Fiabilidad: Las empresas deben ofrecer un servicio fiable y sin problemas, se
asocia con la seguridad y la credibilidad.

Espacios intangibles: Los espacios fisicos, los equipos y materiales
conservados, limpios y nuevos, y contar con el personal adecuado que nos
permitan llegar a los clientes y mantener una comunicacion fluida y adecuada.

(p. 64-65)

Las empresas para poder lograr brindar una buen atencion a sus clientes, debe

actuar con mucho profesionalismo, mucha ética y conocimientos sobre el servicio que

estd ofreciendo, asimismo estar dispuesto a las interrogantes e inquietudes de los

clientes para brindar ayuda y asistencia dentro del establecimiento en el que se

encuentre, es importante capacitar al personal que labora dentro de las organizaciones

para lograr que cumplan con las expectativas de atender a los clientes y que estos se

vayan satisfechos con la atencién brindada.

En la investigacion realizada el 70.00% de los representantes afirman que sus

clientes estdn muy satisfechos gracias al servicio que se les brinda dentro de sus

establecimientos, y asimismo que esto ha permitido que incremente sus ventas, y vaya

ganando terreno en el mercado y que sus restaurantes sean rentables.
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Satisfaccion del cliente

Un cliente satisfecho es un cliente que regresara a comprar nuestros productos una
y otra vez y las veces que le sean necesarias, debido a la calidad y al buen servicio y
producto ofrecido, un cliente que esta satisfecho, se logra cuando se cumplen sus
expectativas (Flores, Chacén y Lorca, 2016 , p. 65), para poder realizar esto debemos
hacer mucho énfasis en los clientes y buscar estrategias para cada tipo de cliente, dado
que todos son diferentes, y dentro de ellos los duefios de los negocios deben hacer
esfuerzos para capacitar al personal colaborador dado que ellos son la imagen y cara

de la empresa.

Beneficios de clientes satisfechos

Los siguientes autores ya mencionados anteriormente como Flores, Chacén y
Lorca (2016) mencionan algunos beneficios gracias a realizar un buen uso de una
gestion en la atencién y énfasis en los clientes: la compra voluntaria, relaciones
interpersonales, recomendaciones con otros clientes potenciales, fidelizaciones con los
clientes. (p. 62), es por ello que dentro de la investigacion realizada el 50.00% de los
duefios de los restaurantes de la avenida camino real afirman que su atencién brindada
es buena, y esto le ha permitido que no tengan tantas quejas, pero si se esfuerzan por
ofrecer un servicio de calidad y empezar a que su atencion sea perfecta y buscar la

mejora continua.

Tener a los clientes satisfechos es una ventaja con respecto a la competencia, pero

también se debe tener en cuenta que las actividades deben ser planificadas para poder
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lograrlo, todo esto va a permitir posicionamiento de las empresas, ingresos econémicos

y utilidades que les permite que sean rentables dentro del entorno empresarial.

Decalogo para satisfacer a los clientes

Para el autor Arenal (2017) detalla los siguientes pasos:

- Un compromiso de ofrecer servicios de calidad

- Gran conocimiento del propio producto, negocio y/o servicio.

- Estudio de mercado y conocer a los potenciales clientes

- Trato amable, respetuoso y cortes a las personas y/o clientes.

- Tratar de discutir con algun cliente o trabajadores.

- No debemos hacer esperar a nuestros clientes, ellos siempre tienen prisa.

- Cumplir con lo que se promete brindar, no hacer falsas promesas ni
exageras con lo que no tenemos.

- Debemos asumir que los clientes siempre dicen la verdad, aunque muchas
veces puedan estar mintiendo.

- Debemos enfocarnos en fidelizar y captar clientes en lugar de vender, dado
que los clientes haran que nuestras ventas crezcan, y las ventas seran el
reflejo de nuestro crecimiento empresarial.

- La compra que realizan nuestros clientes debe ser lo mas facil, breve y

respetuosamente posible. (p.49)

La importancia de que el personal esté capacitado en brindar una atencion radica
en la organizacion de la empresa, que dentro de los objetivos organizaciones la
atencion sea la base para poder fidelizar a los clientes y asimismo se brinde un servicio

de excelencia a los clientes.
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A pesar de que el decalogo del autor Arenal no asegura que el cliente se vaya
satisfecho, le permite a las empresas que estan yendo por el camino correcto pero que
asimismo deben seguir buscando nuevas estrategias para poder alcanzar la satisfaccion
y que vuelvan y recomiendo a otras personas para que puedan adquirir los bienes o

servicios que ofertan las empresas.

Clientes

Conceptos de cliente

Segun el autor Diaz (2014) los clientes son aquellas personas que compran
productos, los cuales son el motor para las empresas, logran mejores ventas y una
buena rentabilidad, “los clientes son el tesoro de cualquier actividad, sin ellos no seria
posible ninguna tipo de venta” asimismo el mismo autor afirma que: “un cliente es un
individuo o empresa que adquiere los productos o los servicios para si 0 para otra

persona de forma voluntaria”.

Las empresa deber tener en siempre en cuenta, que un cliente es el motor y motivo
para que se puedan mantener y crecer en el rubro, si las organizaciones no se
comprometen a satisfacer sus necesidades, asimismo estos clientes buscaran otros
lugares donde si se les cumplan y atiendan de una mejor manera, es por ello que la
atencion que deben brindar las empresas deben ser de calidad y con el compromiso

necesario de buscar la forma para poder satisfacer sus necesidades.

Segtin Tarodo (2014) define a cliente como: “aquel ser 0 empresa u organizacion
que compra un bien, un producto o un servicio, para satisfacer sus necesidades a otra

persona, empresa u organizacion a cambio de pagar un dinero”.
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Los clientes deben ser atendidos de la mejor manera y no esperar tanto para que
sus necesidades sean atendidas y satisfechas para que ellos se sientan comodos y

puedan regresar a los establecimientos.

Elementos para una buena atencion

Para el autor Tarodo (2014) contempla a los siguientes:

- El entorno: Es aquel espacio fisico y accesorios o materiales para que todo
negocio puedan realizar sus actividades, y que los clientes tengan una buena

sensacion y se vuelva agradable para ellos.

- La sincronizacion u organizacion: Son todos aquellos elementos intangibles que
no se pueden ver pero que trata de los valores empresariales y la politica que cada

empresa pueda contemplar.

- Los Colaboradores: Las personas que apoyan a la empresa y que son las que se
relacionan con los clientes, en otras palabras son la imagen de toda empresa y eso
refleja en la atencién y los clientes juzgaran a la empresa por medio de la atencion

brindada, sin dejar de lado al producto. (p.168)

Fases para atender al cliente

Para Tarodo (2014) nos brinda cuatro etapas para una buena atencion:

- La acogida: Para esta etapa el autor sefiala que debemos ser amables y muy
empaticos, asimismo las empresas deben recolectar sugerencias de los clientes
para que les hagan sentir comodos, y segun sean los servicios que se brinda,

también se puede atender de manera personalizada.
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- El seguimiento: Para esta etapa se debe ser claro con el cliente, y que la espera
no sea tan aburrida, se debe informar cuanto tiempo debera esperar, quien les va a

atender y las razones por la cual esta esperando.

- La gestion: En esta etapa la persona encargada debera recoger y atender todas las
necesidades y gestionar todo lo necesario para poder atender de la mejor manera

y asimismo debe tener cuidado para que los clientes no se sientan incomodos.

- La despedida: Esta etapa es la culminacion de la relacion entre la persona que
atiende y el cliente, al llegar a esta etapa el cliente deberd irse sin dudas y

satisfecho que se cumplio con las expectativas y deseos mismos. (p. 170 - 171)

Clasificacion de clientes

Segun el autor Diaz (2014) lo divide por las relaciones y el comportamiento

de estos:

Por la relacion de la empresa con los clientes:

- Clientes destinados, estas personas no han realizado ninguna compra o
acercamiento con la empresa, y es por ello que las empresas deben direccionar sus

esfuerzos en ellas.

- Clientes futuros o potenciales, son los individuos a los que ain no se ofrecido o
vendido algin producto de la empresa, pero se les tienen en cuenta como posibles
compradores a futuro, y que si estan interesados en adquirir los productos y /o

servicios.
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- Clientes en ocasiones, estos tipos de clientes son los que han comprado o
adquirido servicios en alguna oportunidad o que los adquieren de manera

discontinuada o esporadicamente.

- Clientes fieles o habituales, son los clientes que realizan compras o adquieren

servicios de manera habitual y son los clientes activos de las empresas.

Todas las organizaciones hoy en dia estadn informadas de los diferentes clientes
que existen, dado esto deben disefiar estrategias para que puedan brindar un buen
servicio, dado que las empresas no pueden descuidar esta parte, un cliente que pierden
por una mala atencién, implica merma en los ingresos econdémicos de la empresa, y las
empresas deben realizar estrategias para que los clientes que son ocasionales o
potenciales se puedan volver en habituales y esto permitird un mayor consumo y un
mayor posicionamiento de las empresas, dado que en la investigacion realizada el
100.00% los duefios de los restaurantes afirman que si se les brinda una buena

atencion, los clientes regresaran.

Por su comportamiento de compra

- El cliente enterado, son aquellos que conocen o pretenden tener mayor

conocimiento de la empresa.

- El cliente hablado, solo habla de sus cosas personales y no pone atencién a la

principal actividad.

- El cliente prepotente, estos clientes son los que siempre pretenden tener la razén

y contradice a cualquiera otra que piensa diferente.
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- El cliente inquieto, son aquellos estan de manera fisica pero mentalmente estan

en otros lugares y prestan atencion.

- El cliente timido, considerar ser pacientes con este tipo de clientes dado que son

los mas tranquilos y no nos causan tantos problemas.

- Cliente desinformado, aquellos clientes que no estan al tanto del producto y
servicio que ofrecen y los cuales necesitan que se les transmita confianza y

seguridad.

- Cliente agresivo, son muy exigentes, con una actitud agresiva y prepotente.

Al momento de brindarle la atencién a los clientes, siempre vamos a encontrar a
diferentes tipos de clientes, de los cuales debemos tener mucho cuidado y atenderles
de una manera profesional sea cual sea el tipo, escuchando sus sugerencias, siempre
debemos recordar que el cliente tiene la razén, y es por ello que debemos escucharlos
y tomar en cuenta sus dudas y consultas, asimismo esto nos va a permitir mejorar como

empresa Yy brindar un servicio de calidad para los clientes y esto haga que regresen.

Brindar una buena atencion y ofrecerles un producto de calidad a los clientes de
los restaurantes estudiados ha permitido que el 50% de estas empresas estén
posicionadas o permanezcan en el mercado por un periodo de mas de 7 afios y los

cuales les han permitido subsistir y generar ingresos econdmicos para muchas familias.

Asimismo debemos tener mucho cuidado y brindarle confianza, seguridad y
rapidez para que los clientes se sientan comodos y muy amenos con la atencién y
servicio brindado y se pueda cumplir sus expectativas y necesidades y retornen para

adquirir los mismos y otros servicios que se ofrezcan.
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Reclamos y quejas
Para el autor Arenal (2017) define de la manera siguiente:

Las quejas y reclamaciones del publico son las mejores pistas a seguir a crecer y
mejorar el producto o servicio. Nadie mejor que nuestro clientes para valorar o

hacer una buena critica de nuestra empresa y lo que ofrecemos (p.18).

Las organizaciones deben contar con al menos algun tipo de  registro para las
quejas y reclamos que puedan tener de sus clientes, esto es un “libro de
reclamaciones”, es por ello que nos va a permitir los malestares, dudas y todos los
inconvenientes y mejorar para poder realizar la mejora continua y ofrecer los bienes y

servicios a los clientes.
Los canales de reclamacién

Segun el autor Arenal (2017) sefiala a los diferentes canales que se debe tener en
cuenta y son el manejo de informacion de los clientes, la imagen de la empresa, la

satisfaccion, los estudios de como perciben a la marca y los informes de ventas.

Es por ello que los restaurantes encuestados el 90.00% refieren que una empresa
es eficiente cuando atienden a los reclamos de sus clientes y le dan la solucion y es por
ello que mejorar es la clave en los negocios que ofrecen servicios, y si se realiza de
forma continua es lo ideal y lo que nos va a permitir crecer como empresa, asimismo
debemos tener un registro de todas las observaciones que nos puedan hacer y asi
tomarlas en cuenta para poder mejorar, y que pueda existir una mejor relaciones entre

los clientes y las empresas y estos s se sientan seguros y escuchados.
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2.3 Marco Conceptual

Calidad: Aquellas caracteristicas que son propias e inherentes de los productos o
servicios que ofrecen las empresas para cumplir con las expectativas y necesidades de

las personas.

Gestion de calidad: Es un plan de actividades que busca brindar y asegurar la calidad
de lo que se ofrece en base a técnicas, herramientas y estrategias que son debidamente

planificadas y puestas en marcha.

Atencion al cliente: Es la forma de estar atento y brindarle a los clientes un buen

ambiente y poder otorgarle lo que solicitan ya sean bienes o servicios.

Clientes: Es la persona que adquiere los productos o servicios que ofrecen las micro y

pequefias empresas con el fin de satisfacer sus necesidades.

Satisfaccion del cliente: Cumplir con brindar un servicio lleno de calidad, donde se

pudo satisfacer sus necesidades, deseos y expectativas.

Micro empresa: Organizaciones que se miden a través de sus ventas anuales las cuales

van desde 1 hasta 150 UIT.

Pequefia empresa: Organizaciones las cuales sus ventas anuales van desde las 151 a

1700 UIT.
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111. HIPOTESIS

En la siguiente investigacion realizada en la Avenida Camino Real del distrito de
Chimbote, no se planted hipétesis porque el enfoque de la investigacion en estudio es

de tipo descriptiva, y tan solo se describio las caracteristicas de la variable en estudio.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion:

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizd el disefio de

investigacion, no experimental, transversal, descriptivo.

Fue no experimental, porque se realiz6 sin manipular la variable en estudio, es

decir, se observo a la variable gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente.

Fue transversal, porque el estudio se realiz6 en un espacio especifico, el cual conto

con un inicio y final.

Fue descriptivo, porque solo de describe las caracteristicas de la variable y la

técnica administrativa en estudio tal cual se encontro.

4.2 Poblacién y Muestra

La poblacién se conformd por 12 micro y pequefias empresas de la Avenida
Camino Real del distrito de Chimbote, provincia del Santa, las cuales son formales y

se determind mediante un sondeo de calle por calle.

Se considerd una muestra dirigida de 10 micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes, en funcién a la disponibilidad para brindarnos informacion y se
descartaron a las 2 micro y pequefias empresas que no aceptaron la aplicacién del

cuestionario. (Ver Anexo 04)
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion de | Dimensién Indicadores Medicién
la variable
18 a 30 afios.
31 a 50 afios. Razon
Edad 51 a mas afos.
Masculino.
Caracteristica Son las Género Femenino. Nominal
de los | personas que
representantes | dirigen o son Sin
de las micro y | los instruccion.
pequeias encargados de | Grado de Primaria. Ordinal
empresas las empresas | instruccion Secundaria.
encuestadas Superior
Técnico.
Superior
universitario.
Cargo dentro Duefio Ordinal
de la empresa Administrador.
Tiempo en el 0 a 3 afios
cargo 4 a 6 afios Razdn
7 a mas afios

Fuente. Elaboracion propia
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Caracteristicas
de las microy
pequefias

empresas.

Unidades
econdémicas
impulsadora
s de efectivo
en la
economia

nacional.

0 a 3 afios

Tiempo de 426
permanencia de la abanos ,
empresa 7 amés afios Razon
1 a5 trabajadores )
Razon
NUmero de 6 a 10 trabajadores
trabajadores 11 a mas
trabajadores
Personas que Familiares _
trabajan en la No familiares Ordinal
empresa
Obijetivo de la Generar Ganancias Nominal

creacion

Autoempleo

Fuente. Elaboracién propia
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Variable Definicién Dimension Indicadores Medicion
de variable
Término Gestién | - Si
de Calidad -Tengo cierto | Nominal
conocimiento
- No
- Bechmarking
- Atencion al cliente | Nominal
Caracteristic | La gestion de | Tecnicas " Marketing
_ modernas de —Planee_lmlento
ade la gestion calidad son gestion de calidad Operatlvq
. r0Cesos - Outsorcing
de calidad | P y - Otros
bajo el actividades, - Ninguno
atencion al - Poca iniciativa
enfoque de | -Aprendizaje lento | Nominal
atencién  al cliente es el | pificultad de los | -NO se adapta a los
arte de | trabajadores cambios
cliente -Desconocimiento
satisfacer a del puesto
nuestros -Ninguna —
- La observacion
clientes lo cual - Laevaluacion
es  necesario | Técnicas de |- Escalade
evaluacion  de puntuaciones | Nominal
para una | ndimiento - Evaluacién de
empresa, para 350
- Ninguna
que  pueda | Gestign de
funcionar calidad ayudar a |- Si Nominal
alcanzar los | - Aveces
adecuadament - - No
objetivos y metas
e Yy pueda
evolucionar en | Término atencion | - Si _
al cliente -Tengo cierto | Nominal
el mercado. conocimiento
-No
Aplica la gestién
de calidad en el |- Si
servicio que | - Aveces
brinda. - No Nominal

Fuente. Elaboracion propia
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Variable Definicion de | Dimension Indicadores Medicion
variable
La buena atencién Si Nominal
permite que los clientes A veces
regresen No
Atencion
personalizada
Caracteristic La gestién de Factores que utiliza Rapidez en la
a de la gestion | calidad son para brindar una buena entrega de los | Nominal
atencion productos
de  calidad | Procesos y Las
- instalaciones
. actividades, :
bajo el Ninguna
enfoque  de atencion al
3 cliente es el arte | L@ atencion que brinda Buena
atencion  al . es: Regular
cliente de satisfacer a M_ala Nominal
nuestros clientes Ninguna
lo cual es Clientes
. Resultados  logrados satisfechos
NECesario para | prindando una buena Fidelizacion de | Nominal
una  empresa, | atencion al cliente clientes
Posicionamient
para que pueda odela
funcionar empresa
Incremento de
adecuadamente las ventas
y pueda | Empresa eficiente
evolucionar en cuando atiende SI Nominal
reclamos de los clientes A veces
el mercado. No
La atencidn al cliente le
permite el Si Nominal
posicionamiento de la A veces
empresa No
Continua...

Fuente. Elaboracién propia
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento para la recoleccién de datos es

el cuestionario.

Para recoger la informacion de la investigacion se aplicd un cuestionario
estructurado, el cual consta de 22 preguntas, distribuidas en tres partes, la primera
sobre las caracteristicas de los representantes la cual contiene 5 preguntas, la segunda
parte contiene 4 preguntas acerca de las caracteristicas de las micro y pequefas
empresas, y por Ultimo la tercera parte contiene 13 preguntas respecto a la gestion de
calidad bajo el enfoque en atencién al cliente del rubro restaurantes de la Avenida

Camino Real.

4.5 Plan de Analisis

Para utilizar el plan de analisis de la investigacion se utilizo el programa Excel, el
cual es de uso sencillo y practico, para la creacion de figuras e indicadores a través de
la base de datos. En las figuras circulares se puede apreciar, la cantidad de respuestas
de cada pregunta, asi como el porcentaje, lo cual permite detallar con exactitud los

datos obtenidos.

Posterior a ello, se desarroll6 un andlisis de resultados el cual se utilizé el programa

Word, el cual nos permiti6 plasmar las ideas obtenidas.

Al finalizar la investigacion se utilizé el programa PDF para la presentacion del

informe final de la investigacion.
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4.6 Matriz de Consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variable _ —
Poblacién Técnica e
y Muestra Métodos Instrumento Plan de
analisis
Obijetivo Disefio de la | Técnica:
General: Poblacion: | investigacion: | La utilizada es | Programas
-Determinar  las Esta la Encuesta de:
caracteris_tl,cas de conformad | No Excel: Para
::Zlide%esnggjo depi Gestion a.por 12 | experimental: Ins'trumento: ellr.e(.:ojo y
enfoque en | de calidad mlcro~ y | Dado que EI. |.nstrumento gnallsw ”de
¢Cuéles son las | atencion al cliente . pequefias no se | utilizado es el | informacion,
principales y plan de mejora, bajo el empresas manipulara la | Cuestionario mediante la
caracteristicas en las micro y | enfoque | gel sector | variable  en tabulacion y
de la gestion de | pequefias en servicio- estudio creacion de
calidad bajo el | empresas  del | atencién | rubro Transversal: figuras.
enfoque en | sector  servicio, al cliente | restaurante | La
atencion al rubro restauran_tes s dela Av. | investigacis g
) de la Avenida , de. . g_amon Wor : .Para
cliente 'y Plan | camino Real. del Camino se realizd en el analisis de
de mejora en | gistrito de Real del | un tiempo vy los
las  micro y | Chimbote, distrito de | espacio resultados.
pequefias provincia del Chimbote. | determinado.
empresas, del | Santa, afio 2018. Datos PDE:
sector servicio — o obtenidos | Descriptivo: Para la
rubro Objetivos mediante | Se describira presentacion
restaurantes, _de Especificos: un sondeo | las del informe
la . Avenida —Identlflf;a_r las de calle por | caracteristicas final.
Camino Real del | caracteristicas de .
distrito de | los representantes calle. de la variable y
Chimbote, de las micro y tecnl(?a en
provincia del | Pequefias Muestra: | estudio.
Santa, afio empresas, sector Consta del
20187 servicio, rubro 83% (10)
restaurantes de la de las
Avenida Camino .
Real, del distrito mlcro~ y
de Chimbote, pequenas
provincia del empresas
Santa, afio 2018. en estudio.
-Describir las
caracteristicas de
las  micro vy
pequefias
empresas del
sector  servicio,
rubro restaurantes
de la Avenida
Camino Real del
distrito de
Chimbote, afio
2018.
Fuente. Elaboracion propia Continda...
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Metodologia

Problema Objetivos Variable - —
Poblacién Técnica e
y Muestra Métodos Instrumento Plan de
analisis
Disefio de la | Técnica:
Objetivos Poblacion: | investigacion: | La utilizada es | Programas
Especificos: Esta la Encuesta de:
conformad | No Excel:
-Detallar las Gestion a por 12 | experimental: | Instrumento: | Para el
caracteristicas de . micro y | Dado que El instrumento | recojo y
. la gestion de de calidad ~ - e
¢Cudles son las calidad  bajo el | baio ol pequefas no se | utilizado es el | anélisis de
rincipales J J empresas manipulara la | Cuestionario informacio
P P . enfoque en | enfoque .
Caracterlst!gas atencion al cliente del _§ector varlat_)le en n, _
de la gestion de | ge |as micro y | €N servicio- | estudio mediante la
calidad bajo el | pequefias atencion rubro Transversal: tabulacion
enfoque en | empresas del | al cliente | restaurante | La y creacion
atencion al | sector  servicio, s, de la Av. | investigacion de figuras.
cliente 'y plan gtébrolf;estiur::_tg; Camino se realizd en
de mejora en _ ven i :
| J_ Camino Real, del R.eal. del | un tl_empo y Word:
as MICro Yy | jistrito de distrito de | espacio Para el
pequenas Chimbote, Chimbote. | determinado. analisis de
empresas,  del | provincia del Datos los
Sector Sserviclo — | Santa, afio 2018. obtenidos | Descriptivo: resultados.
rubro mediante | Se  describira
Irestaurar;t\es, _ge 'Eéa%?]rearr un Ia?\/ un sondeo | las PDF:
a venida | propon P de calle por | caracteristicas Para la
Camino Real del de mejora para la I | iabl .,
distrito de | gestion de calidad calle. d,e a}varlab ey presentacio
Chimbote bajo el enfoque en tecnica en n del
Lo atencion al cliente Muestra: | estudio. informe
provincia  del . .
~ | en las micro y Consta del final.
Santa, ano &
20187 pequenas 83% (10)
’ empresas del
. de las
sector  servicio, .
rubro restaurantes micro -y
de la Avenida pequenas
Camino Real, del empresas
distrito de en estudio.
Chimbote,
provincia del

Santa, afio 2018.

Fuente. Elaboracion propia
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4.7 Principios Eticos:

En el presente estudio de investigacion se han utilizado los siguientes principios
éticos como: la proteccion a las personas, la libre participacion y derecho a estar
informado, la beneficencia no maleficencia y la integridad cientifica, segin el

Reglamento de Cddigo de Etica.

La proteccion a las personas que han brindado los datos auténticos y veraces y que
seran utilizados con fines netamente académicos y que pueda ser de ayuda a otras

investigaciones.

La libre participacion y derecho a estar informado del fin que tendrd dicha

informacidn que brindaron y que fue de valiosa ayuda para realizar la investigacion.

La beneficencia no maleficencia, donde se respetd a las personas, no se causé

ningun tipo de dafio, ni tampoco se busco un interés personal, solo académico.

La integridad cientifica, se busca una rectitud en toda la investigacion, sin causar

dafos, y actuar de manera profesional, y proteger el sentido de la investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de los restaurantes de la Avenida Camino Real,
distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

10 — 30 afios 2 20.00
30 - 50 afios 3 30.00
51 a mas afios 5 50.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 6 60.00
Femenino 4 40.00
Total 10 100.00
Grado de Instruccion

Sin Instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 7 70.00
Superior Técnica 0 0.00
Superior Universitaria 3 30.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 10 100.00
Administrador 0 0.00
Total 10 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 4 40.00
4 a 6 afios 1 10.00
7 a més afios 5 50.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de la Avenida Camino Real, distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de los restaurantes de la Avenida

Camino Real, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de las micro y pequefas n %
empresas

Tiempo de permanencia de la empresa

0 a 3 afios 4 40.00
4 a 6 afios 1 10.00
7 amés afios 5 50.00
Total 10 100.00
NuUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 8 80.00
6 a 10 trabajadores 2 20.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00
Personas que trabajan en la empresa

Familiares 1 10.00
Personas no familiares 9 90.00
Total 10 100.00
Objetivo de la creacion

Generar ganancias 0 0.00
Autoempleo 10 100.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro

restaurantes de la Avenida Camino Real, distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente en las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes de la Avenida Camino Real, distrito
de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de la gestion de n %
calidad
Conoce el término gestion de calidad
Si 3 30.00
Tengo cierto conocimiento 5 50.00
No 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de gestion de calidad conoce
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente 7 70.00
Marketing 1 10.00
Planeamiento Estratégico 2 20.00
Outsorcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
Dificultades de los trabajadores
Poca iniciativa 2 20.00
Aprendizaje lento 2 20.00
No se adaptan a los cambios 1 10.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Ninguna 5 50.00
Total 10 100.00
Técnicas de evaluacion de rendimiento
La observacion 8 80.00
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Ninguna 2 20.00
Total 10 100.00
La gestion de calidad ayuda a alcanzar objetivos y metas
Si 10 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Conoce el término atencion al cliente
Si 8 80.00
Tengo cierto conocimiento 2 20.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Continua...

42



Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes de la Avenida Camino Real, distrito
de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de la gestion de calidad n %

Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda

Si 9 90.00
A veces 0 0.00
No 1 10.00
Total 10 100.00
La buena atencion permite que los clientes regresen

Si 10 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Factores que utiliza para brindar una buena atencion

Atencion personalizada 5 50.00
Rapidez en la entrega de los productos 4 40.00
Las instalaciones 1 10.00
Ninguna 0 0.00
Total 10 100.00
La atencién que brinda es

Buena 5 50.00
Regular 4 40.00
Mala 0 0.00
Ninguna 1 1.00
Total 10 100.00
Resultados logrados brindando una buena atencion al cliente

Clientes satisfechos 7 70.00
Fidelizacion de clientes 3 30.00
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento de las ventas 0 0.00
Total 10 100.00
Empresa eficiente cuando atiende reclamos de los clientes

Si 9 90.00
A veces 1 10.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
La atencidn al cliente le permite el posicionamiento de la empresa

Si 10 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro
restaurantes de la Avenida Camino Real, distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 4

Elaboracion del plan de mejora para la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de
la Avenida Camino Real, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

PROBLEMA CAUSAS ACCION DE MEJORA | RESPONSABLE
La edad muy avanzada de Falta de iniciativa Solicitar  asesoramiento
los representantes le hace Temor al cambio externo (administradores | Representante
tener miedo de iniciar Conformismo u otros profesionales) en Legal
nuevos proyectos 0 gestion de calidad y
innovaciones  segun lo atencion al cliente.
estudiado.
No aplican estrategias
El 40% tiene de O a 3 afios empresariales Capacitarse en temas de:
de permanencia Malos manejos creacion y formalizacion
econémicos de empresas para una | Representante
Creacion de las correcta planificacion. Legal
empresas de manera
empirica
El 70% de los duefios tiene Edad avanzada Solicitar ~ asesoramiento
cierto  conocimiento vy Desconocimiento externo (administradores)
desconocimiento del académico para la implementacion en | Representante
término. Falta de capacitacion el establecimiento de Legal
gestion de la calidad y
BPM.
El 50% de las mypes Mala seleccion del Establecer un programa de
presentan problemas de personal seleccion de personal
poca iniciativa, aprendizaje Falta de capacitaciones | (evaluacion de perfiles), y | Representante
lento y desconocimiento del No se evalla de evaluacion del Legal
puesto. adecuadamente al desempefio.
personal.
El 20 % de los duefios no Desconocimiento Establecer un programa de
conoce ninguna técnica de Edad avanzada seleccién de personal
gestion de calidad Falta de capacitacion (evaluacion de perfiles), y | Representante
de evaluacion del Legal
desempefio.
El  20% tiene cierto Falta de capacitacion Establecer un programa de
conocimiento del término Desconocimiento sobre | capacitacion de atencion | Representante
el tema al cliente, para los Legal
trabajadores y los
representantes.
El 50% considera su Relativamente regular | Establecer un programa de
atencioén buena Clientes no satisfechos | capacitacion de atencion Representante
al cliente para los Legal
trabajadores y

representantes.

Fuente. Elaboracion propia
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de los restaurantes de la Avenida Camino
Real, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

- E1 50.00% de los representes encuestados tiene de 51 a mas afios, corrobora con
Moreno (2016) que el 47,4% tienen una edad de 30 a 44 afios y contrasta con
Antunez (2016) que sus representantes tienen de 72,7% tienen de 31 — 50 afios
,asimismo contrasta Goicochea (2016) que el 80% tiene de 31 a 50 afios, esto nos
puede transmitir que las personas que estan al mando de los restaurantes de esta
zona son personas adultas, con muchos afios en el rubro y con la experiencia

necesaria para estar a cargo.

-El 60.00% de los representantes encuestados son de género masculino, lo cual
corrobora con Antunez (2016) que el 63,6 % son de género masculino y se aproxima
a Goicochea que el 70% son de género masculino y contrasta con Hualpahuaque
(2015) que el 51,5% son mujeres, la mayoria de los empresarios y que estan a cargo
de estos restaurantes son varones, dado que tienen una permanencia en el mercado y

los fundadores son del género masculino sin dejar de lado a la mujer emprendedora.

-El 70.00 % de los encuestadas tienen un grado de instrucciéon Secundaria , lo cual
corrobora con Goicochea (2016) que el 40% tiene estudios secundarias, contrasta con
Hualpahuaque (2015) que el 33,33% tiene estudios superior universitarios, asimismo
contrasta con Antinez (2016) que el 45,5% tienen estudios superiores, los empresarios
de esta avenida a pesar de tener un grado de educacion bajo nunca se han dado por
vencido y decidieron con el poco capital econdmico que tenian realizar negocios, esto

nos dice que no importa el grado de educacién o la posicién econémica si queremos
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salir adelante, ya que de la manera empirica como ellos empezaron se han mantenido
a lo largo de los afios y han sido fuente de empleo para muchas familias, asimismo se

han sobrepuesto ante muchas eventualidades durante los afios.

-El 100.00 % de los representantes encuestados son los duefios, esto corrobora con
Goicochea (2016) que el 80% manifestaron ser los duefios, asimismo podemos ver que
los duefios fundadores estan a cargo de sus empresas, estableciendo sus estrategias y
los planes de su organizacion para un correcto funcionamiento, dado que afirman que
toda empresa necesita de su lider para que pueda guiar a su personal, y no tener déficit
econdmicos, ya que la rotacion del dinero de estos restaurantes es diaria y se debe
[levar una contabilidad de los ingresos y egresos, es por ello que los duefios estan

pendiente de todos estos acontecimientos.

- E1 50.00% de los representantes encuestados afirma estar en el cargo de 7 a mas afios,
podemos ver claramente que los duefios han disefiado estrategias empiricas pero que
le han dado resultado para que puedan tener una permanencia en el mercado a pesar
del grado de instruccién que tienen, y demuestra que aplicando conocimientos basicos
y con perseverancia se puede lograr emprender y mantenerse en el mercado y

generarse ingresos econdmicos para las familias.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de los restaurantes de la

Avenida Camino Real, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

-El 50.00 % de los encuestados afirma haber que sus restaurantes tienen una
permanencia de 7 a mas afios en el mercado, lo cual corrobora con Goicochea (2016)

que el 60% tiene mas de 7 afios en el mercado y contrasta con Anttnez (2016) que el
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68,2% afirman que sus empresas tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro , lo
cual podemos decir que los empresarios de la avenida Camino Real tuvieron una idea
de negocio ya hace muchos afios ,a pesar de que es una avenida conocida, no siempre
ha sido una de las mejores ni con el mejor disefio de construccion dado que recién en
los Gltimos afos se le ha dado un reconocimiento y se ha realizado una mejora en sus
pistas y veredas, a pesar de ello estos restaurantes han sabido mantenerse dado que la
base de sus clientes son los choferes de las diferentes lineas de autos que se movilizan

por las pistas de esa avenida.

- El 80.00% de los representantes encuestados afirma tener laborando de 1 a 5
trabajadores en sus instalaciones, esto corrobora con Goicochea (2016) que el 60%
tiene un total de 1 a 4 trabajadores y asimismo corrobora con Antinez (2016) que el
63,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores y contrasta con
Moreno (2016) que la mayoria de micro y pequefias empresas tiene de 5 a 9
trabajadores , donde las micro y pequefias empresas de este rubro han sido fuente de
empleo para muchas personas que necesitan de estos ingresos econdémicos para poder

ayudar a sus familias.

- E1 90.00% de los representantes afirma que las personas que trabajan son personas
no familiares, esto contrasta con Antinez (2016) que el 45,5% prefiere contratar y dar
oportunidad de trabajo a sus familiares, esto debido a que han decidido contratar a
otras personas que a sus familiares debido a que no pueden exigirles mas de lo normal
por la confianza que existe y el lazo de familiaridad hace que se tengan algo de

conformismo y se haga las cosas por cumplir segin lo manifestaron.
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- E1 100.00% de los representantes afirman que sus micro y pequefias empresas fueron
creadas como autoempleo, esto debido a la necesidad de buscar ingresos econémicos
decidieron iniciar vendiendo comida en la sala de sus casas y poco a poco han creido
suficiente formalizar sus empresas y han realizado los trdmites correspondientes con

la Sunat y el Municipio.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente
en las micro y pequerias empresas del rubro restaurantes de la Avenida Camino Real,

distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

-E150.00% de los representantes tiene cierto conocimiento sobre el termino gestion de
calidad lo cual contrasta con Goicochea (2016) que el 90% de los representantes
conoce lo que es gestion de calidad , con estos resultados podemos decir que a pesar
de tener estudios secundarios , relacionan a la gestion de calidad con una correcta
planificacion de sus actividades y que los empresarios si planifican sus actividades de
manera empirica ya que no tienen la informacion documentada dentro de sus
establecimientos, pero si tratan de ofrecer un servicio de calidad a sus clientes, dado

que la zona es afluente y muy concurrida.

- El 70.00% de los representantes conoce la técnica moderna de atencion al cliente,
contrasta con Antinez (2016) que el 40,9% usan la mejora continua como técnica de
gestion de calidad, esto nos permite conocer que los representantes de los restaurantes
de esta avenida tiene conocimiento sobre la atencion de sus clientes y tratan de
aplicarla para que puedan obtener mejores resultados y obtengan clientes fidelizados,

y ademas de buscar nuevos clientes.
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- E1'50.00% de los representantes afirma que no tiene ninguna dificultad para el trabajo
de sus trabajadores dado que han sabido superar estas barreras dado que siempre
cambiaban al personal porgue no llegaban a comprender las funciones , han capacitado
a sus personal en temas de atencion al cliente y como ofrecer un buen servicio en las

instalaciones del local.

- E1 80.00% de los encuestados afirma que conoce la técnica de la observacion directa
para medir el rendimiento de su personal dentro de sus instalaciones, esto debido a que
no tienen ciertos conocimientos de como evaluar a su personal y lo hacen de la manera
mas tradicional que es observando su desempefio en el momento en el que realizan sus

actividades.

- E1 100.00% de los encuestados afirma que la gestién de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas de la organizacion, asimismo podemos decir que los representantes
estan conscientes de que aplicando una buena gestion de calidad les ayudara a alcanzar

los objetivos y metas planificadas a inicio de cada periodo.

- E1 80.00% de los representantes encuestados afirma que conoce el término atencién
al cliente , asimismo esto nos manifiesta que le dan mucho importancia y prioridad a
atender de la mejor forma posible a sus clientes para que estos se lleven una buena
experiencia y puedan regresar a consumir el servicio de comida que ofrecen en sus

restaurantes.
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- EI 90.00% de los representantes afirma que si aplica la gestion de calidad en el
servicio que brinda, dado que planifica sus actividades y da prioridad al tema de
atender al cliente de una buena forma y asimismo toma sus inquietudes y reclamos si
en caso haya algun problema con el producto que esta consumiendo o con la atencién

brindada y el tiempo de espera.

- EI 100.00% de los representantes afirman que brindando una buena atencion va a
permitir que los clientes regresen a sus instalaciones esto debido a que tienen personal
capacitado que han logrado que se brinde una buena atencién para que se obtengan

clientes fidelizados y esto incremente sus ventas.

- E150.00% de los representantes encuestados utiliza una atencién personalizada como
factor para brindar una buena atencién, dado que tienen a clientes fidelizados y les
atienden de la mejor manera desde que entran hasta que salgan del local para que
continden asistiendo y reconocen a clientes nuevos y potenciales y casi siempre le

ofrecen un servicio adicional para que se sientan satisfechos y puedan regresar.

- EI 50.00% de los representantes encuestados afirman y consideran que la atencién
brindada a sus clientes es buena, dado que si aplican una gestion de calidad y miden la
atencion al cliente con la afluencia y el nivel de ingresos diarios a sus locales, dado
que ofrecen un buen servicio tomando en cuenta el sabor y el precio de los platos de
comida que se ofrecen y que se les brinda una buena atencion por parte del personal

que labora en sus establecimientos.
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- E1 70.00% de los representantes encuestados afirma que el resultado que han logrado
brindado una buena atencidén son los clientes satisfechos y que regresan a sus
establecimientos, esto nos dice que realmente si han aplicado una buena gestion de
calidad bajo el enfoque en atencion a los clientes basado en sus conocimientos basicos

y que eso les ha permitido que tengan clientes satisfechos y regresen a sus restaurantes.

- El 90.00% de los representantes encuestados afirmar que su empresa es eficiente
cuando atiende a los reclamos y quejas de sus clientes, dado que estos si recopilan la
informacidn necesaria ante cualquier duda o inquietud de parte de sus clientes, esto les
ayuda a mejorar en la calidad de su producto y en la calidad de los servicios que ofrecen

estos restaurantes.

. E1 100.00% de los representantes encuestados afirma que la atencion que brindan no
solo permite a las empresa hacer reconocidos por su sabor y precio en el mercado sino
que ademas les ha permitido a sus restaurantes posicionarse dentro del rubro y dentro
de la avenida Camino Real durante muchos afos, y esto les ha permitido generarse
ingresos econdmicos para que puedan seguir funcionando y ser fuente de trabajo para

las familias de los alrededores.

Tabla 4. Elaboracion del plan de mejora para la gestion de calidad bajo el enfoque en

atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de la Avenida Camino Real, del distrito de Chimbote, provincia del Santa,

afo 2018.
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Plan de Mejora

1. - Datos Generales

Nombre o Razon Social: Dirigido a los restaurantes de la Avenida Camino
Real, distrito de Chimbote, Provincia del Santa.

Giro de la empresa: Servicio de alimentacion — restaurantes.

Direccién: Avenida Camino Real, distrito de Chimbote, provincia del Santa.

Nombre del representante: Propietarios de los restaurantes.

2. — Misioén

Brindar a los clientes una experiencia inolvidable en cada visita a las instalaciones

otorgandole un servicio de calidad en cada uno de los platos gastronémicos ofrecidos.

3.- Visién

Ser empresas gastrondmicas lideres del mercado del distrito y reconocidas en la

especialidad de preparacion de platos tipicos de la region, preservando las raices

peruanas en cada plato.

4. — Objetivos empresariales

v

v

Ser identificados como el mejor restaurante de la localidad.

Cumplir con los clientes ofreciendo un servicio de calidad y tiempo oportuno
de entrega, logrando su fidelizacion.

Interrelacion con el personal, proveedores y clientes con innovaciones
tecnoldgicas, trabajo en equipo y capacitaciones.

Practicar responsabilidad social con el cuidado del medio ambiente.
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5.- Productos y/o servicios

Ofrecer los platos tipicos de la region como: Arroz con pollo, Lomo Saltado, Tallarines
verdes, Milanesa de Pollo, Cabrito a la nortefia, Frejolada de Pato, Costillares, Cuyes,
Combinado, Ceviche.

Asimismo dentro de las oportunidades contar con la modalidad delivery e implementar
un sistema de aplicacion movil del restaurante, donde ademas se acepten comentarios,

sugerencias y quejas, para poder estar cerca de nuestros clientes.

6.- Organigrama recomendado para los restaurantes de la Avenida Camino Real

GERENTE GENERAL

CONTABILIDAD  }--------m---1

ADMINISTRADOR

COMPRAS Y ALMACEN PRODUCCION (COCINA) VENTAS

MOZO0S
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6.1 - Descripcion de funciones

Cargo

Gerente General

Perfil

Licenciado en Administracion o carrera a afines.
Experiencia minima de 3 afios en el cargo.
Capacitaciones

Funciones

Planificar las actividades, previa coordinacion con las demas
areas.
Controlar la rentabilidad y las utilidades de la empresa.

Cargo

Contador

Perfil

Licenciado y habilitado en la carrera profesional de
Contabilidad
Experiencia minima de 1 afio

Funciones

Realizar el pago de impuestos a Sunat

Control de comprobantes de pago (boleta, factura, etc).
Informar sobre el estado de situacion financiera de la
empresa.

Cargo

Administrador

Perfil

Licenciado en Administracion o carrera a afines.
Experiencia minima de 2 afios en el cargo.

Funciones

Coordinar y ejecutar las actividades planificadas.
Reclutamiento, seleccion y evaluacion del personal.
Gestionar pagos de los recibos basicos u otros gastos a
realizar.

Cargo

Almacenero

Perfil

Secundaria completa y/o técnico.

Experiencia minima de 1 afio en el cargo.

Capacitaciones en programa de Higiene y Saneamiento o
Buenas Préacticas de Manufactura.

Funciones

Gestionar las compras para la produccion del dia.
Realizar la rotacion de los alimentos perecibles y no
perecibles

Realizar el llenado de kardex de los PEPS.
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Cargo Cocinero
Perfil e Secundaria completa y/o técnico.
e Experiencia minima de 2 afios en el cargo.
e Capacitaciones en alguna especialidad.
e Capacitaciones en programa de Higiene y Saneamiento o
Buenas Practicas de Manufactura.
Funciones e Realizar la preparacion de los alimentos para el menu del dia.
e Verificar que los insumos que utiliza estan en buenas
condiciones para su preparacion.
e Coordinar con el almacenero los insumos faltantes.
Cargo Mozos
Perfil e Secundaria completa y/o técnico.
e Experiencia minima de 6 meses en el cargo.
Funciones e Atender a los clientes
e Verificar que las mesas, sillas y enseres estén limpias.
Cargo Area de Ventas
Perfil e Secundaria completa y/o técnico.
e Experiencia minima de 1 afio en el cargo.
Funciones e Emitir los comprobantes de pago ya sean boletas y facturas.

Llevar el control interno de ingresos y egresos de la empresa.
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7.- Diagnostico general de los restaurantes de la Avenida Camino Real

ANALISIS FODA
“Restaurantes de
la Avenida
Camino Real”

Oportunidades

Amenazas

(O1) Aumento de la poblacion en la
ciudad.

(02) Nuevos inversionistas

(O3) Mejora de ingresos econémicos
de la poblacion.

(O4) Servicios de Delivery

(A1) Pérdida de la mercaderia.

(A2) Aumento de precios por parte
de los proveedores.

(A3 )Nuevos locales ( competencia)
(A4) Demora en las entregas

Fortalezas

Estrategias F-O

Estrategias F- A

(F1) Precios accesibles
(F2) Cartera de clientes
fijos

(F3) Posicionamiento
en el mercado

(F4) Capital propio

(F1) (0O1): Innovacion en la
creacion de nuevos platos, y/o
presentacion y/o atencion en el
restaurante.

(F2) (02): Crear una base de datos
de los clientes y buscar capital
econémico para mejorar la
atencion..

(F3) (03): Incremento de nuestros
niveles de venta.

(F4)  (O4):  Obtencién  de
financiamiento para la creacion de
un area de Delivery.

(F1) (A1): Coordinacion del area
de logistica con los proveedores (
prevision de materia prima)

(F2) (A2): Crear vinculos vy
nuevas relaciones con otros
proveedores, para que no sean
afectados al usuario final.

(F3) (A3): Innovar en la
presentacion y mejorar en la
atencion mediante las
capacitaciones.

(F4) (A4): Capacitar al personal
que labora para que la atencion
sea rapida y muy amena.

Debilidades

Estrategias D -O

Estrategias D-A

(D1) Poco capital
econdémico

(D2) Poco
conocimiento de la
gestion de calidad y
atencion al cliente
(D3) Rotacion de
personal

(D4) Atencion
parcialmente

(D1) (O1): Crear politicas de
contratacion al personal
(reclutamiento, seleccion,

contratacion y capacitacion).

(D2) (02): Capacitacion de temas
sobre atencion al cliente y gestion
de calidad, para la captacién, no
solo de clientes, ademas de socios
estratégicos.

(D3) (0O3): Desarrollo de software
para controlar las actividades de la
empresa, Yy la evaluacion periodica
del personal que labora.

(D4) (04): Generar ventas en modo
delivery, la creacién de nuevos
mercados, y que la atencion sea en
su totalidad.

(D1) (A1l): Obtencion de
financiamiento a  entidades
bancarias o nuevos socios, parael
asesoramiento correspondiente.
(D2) (A2): Buscar asesoramiento
para poder gestionar de la manera
adecuada, los pedidos, insumos y
materiales con los proveedores.
(D3) (A3): Iniciar programas de
capacitacion a los representantes,
y a los trabajadores en atencion al
cliente y en gestion de calidad.
(D4) (A4): Creacion de un area de
delivery para la atencion a
domicilio.
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8.- Plan de mejora

INDICADOR

PROBLEMA

CAUSAS

ACCION DE MEJORA

Edad del representante

La edad muy avanzada de los
representantes le hace tener miedo de
iniciar nuevos proyectos o innovaciones
segun lo estudiado.

Falta de iniciativa
Temor al cambio
Conformismo

Solicitar asesoramiento externo (administradores u
otros profesionales) en gestién de calidad y
atencion al cliente.

Tiempo de permanencia

El 40% tiene de 0 a 3 afios de permanencia

No  aplican
empresariales
Malos manejos econémicos
Creacion de las empresas de
manera empirica

estrategias

Capacitarse en temas de: creacion y formalizacion
de empresas para una correcta planificacion.

Conoce el término Gestion de
Calidad

El 70% de los duefios tiene cierto
conocimiento 'y desconocimiento del
término.

Edad avanzada
Desconocimiento académico
Falta de capacitacion

Solicitar asesoramiento externo (administradores)
para la implementacion en el establecimiento de
gestion de la calidad y BPM.

Dificultades de los
trabajadores

El 50% de las mypes presentan problemas
de poca iniciativa, aprendizaje lento y
desconocimiento del puesto.

Mala seleccion del personal
Falta de capacitaciones
No se evalua al personal

Establecer un programa de seleccion de personal
(evaluacion de perfiles), y de evaluacién del
desempefio.

Técnicas para medir el
rendimiento del personal

El 20 % de los duefios no conoce ninguna
técnica

Desconocimiento
Edad avanzada
Falta de capacitacion

Establecer un programa de seleccion de personal
(evaluacion de perfiles), y de evaluacién del
desempefio.

Conoce el término Atencion
al cliente

El 20% tiene cierto conocimiento del
término

Falta de capacitacion
Desconocimiento

Establecer un programa de capacitacion de
atencion al cliente, para los trabajadores y los
representantes.

Atencion brindada

El 50% considera su atencion buena

Relativamente regular
Clientes no satisfechos

Establecer un programa de capacitacion de
atencion al cliente para los trabajadores y
representantes.
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9.- Recursos

N° Estrategias Recursos
Humanos Economicos Tecnoldgicos Tiempo
-Solicitar asesoramiento externo (administradores u otros | Asesoria S/ 500.00 e Computadora Trimestral (4
1 profesionales) en gestion de calidad y atencién al cliente. | (Administrador) e Proyector capacitaciones al afio)
multimedia
—Cap_acitacién en temas de: creaci(?n de empresas, la mejora | Representante S/ 200.00 e Computadora Trimestral (4
continua, y planeamiento estratégico « Proyector capacitaciones al afio
2 multimedia
-Solicitar asesoramiento externo para la implementacionen | Asesoria e Computadora
3 el establecimiento de gestion de la calidad y BPM. (Administrador) | $/500.00 e Software Semestral
_ Personal
4 -Establecer un programa de seleccién de personal | Representante S/500.00 e Software Trimestral
(evaluacion de perfiles), y de evaluacion del desempefio.
- Establecer un programa de capacitacion de atencion al | Personal S/ 400.00 e Software Trimestral
5 | cliente para los trabajadores y representantes. Representante
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios,
asi mismo la mayoria absoluta se desempefian en el cargo de 7 a mas afios, oscilan una
edad de 51 a mas, son de género masculino y tienen grado de instruccidn secundaria,
podemos decir que los representantes de estas micro y pequefias empresas del rubro
de esta avenida son personas con poco nivel de estudio pero a pesar de eso tienen mas
de 7 afos en el cargo desempefiandose como duefios y ellos son varones que buscaron
salir adelante con el poco capital econémico que tenian segun lo manifestaron, a pesar
de ello han surgido adelante, pero no aplican ciertas técnicas administrativas para
poder mejorar el servicio que brindan como empresa, por razones de falta de

conocimiento, falta de liquidez y falta de decisidn por parte de estos.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas afirmaron que
fue creada como una autoempleo para generase ingresos econémicos propios, asi
mismo la mayoria absoluta tienen trabajando a personas no familiares, tienen de 1- 5
trabajadores, por otro lado la mayoria tiene una permanencia de 7 afios a mas en el
rubro, esto nos indica que las micro y pequefias empresas del rubro de esta avenida
Camino Real, tienen una permanencia establecida dentro del mercado y que esto
reconocen sus clientes, asimismo son fuente generadora de empleo, pero que no son
familiares debido a que las experiencias vividas hace que prefieran contratar a otras
personas para que la exigencia sea mayor, y se les pueda capacitar de la mejor manera

y atiendan a los clientes de una manera adecuada, y los clientes se sientan contentos.
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La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron
que la gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos, que con la buena atencién
regresan clientes y que con la buena atencion alcanzan posicionamiento en el mercado,
asi mismo la mayoria absoluta aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda,
manifiestan que la empresa si es eficiente para los reclamos de clientes, miden el
rendimiento de personal a través de la técnica de la observacion, conocen lo que es
atencion al cliente, por otro lado la mayoria tiene cierto conocimiento de lo que es
gestion de calidad, conocen la técnica de atencion al cliente, el personal no tiene
dificultades para implementar gestién de calidad, utiliza como factor determinante la
atencion personalizada, la atencion que brinda es buena, mediante una buena atencién
al cliente han logrado clientes satisfechos, concluido todo esto, los representante al no
tener tanto conocimiento sobre la gestidn de calidad, incurren en contratar a personas
poco capacitadas, sino ante la necesidad contratan y en el camino van aprendiendo,
siendo perjudicial para el cliente, ya que ellos son los mas afectados al no tener una
buena atencion, asimismo los clientes de estos restaurantes se han sentido valorados
cuando se les ha atendido a sus reclamos y eso lo demuestran en el posicionamiento
que ha alcanzado estas empresas a través de los afios, y en los cuales se enfoca el
estudio, ya que no solo va a demostrar las falencias que tienen estos restaurantes,
ademas va a brindarle un plan de mejora que puedan ejecutarlo y el cliente sea el mayor

beneficiado.

Se elaboré un plan de mejora en base a los resultados para poder buscar las
estrategias adecuadas para mejorar la gestion de calidad de los restaurantes de la

avenida Camino Real.
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RECOMENDACIONES

- Asesorar en temas de gestion de calidad y atencion al cliente para que puedan
mejorar el servicio que estan realizando de una mejor manera y adquirir nuevas
conocimientos y nuevas tendencias que se estan realizando en la atencion no solo
de restaurantes sino de la atencién al cliente de forma especifica buscando la
satisfaccion de los mismos para que puedan regresar y sus restaurantes adquieran
mejores ingresos econémicos.

- Implementar Procedimientos de Buenas Practicas de Manufactura para el personal
que labora dentro de las instalaciones de los restaurantes pueda realizarse una
buena gestidn de calidad en los procesos que se realizan para la atencion al cliente.

- Aplicar el plan de mejora propuesto a los restaurantes de la avenida Camino Real,
que les permitira mejorar las estrategias para que brinden un servicio de calidad,

basandose en el enfoque de atencidn al cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afio Ao
N°| Actividades 2018 2019 2020
Tesis Tesis Tesis Tesis Taller
I I m v Cocurricular
11234 |1(2|3|4]1]23]4|1|2]|3 1123
1 | Elaboracion del Proyecto
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacién
3 | Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracién del consentimiento X
informado
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacién X
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccién del informe final X | X
13 | Aprobacién del informe
final por el Jurado de X
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccidn de articulo
cientifico
16 | Revision del informe de X
tesis y articulo cientifico
17 | Pre banca X
18 | Sustentacion del informe X

final
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ANEXO 2: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % 0 nUmero Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 0.50 200 100.00
e Fotocopias 0.10 500 50.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 1 10.00
e Empastado 30.00 3 90.00
e Lapiceros 5.00 2 10.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 360.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacién 10 4 40.00
Sub total 40.00
Total de presupuesto desembolsable 400.00
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Mddulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University - MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1052.00
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE EN ATENCION AL CLIENTE Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DE LA AVENIDA CAMINO REAL DEL
DISTRITO DE CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, ANO 2018

Estimado Sefior (a):

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion titulada GESTION DE
CALIDAD BAJO EL ENFOQUE EN ATENCION AL CLIENTE Y PLAN DE
MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO,
RUBRO RESTAURANTES DE LA AVENIDA CAMINO REAL DEL DISTRITO
DE CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, ANO 2018. Su participacion es
voluntaria e incluird solamente aquellos que deseen participar.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: Los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y propuesta
resuelta.

Proposito del estudio

El propdsito del estudio es investigar acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque
en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de la avenida camino real, distrito de Chimbote, provincia
del Santa, 2018.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara si usted utiliza la
gestién de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicard un cuestionario para
determinar la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la avenida
camino real, distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2018.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya an sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planeado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendré costos para usted. En todo
momento se evaluard si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la
palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios

Se ha planteado en los participantes, una recomendacién y un plan de mejora sobre la
gestion de calidad con el uso del marketing para su micro empresa.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacidn que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres
y apellidos de los participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de
5 afios, posteriormente los formularios serén eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Per0. Estudiante: Castro Florian Diego Abraham. El celular 995027705, o
al correo: castro_diego_26@hotmail.com

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al teléfono
350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacién y no se me
identificara.

También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracién del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mi como derecho.
Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento informado.

Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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ANEXO 4: CUADRO DE SONDEO (Poblacion)

REPRESENTANTE
N° RAZON SOCIAL DIRECCION LEGAL
Restaurante — Cevicheria Avenida Camino Real 1ra cuadra | FAUSTINA DORIS
1 “LAS AMERICAS” # 140 POLO DE ZAVALETA
Restaurante Avenida Camino Real S/N Ref. | LUCILA MAMANI
2 “LUCY” Mercado Pueblos Unidos LAURA
Restaurant - Picanteria Avenida Camino Real 244 | SANTOS RODRIGUEZ
3 “SABOR NORTENO” Miramar Alto REYES
Restaurante Avenida Camino Real 1331 | MARUJA VEGA
4 “SILVITA” Prolongacion Alfonso Ugarte EUSTAQUIO
Restaurante — Cevicheria Avenida Camino Real 222 | BERNABE VARGAS
5 “EL GUSTITO” Miramar Alto GONZALES
Restaurante Jugos y Parillas | Avenida Camino Real Mz. O Lt 2 | JOSEFFER CORDOVA
6 “CHEFER” Ramal Playa LLAURE
Restaurant — Cevicheria Avenida Camino Real Mz 21 Lt 7 | WALDIR LIDMER
7 “MANOS PERUANAS” Miraflores Bajo HERRERA PARDO
Restaurante- Cevicheria Avenida Camino Real 451 |JEFFER CHISQUEN
8 “LAS ROCAS” Magdalena Nueva GARCIA
Restaurant Recreo Avenida Camino Real Mz. G Lt 9 | ROSALES VARGAS,
9 “PATRICIA” AA.HH. Alto Peru PATRICIA VIOLETA
Restaurant — Cevicheria Avenida Camino Real Mz 24 Lt12 | BRAYAN  ANDERS
10 “AL TOQUE PEZ « Miraflores Bajo PAREDES AGUILAR
Restaurant — Cevicheria Avenida Camino Real, Miraflores | No participé de la
11 “El sabor marino de Diogo “ | Bajo encuesta.
Restaurant — Cevicheria Avenida Camino Real, Miraflores | No participé de la
12 “Blanquita “ Bajo encuesta.
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Cuadro de sondeo (Muestra)

REPRESENTANTE
N° RAZON SOCIAL DIRECCION LEGAL
Restaurante — Cevicheria Avenida Camino Real 1ra cuadra | FAUSTINA DORIS
1 “LAS AMERICAS” # 140 POLO DE ZAVALETA
Restaurante Avenida Camino Real S/N Ref. | LUCILA MAMANI
2 “LUCY” Mercado Pueblos Unidos LAURA
Restaurant - Picanteria Avenida Camino Real 244 | SANTOS RODRIGUEZ
3 “SABOR NORTENO” Miramar Alto REYES
Restaurante Avenida Camino Real 1331 | MARUJA VEGA
4 “SILVITA” Prolongacion Alfonso Ugarte EUSTAQUIO
Restaurante — Cevicheria Avenida Camino Real 222 | BERNABE VARGAS
5 “EL GUSTITO” Miramar Alto GONZALES
Restaurante Jugos y Parillas Avenida Camino Real Mz. O Lt 2 | JOSEFFER CORDOVA
6 “CHEFER” Ramal Playa LLAURE
Restaurant — Cevicheria Avenida Camino Real Mz 21 Lt 7 | WALDIR LIDMER
7 “MANOS PERUANAS” Miraflores Bajo HERRERA PARDO
Restaurante- Cevicheria Avenida Camino Real 451 |JEFFER CHISQUEN
8 “LAS ROCAS” Magdalena Nueva GARCIA
Restaurant Recreo Avenida Camino Real Mz. G Lt 9 | ROSALES VARGAS,
9 “PATRICIA” AA.HH. Alto Peru PATRICIA VIOLETA
Restaurant — Cevicheria Avenida Camino Real Mz 24 Lt 12 | BRAYAN ANDERS
10 “AL TOQUE PEZ Miraflores Bajo PAREDES AGUILAR
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ANEXO 5: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS )
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informaciéon de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la Avenida Camino Real para poder
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestién de calidad bajo el enfoque en atencion
al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de la Avenida Camino Real del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio
2018. La cual serd para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

|.GENERALIDADES
1.1. Referentes a los representantes de las micro y pequefias empresas.

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Geénero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afios
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1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

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

9. Objetivo de creacién
a) Generar ganancia
b) Autoempleo

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

10. ¢ Conoce el término Gestién de Calidad?
a) Si

b) Tengo cierto conocimiento

¢) No

11. Que técnicas modernas de la gestién de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencidn al cliente

¢) Marketing

d) Planeamiento Estratégico

e) Outsourcing

f) Otros

g) Ninguno

12. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacién de gestién
de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adaptan a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Ninguna

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

¢) Escala de puntuaciones

d) Evaluacién de 360°

e) Ninguna
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14. ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?

a) Si

b) A veces

¢) No

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

15. ¢ Conoce el término atencion al cliente?
a) Si

b) Tengo cierto conocimiento.

¢) No

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

b) A veces

¢) No

17. ¢ Cree que una buena atencién al cliente es fundamental para que el cliente regrese al
establecimiento?

a) Si

b) A veces

c¢) No

18. ¢ Cuales son los factores que utiliza en el servicio que brinda?
a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

¢) Las instalaciones

d) Ninguna

19. La atencion que brinda a los clientes es:
a) Buena

b) Regular

¢) Malo

d) Ninguna

20. ¢Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente?
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacidon de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.

21. ¢ Cree Ud. que la empresa es eficiente cuando atiende y da solucién a los reclamos de
los clientes?

a) Si

b) A veces

¢) No

22. Cree Ud. que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el
mercado?

a) Si

b) A veces

c) No
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ANEXO 6: CUADRO DE TABULACION

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de los restaurantes de la Avenida Camino Real,
distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de Indicadores Tabulacién Frecuencia Frecuencia
los representantes absoluta relativa
10 — 30 afios T 2 20.00
Edad del 30 - 50 afios I 3 30.00
encuestado
51 a mas afos Hu 5 50.00
Total ML T 10 100.00
Masculino I 6 60.00
Género
Femenino M 4 40.00
Total ML T 10 100.00
Sin Instruccion 0 0.00
Grado de Primaria 0 0.00
Instruccion -
Secundaria Hn 7 70.00
Superior Técnica 0 0.00
Superior Universitaria 11 3 30.00
Total W T 10 100.00
Duefio HL THI 10 100.00
Cargo que
desempeﬁa Administrador 0 0.00
Total N T 10 100.00
0 a 3 afios 1 4 40.00
Tiempo en el
Cargo 4 a 6 afnos | 1 10.00
7 a mas afos I 5 50.00
Total ML T 10 100.00
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de los restaurantes de la Avenida
Camino Real, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de Indicadores Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
las micro y absoluta relativa
pequefas empresas
0 a 3 afos I 4 40.00
Tiempo de [ 4 a6 afios | 1 10.00
permanencia de la
empresa
7 amas afnos IH1 5 50.00
Total M THL 10 100.00
1 a5 trabajadores W 1 8 80.00
NUmero de | 6 a 10 trabajadores I 2 20.00
trabajadores
11 a més trabajadores 0 0.00
Total M THL 10 100.00
Familiares | 1 10.00
Personas que _
trabsjan  en la Personas no familiares T I 9 90.00
empresa
Total M THL 10 100.00
Generar ganancias 0 0.00
Objetivo de la
creacion Autoempleo THL THL 10 100.00
Total TN THL 10 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes de la Avenida Camino Real, distrito

de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas Indicadores Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
de la gestion de absoluta relativa
calidad
Si 11 3 30.00
Conoce el [Tengo cierto conocimiento | [y 5 50.00
término gestion
de calidad No I 2 20.00
Total THL THI 10 100.00
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente N 7 70.00
Técnicas Marketing | 1 10.00
mod_e,rnas de Planeamiento Estratégico [l 2 20.00
gestion de i
calidad conoce | Outsorcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total ML T 10 100.00
Poca iniciativa [l 2 20.00
- Aprendizaje lento [l 2 20.00
D|flculta§jes de No se adaptan a los cambios | | 1 10.00
los trabajadores -
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Ninguna Hl 5 50.00
Total N T 10 100.00
La observacion W 8 80.00
Tecnicas  de '3 evaluacion 0 0.00
evaluacion  de | Escala de puntuaciones 0 0.00
rendimiento Evaluacion de 360° 0 0.00
Ninguna [l 2 20.00
Total N T 10 100.00
La gestion de | Si W T 10 100.00
calidad ayuda a [ A veces 0 0.00
alcanzar No 0 0.00
objetivos y | Total T 10 100.00
metas
Conoce el | Si THL 11 80.00
término Tengo cierto conocimiento | || 20.00
glti‘f;ﬁ'eo” al o 0 0.00
Total N T 10 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes de la Avenida Camino Real, distrito
de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de la Indicadores Tabulacion | Frecuenci | Frecuencia
gestion de calidad a absoluta relativa
Aplica la gestion de | Si HL 1 9 90.00
calidad en el servicio [ A veces 0 0.00
que brinda No | 1 10.00
Total T 10 100.00
La buena atencion | Si 10 100.00
permite  que los | Aveces 0 0.00
clientes regresen No 0 0.00
Total IHL THI 10 100.00
Atencion TH 5 50.00
personalizada
Factores que utiliza | Rapidezen laentrega | ||| 4 40.00
para brindar una | de los productos
buena atencién Las instalaciones I 1 10.00
Ninguna 0 0.00
Total T 10 100.00
Buena I 5 50.00
y Regular 1 4 40.00
It;fin d;gesnc'on A€ "Mala 0 0.00
Ninguna | 1 1.00
Total T 10 100.00
Clientes satisfechos | | || 7 70.00
Fidelizacion de | |1 30.00
Resultados logrados | clientes
brindando una buena | Posicionamiento de 0 0.00
atencion al cliente la empresa
Incremento de las 0 0.00
ventas
Total L T 10 100.00
Empresa  eficiente | Si HL 1 9 90.00
cuando atiende [ A veces I 1 10.00
gﬁ(;lﬁgos de los NG 0 0.00
> Total T 10 100.00
La atencidn al cliente | Si THL THL 10 100.00
le  permite el ["A'veces 0 0.00
posicionamiento de la | No 0 0.00
empresa Total L T 10 100.00
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ANEXO 7: FIGURAS

m De 18 a 30 anos

H De 31 a 5fios

= De 51 a mas afios

Figura 1. Edad del encuestado
Fuente. Tabla 1

' Femenino

W Masculino

Figura 2. Género del encuestado
Fuente. Tabla 1
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B Sin instruccién

M Primaria

I Secundaria

B Superior Tecnica

Universitario

W Superior Universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

= Duefio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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m0a3afios
m4a6afios

2 7 amas afos

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente. Tabla 1

m0a3afios
B4 a6 afios

7 a mas anos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa
Fuente. Tabla 2
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1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

B Familiares

I Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa
Fuente. Tabla 2
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W Generar ganancias

= Autoempleo

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

m Si
[ Tengo cierto conocimiento

H No

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

H Atencion al cliente
Marketing

M Planeamiento Estrategico

M QOutrsorcing

Figura 11. Técnicas modernas de gestion de calidad conoce

Fuente. Tabla 3

M Poca iniciativa
Aprendizaje lento
B No se adaptan a los cambios

m Desconocimiento del puesto

Figura 12. Dificultades de los trabajadores

Fuente. Tabla 3
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I La observacion

M La evaluacion

M Escala de puntuaciones
M Evaluacion de 360°

H Ninguna

Figura 13. Técnicas de evaluacion de rendimiento
Fuente. Tabla 3

0 Si

H A veces

= No

Figura 14. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
Fuente. Tabla 3
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= Si
B Tengo cierto conocimiento

H No

Figura 15. Conoce el término atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

= Si
W A veces

H No

Figura 16. Aplica gestion de calidad en el servicio que brinda
Fuente. Tabla 3
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Si
A veces

H No

100%

Figura 17. La buena atencion permite que los clientes regresen
Fuente. Tabla 3

Atencion personalizada
H Rapidez en la entrega de los
productos
o
M Las instalaciones

Ninguna

Figura 18. Factores que utiliza para brindar una buena atencién
Fuente. Tabla 3
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Buena

H Regular
H Mala
® Ninguna

Figura 19. La atencion que brinda es
Fuente. Tabla 3

Clientes satisfechos
M Fidelizacion de los clientes

Posicionamiento de la
empresa

W Incremento en las ventas

Figura 20. Resultados logrados brindando una buena atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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= Si

B A veces
® No
Figura 21. Empresa eficiente cuando atienden a los reclamos
Fuente. Tabla 3
]
A veces
B No

Figura 22. La atencion al cliente le permite el posicionamiento de la empresa
Fuente. Tabla 3
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