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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequeias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la avenida pacifico, distrito de
nuevo Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal
para el recojo de la informacion se utilizd una muestra de 11 micro y pequeiias
empresas, a quienes se les aplicoé un cuestionario de 23 preguntas, obteniéndose los
siguientes resultados. El 72.73% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de
edad. El 72.73% son de género femenino. El 63.64% tiene grado de instruccidén
superior universitaria. El 81.82% son los administradores. El 63.64% de las Micro y
pequeiias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios. El 72.73% cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores. E1 100.00% de las Micro y pequefias empresas tienen
como finalidad de generar ganancias. El 81.82% aseguran que las dificultades para
implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa. E1 100.00% aseguran
que miden el rendimiento del personal mediante la observacion. El 81.82% aseguran
que si aplican Gestion de calidad en el servicio que brindan. El 63.64% utilizan la
comunicacion como herramienta de servicio al cliente. El 54.55% ha logrado como
beneficios fidelizacion de clientes. Conclusion. La mayoria de las micro y pequefias
empresas aplican gestion de calidad en atencion al cliente, del mismo modo utiliza la

herramienta de comunicacion con la cual han lograda la fidelizacion de clientes.

Palabras clave: Atencion, calidad, empresas, gestion, representantes.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main
characteristics of quality management in customer service in the micro and small
companies of the services sector, restaurant sector of the new district Chimbote
Pacific Avenue, 2018. The research was non-experimental design - transversal for
the collection of information, a sample of 11 micro and small companies was used, to
which a questionnaire of 23 questions was applied, obtaining the following results.
72.73% of the representatives are between 31 to 50 years of age. 72.73% are female.
63.64% have a higher university education degree. 81.82% are the administrators.
63.64% of the Micro and small companies have in the category between 4 to 6 years.
72.73% have an average of 1 to 5 workers. The 100.00% of the Micro and small
companies have the purpose of generating profits. 81.82% say that the difficulties in
implementing quality management is the lack of initiative. The 100.00% ensure that
they measure the performance of the staff through observation. 81.82% ensure that
they apply Quality Management in the service they provide. 63.64% use
communication as a tool for customer service. 54.55% has achieved customer loyalty
benefits. Conclusion. Most of the micro and small companies apply quality
management in customer service, in the same way they use the communication tool

with which they have achieved customer loyalty.

Keywords: Attention, quality, companies, management, representatives.
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I. INTRODUCCION

En el mundo empresarial en que vivimos no es suficiente contar con buena
infraestructura, tecnologia para que las empresas logren el éxito, por ende es
necesario que las empresa entienda la importancia de atencion al cliente, dado que si
el cliente queda insatisfecho esto traera efectos negativos en las utilidades, se puede
decir que principalmente la falta de entrenamiento del personal encargado de la
atencion es un error que muchas empresas suelen cometer en lo que respecta
al servicio al cliente, los cuales en algunos casos no solo pueden llegar a significar
que el cliente desista de comprar o que decida no volver a hacerlo, sino también que
decida contar su mala experiencia a otros consumidores, no obstante estos problemas

se dan en todas partes del mundo.

En Europa, las micro y pequefias empresas de Espafia, tienen problemas en su
gestion, se puede decir que el marketing, es una de las dificultades para mejorar la
atencion al cliente, las causas son muchas veces por falta de personal calificado y
otras veces por falta de formacion del emprendedor o propietario, ademas el
problema mas frecuente es, no saber explicar el producto o servicio a sus clientes, los

propietarios no identifican que esta es la clave para diferenciarse (Figuera, 2015).

Por otro lado, en América Latina y el Caribe, las micro y pequefas empresas
generan alrededor del 47% del empleo, es decir, ofrecen puestos de trabajo a unos
127 millones de personas, mientras que solo un 19% del empleo se genera en las
empresas medianas y grandes, cabe recalcar que para que este tipo de empresas siga
desarrollandose es importante que los gobiernos apoyen con asistencia técnica,

puesto que la gran mayoria de estos negocios, no brinda un buen servicio al cliente, y



esto repercute directamente en su rentabilidad, afectandolo a tal punto que algunas

quiebran (Salazar, 2015).

Por otra parte, en Colombia, las micro y pequefias empresas, aportan el 67%
del empleo y aportan 28% del Producto Interno Bruto (PIB), pero 7 de cada 10
clientes que pasa a la competencia, lo hacen por una mala gestién del servicio al
cliente, del mismo modo el 68% de los clientes que abandona su relacion comercial
con una empresa, lo hace por un mal servicio, es importante recordar que el servicio
al cliente es el pardmetro mas eficaz para juzgar una organizacion. Asi las cosas, es
necesario que las empresas en Colombia, empiecen a certificarse, y de la mano de
firmas especializadas lleven una consultoria permanente que les permita generar
valores agregados al portafolio de servicios, aumentar ingresos y lograr crecimiento

y posicionamiento necesario para el mercado actual (Cabrera, 2014).

Por otro lado, en Bolivia, se reconoce la importancia de las micro y pequefas
empresas en la economia nacional, no s6lo por el elevado nimero de que existe, sino
principalmente, por su contribucion a la generacion de empleo y a otros aspectos
socioeconomicos, como, por ejemplo: el aporte al PIB, a la mejora de la distribucion
del ingreso y al ahorro familiar, no obstante, la mayoria fracasa, porque no contratan
a las personas indicadas para la empresa, es decir al querer encontrar candidatos de
calidad, terminan contratando s6lo a conocidos o allegados para sus vacantes, en
consecuencia estos muestran poca iniciativa para mejorar los procesos de servicio al

cliente, llegando a ocasionar perdida en las utilidades (Tettamanti, 2017).

En el Pert, actualmente, el numero de restaurantes formales en el Peru

asciende a 60 mil, donde Lima concentra el 41% con 25 mil establecimientos; en
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tanto, en el resto del pais, la cifra supera los 35 mil restaurantes formalmente
constituidos, sin embargo el principal problema que aqueja a las micro y pequefias
empresas es defraudar las expectativas de cliente, en este sentido esto se ocasiona
porque las MYPES tienden a forjarse unas perspectivas que, si no se cumplen,
causan malestar y decepcion, es decir las empresas prometen mas de lo que se puede
dar y esto es un grave error, del mismo modo otra causa es que el equipo encargado
de la atencion al cliente son poco educados, y sin conocimientos suficientes para

escuchar las reclamaciones del publico objetivo (Saiz, 2014).

En el caso de Ancash los emprendimientos fracasan, por la falta de politicas
de atencion al cliente y esto es aun peor que las politicas demasiado estrictas, en este
sentido si no existen procedimientos de actuacion definidos, los empleados
encargados de la atencion al cliente actuaran y resolveran los conflictos basados en
sus conocimientos, pero en muchos casos estas actuaciones estardn altamente
influenciadas, y muchas veces de forma negativa, por las actitudes de esas personas,

ocasionando la insatisfaccion de los clientes.

Por ultimo, en el distrito de nuevo Chimbote donde se desarrollo el trabajo de
investigacion los representantes consideran que ofrecen una buena atencion al
cliente, sin embargo, aun existe las necesidades de mejorar las capacidades del
personal para lograr una atencion de calidad, por lo tanto, en primer lugar los
empleados deben conocer muy bien la empresa para la que trabajan, los procesos, los
productos, etc. y poseer habilidades sociales que le permitan ofrecer un mejor
servicio, de esta manera poseera la clave necesaria para fundamentar una buena

atencion. Por todo lo expresado el enunciado del problema es el siguiente: ;Cuales



son las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la avenida
pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018? Para dar respuesta a la pregunta de
investigacion, se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequeiias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la avenida pacifico, distrito de

nuevo Chimbote, 2018.

Para alcanzar el objetivo general se planteé los siguientes objetivos

especificos:

Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de la avenida pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018.

Identificar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de la avenida pacifico, distrito de

nuevo Chimbote, 2018.

Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequeilas empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de la avenida pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018.

Esta investigacion se justifica porque pretende dar a conocer las
caracteristicas mas relevantes de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la avenida

pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018, de esta manera se podran conocer los
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aspectos mas importantes de los representantes, de las micro y pequefias empresas y
de la gestion de calidad en la atencion al cliente. Asi también se justifica porque dara
a conocer nuevas teorias sobre la forma de utilizar la Gestion de calidad en la
atencion al cliente, los tipos de clientes, y la importancia que tiene en el incremento
de las utilidades de las micro y pequefias empresas. Asi mismo servird como
antecedente para futuros investigadores, del mismo servira para los emprendedores
de la Region Ancash, ya que podran observar los errores empresariales, y de esta
manera tratar de reducirlas, pudiendo asi mejorar el desarrollo de las micro y

pequeias empresas.

La investigacion fue de disefio no experimental - transversal para el recojo de
la informacion se utilizo una muestra de 11 micro y pequefias empresas, a quienes se
les aplico un cuestionario de 23 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. El
63.64% de las Micro y pequeflas empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios. El
72.73% cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores. El 100.00% de las Micro y
pequeiias empresas tienen como finalidad de generar ganancias. El 81.82% aseguran
que las dificultades para implementacion de la gestion de calidad es la poca
iniciativa. E1 100.00% aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la
observacion. El 81.82% aseguran que si aplican Gestion de calidad en el servicio que
brindan. El 63.64% utilizan la comunicacién como herramienta de servicio al cliente.
El 54.55% ha logrado como beneficios fidelizacion de clientes. Se concluye que la
mayoria de las micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad en atencion al
cliente, del mismo modo utiliza la herramienta de comunicacién con la cual han

logrado la fidelizacion de clientes.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

En investigaciones preliminares a la presente investigacion, se han
encontrado temas similares al planteado. A continuaciéon, se citan algunas
investigaciones relacionadas, que sefialan la importancia que tiene las mypes del

sector servicios, rubro restaurantes.

Internacional.

Loépez (2018) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, tuvo
como objetivo general determinar la relacion de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a
través de una investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del
servicio al cliente y se planted los siguientes objetivos especificos: describir los
principales conceptos y teorias que sirvan de fundamento para evaluar la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente. Realizar un diagnostico de la situacion actual del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil a través de un analisis Foda, cinco
Fuerzas de Porter y Pest. Realizar una investigacion de campo para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes en el restaurante Rachy’s mediante el uso de
cuestionarios. Disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes. la metodologia de la investigacion se realizd una
investigacion de mercado cualitativa y cuantitativa, en lo cuantitativo fue con un
estudio descriptivo multidimensional, se utilizé un instrumento de SERVQUAL con
escala de LIKER. Resultados: masculino con un 50%, el 82% de la viabilidad del
modelo. El 70% de los clientes encuestados estdn de acuerdo que las instalaciones
son visualmente atractivas en el restaurante. El 67% de los clientes encuestados estan
de acuerdo que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de apariencia

moderna y atractiva. El1 49% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el



personal de servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra. El 70%
de los clientes encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en el restaurante
luce apetitosa. El 68% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo que los utensilios bandejas y cubiertos con los que se ingiere la comida
son prestados con adecuado estado de limpieza. El 40% de los clientes encuestados
no estan de acuerdo que cuando se tiene alguna queja o problema el personal del
restaurante se muestra sincero. El 48% de los clientes encuestados no estan ni en
acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el servicio
desde la primera vez. El 46% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo, ni
en desacuerdo que el personal cumple con los horarios establecidos. El 47% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que el personal del restaurante Rachy’s le
comunica cuando no va a presentar sus servicios y porqué. El 41% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio
rapido. El 40% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que los empleados
del restaurante siempre estan dispuestos a ayudarlos. E1 40% de los clientes no estan
de acuerdo que el personal del restaurante les comunica como es el proceso para ser
servidos. El 39% de los clientes estd de acuerdo que el comportamiento del personal
del restaurante le inspira confianza. E1 41% de los clientes encuestados no estan de
acuerdo que los empleados del restaurante son amables. El 47% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que el personal tiene conocimientos suficientes para
responder sus preguntas. El 47% de los clientes no estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo que se ofrece informacion detallada sobre el menu diario y normas en las
instalaciones del restaurante. El 46% de los clientes encuestados no estan de acuerdo
que el personal del restaurante le brindan una atencion personalizada. El 46% de los
clientes encuestados no estan de acuerdo que el restaurante ofrece horarios de
servicios convenientes a las necesidades de los clientes. El 44% de los clientes
encuestados no estdn de acuerdo que el personal del restaurante se muestra
perceptivo ante sus inquietudes y sugerencias. El 36% de los clientes encuestados no
estan de acuerdo que el restaurante comprende las necesidades alimenticias de sus
clientes. El 79% de los clientes se encuentran no encuentra ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con respecto a su satisfaccion hacia el servicio del restaurante. El1 88% de

los clientes se encuentran en una posicion intermedia con respecto a sus sentimientos
7



hacia el servicio que presta actualmente el restaurante. E1 39% de los clientes no
estan de acuerdo que el restaurante cumple con sus expectativas. El 87% de los
clientes no estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en aumentar el pago que se realiza a
cambio de mejoras del servicio. El 87% de los clientes no estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo en si recomendaria el restaurante Rachy’s a otras personas. Conclusiones:
A través del desarrollo de esta investigacion, se evidencié que el servicio al cliente es
muy importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o el fracaso de la
misma. Para una organizacion siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para
que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio. Referente
al marco tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad del
servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de
servicio. En donde se concluy6 que es necesario tener una evaluacion de calidad de
servicio que permita controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi como
reducir las falencias del servicio para obtener mayores beneficios economicos. En el
estudio realizado se permitié identificar los factores importantes en la calidad del
servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes
satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte
del personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencio
que el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran
capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio
no sea rapido. Se pudo comprobar que existe una relacion significativa positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si aumenta la
calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente o si es que disminuye la
calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion Evaluacion de la calidad de
servicio al cliente en el restaurante pizza Burge Diner de Gualan, Zacapa. Tuvo
como objetivo general evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza
Burger Diner de Gualan y planted los siguientes objetivos especificos: calcular el
indice de calidad del servicio con el método ServQual. Determinar la brecha de
insatisfaccion de los clientes, segin la diferencia entre las expectativas y

percepciones. Realizar una evaluacion 360°, para conocer las percepciones de los
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colaboradores y directivos del restaurante. La metodologia utilizada fue de tipo
descriptivo, ServQual. La poblacion muestra que el 42% de los clientes del
restaurante provienen de las aldeas del municipio de Gualan, el 31% de otros
municipios, principalmente de la Union, Zacapa; el 19% del casco urbano y el 8%
son viajeros frecuentes, que generalmente estan de visita una vez por semana en el
municipio. Considerando que el casco urbano de Gualan tiene mas de 20,000
habitantes (SEGEPLAN, 2010); la presencia de clientes que provienen de alli esta
por debajo del 2% de la poblaciéon urbana (El 19% de los clientes del casco urbano,
equivale a 275 clientes segun el tamafio de la poblacion objetivo que es de 1446. La
frecuencia de visitas de los clientes esta distribuida equitativamente en las siguientes
proporciones, el 29% de los clientes visitan el restaurante 1 vez cada 4 semanas, el
24% mas de 1 vez por semana, el 24% 1 vez cada 2 semanas y el 23% 1 vez por
semana, el medio publicitario por el cual los clientes se enteraron del restaurante, 4
de cada 10 personas (40%) respondieron que fue a través de publicidad impresa
(vallas, anuncios de prensa, volantes). El 42% respondié que fue a través de la
publicidad de boca a boca y redes sociales (Facebook y Twitter), el 11% respondi6
que fue por radio y el 7% por cable. Es interesante conocer esta informacion, ya que,
segun la gerencia, en radio y cable es donde mas se invierte en publicidad. Sin
embargo, el cable en el que se tiene la publicidad es en la empresa de cable de
Mayuelas, no en Cable Vision Robles que es la empresa de cable de Gualan que da
servicio en el casco urbano, lo cual explica una de las razones por las que, en los
resultados de las encuestas existe baja presencia de clientes del caso urbano en el
restaurante. Se concluye que se evaliio 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. Segin Ia
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 determiné 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), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad (-0.13). Estos valores



indican que en ninguna de las cinco variables o dimensiones se superan las
expectativas de los clientes.

Villalba (2016) en su tesis Andlisis de calidad del servicio y atencion al
cliente en Ozuca Beach, Azuca bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora. Tuvo
como objetivo general analizar la calidad de servicio y atencidn al cliente de los tres
restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de
mejoras en los mismos. Y plante6 los siguientes objetivos especificos: determinar las
posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por parte del servicio que
obtienen. Establecer un diagnostico de la calidad de servicio y atencion al cliente que
ofrece cada uno de los restaurantes. Definir estrategias de mejora que permitan
brindar un servicio de calidad al cliente. La metodologia utilizada fue de tipo
descriptivo. La poblaciéon muestra el tiempo que s encuentra el trabajador dentro de
la organizacion el 45% lleva mas de dos afios, el 41% de 7-12 meses, y el 14% de 4-
6 meses ejecutando sus funciones en estos establecimientos, respecto a como se
sienten los colaboradores dentro de la organizacion son los siguientes, el 6% se
encuentra muy satisfecho, el 48% satisfecho, el 30% medianamente satisfecho, y el
16% muy insatisfecho, cuanto a las funciones y responsabilidades el 50% tiene muy
en claro cudles son, el 28% conoce sus obligaciones, el 14% no conoce ni desconoce
sus cargos, y el 8% se encuentra insatisfecho con esta variable, en cuanto al
sentimiento de motivacion con el trabajo, la grafica muestra lo siguiente: el 6% esta
muy satisfecho, el 30% esta satisfecho, el 48% se encuentra medianamente
satisfecho, y finalmente el 16% estd insatisfecho con esta variable, quienes
consideran que su remuneracion se encuentra acorde a sus responsabilidades, el 6%
esta totalmente satisfecho, el 22% se encuentra satisfecho con su remuneracion, el
27% esta medianamente satisfecho y el 45% esta insatisfecho, pues considera que su
remuneracion no esta acorde a sus funciones, de los empleados en cuanto a si sienten
que pueden expresar con facilidad sus opiniones con sus compaiieros de trabajo fue:
El 42% esta satisfecho, el 52% se encuentra medianamente satisfecho y el 6%
insatisfecho con esta variable, en cuanto a la relacion entre colaboradores, el 56%
estd muy satisfecho con esto y el 44% se encuentra satisfecho, si el colaborador se
siente conforme y parte del equipo de trabajo, de la siguiente manera: El 20% se

encuentra muy satisfecho, el 60% del total de los encuestados esté satisfecho con esta
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variable y el 20% estd medianamente satisfecho, respecto al entrenamiento que
reciben los colaboradores para ejecutar su trabajo, el 14% se siente muy satisfecho, el
otro 14% esta satisfecho con esta variable, el 38% se encuentra medianamente
satisfecho, el 28 % esta insatisfecho y el 6% muy insatisfecho, con respecto a si la
empresa cuando establece nuevas normas y es necesario capacitaciones esta lo
proporciona, fue el siguiente: El 14% se encuentra muy satisfecho con esto, el 8%
esta satisfecho, el 30% esta medianamente satisfecho con esta variable, el 34% se
encuentra insatisfecho, y el 14% restante muy insatisfecho con respecto a las
capacitaciones de la organizacion, si los empleados consideran que dentro de la
empresa pueden crecer profesionalmente, las respuestas fueron las siguientes: el 6%
esta muy satisfecho, el 8% esta satisfecho, el 20% se encuentra medianamente
satisfecho, el 52% esta insatisfecho y el 14% muy insatisfecho con esta variable, con
respecto a la frecuencia que reciben capacitaciones los colaboradores, las respuestas
fueron diversas y son las siguientes, el 64% considera que reciben capacitaciones 2
veces al aflo, el 6% considera que recibe capacitaciones 1 vez al afio y para el 30%
restante nunca ha recibido capacitacion, en cuanto a quienes han realizado cursos o
capacitaciones externas a la organizacion el 59% si ha realizado cursos mientras que
el 41% no ha participado de ningln tipo de capacitacion de manera externa, Al
proponerles a los colaboradores, que mencionaran un curso que hayan realizado; del
59% que afirmaron haber realizado una capacitacion: el 67% no respondié qué tipo
de curso realizo, el 18% comentd que ha participado de cursos en atencion al cliente
y el 15% en estrategia de ventas. Se concluye que mediante el proceso de esta
investigacion, se ha demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo de
organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para la empresa, como la
ventaja competitiva dentro del mercado. El sistema de evaluacion escogido ha
reflejado de manera exitosa la situacion actual del establecimiento, con respecto a la
satisfaccion del cliente tanto interno como externo. Permitiendo asi, establecer las
posibles soluciones a los problemas encontrados. Con los resultados obtenidos de las
encuestas, se ha elaborado una serie de propuestas o estrategias para mejorar el
servicio y la calidad de atencion al cliente, asi como estrategias para renovar el
ambiente laboral, y de esta manera poder brindar un valor adicional al cliente.

Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicion de calidad empleado, se pudo
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constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que se requeria
obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicién, como por
ejemplo la medicion del tiempo entre el cual el cliente acude al establecimiento y el
tiempo de recibo de su orden solicitada, que repercute en la percepcion del servicio
otorgado. Se concluye que, Mediante el proceso de esta investigacion, se ha
demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo de organizacion, ya que
esto conlleva grandes beneficios para la empresa, como la ventaja competitiva dentro
del mercado. El sistema de evaluacion escogido ha reflejado de manera exitosa la
situacion actual del establecimiento, con respecto a la satisfaccion del cliente tanto
interno como externo. Permitiendo asi, establecer las posibles soluciones a los
problemas encontrados. La mayor fortaleza 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 atencion
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. Con
los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una serie de propuestas o
estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencion al cliente, asi como
estrategias para renovar el ambiente laboral, y de esta manera poder brindar un valor
adicional al cliente. Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicion de calidad
empleado, se pudo constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que
se requeria obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicion,
como por ejemplo la medicion del tiempo entre el cual el cliente acude al
establecimiento y el tiempo de recibo de su orden solicitada, que repercute en la
percepcion del servicio otorgado.

Nacional.

Atravero (2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y la

formalizacion en las micro y pequeiias empresas del sector servicios rubro
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restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2015, se planteo el siguiente objetivo
general describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la
formalizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2015. Objetivos especificos: determinar
las caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefias empresas, en
el ambito de estudio. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, en el ambito de estudio. Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefas empresas, en el ambito de estudio. Determinar las
caracteristicas de la formalizacion en las micro y pequefias empresas, en el ambito de
estudio. Se desarrolldo usando la Metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental-transversal- retrospectiva, para llevar a cabo la investigacion
se escogid una muestra representativa de 10 micro empresas, la técnica utilizada fue
la encuesta y el instrumento un cuestionario pre estructurado con 16 preguntas
relacionadas a la investigacion, llegando a los siguientes resultados. El 60% son del
género femenino. E1 60% tienen una edad entre 18 y 30 afios de edad. E1 80% tiene
un grado instruccidn superior y universitaria. E1 70% de los representantes tiene de
uno a dos afios en actividad. El 90% de las Mypes trabajan con una cantidad de 1 a §
trabajadores. EI 100% de las Mypes encuestadas no cuentan con estandares de
calidad ISO. El 100% de los encuestados no aplica gestion de calidad. El 70% ponen
en préctica otras técnicas de gestion en lo que se refiere a temas de mejora continua.
El 60% no realiza capacitaciones orientadas al servicio. Conclusiones: La mayoria
(60%) de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro restaurantes de Yarinacocha, son del género femenino, la mayoria absoluta
tienen la edad entre 18 a 30 afios, la mayoria absoluta tiene el grado de instruccion
superior y universitaria y la mayoria absoluta cuenta con una antigiiedad de 2 afios en
el rubro. La mayoria absoluta de las micros y pequefias empresas del sector servicio
rubro restaurantes de Yarinacocha estdn formalizadas, la mayoria absoluta se
desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores, pero en su mayoria relativa
mantienen a sus trabajadores en condicion formales. La totalidad de empresarios del
sector servicio rubro restaurantes de Yarinacocha, consideran que no cuentan con
estandares de calidad ISO, ni aplica la gestion de calidad, pero la mayoria aplican

otras técnicas gestion de calidad, la mayoria absoluta no realiza capacitaciones
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orientadas al servicio del cliente, la mayoria relativa tienen prioridad de calidad del
producto ante sus proveedores.

Rios (2014) en su investigacion Gestion de calidad, satisfaccion de los
clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector servicios rubro
restaurantes - del distrito de Huanchaco afio 2014. Se planteo el siguiente objetivo
general describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y la
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPES del sector
servicios rubro restaurantes - del distrito de huanchaco afio 2014. Objetivos
especificos: describir las principales caracteristicas de los gerentes de las MYPES del
sector servicios rubro restaurantes — del distrito de huanchaco, afio 2014. Determinar
las principales caracteristicas de las MYPES del sector servicios rubro restaurantes —
del distrito de huanchaco, afio 2014. Determinar los principales factores de la gestion
de calidad de las MYPES del sector servicios rubro restaurantes — del distrito de
huanchaco, afio 2014. Determinar las principales caracteristicas que se involucran en
el impacto en la rentabilidad de las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes —
del distrito de huanchaco, afio 2014 La investigacion fue de tipo no experimental-
descriptivo y para llevarla a cabo se escogid en forma dirigida una muestra de 20
restaurant de una poblacion de 180, a quienes se les aplicé un cuestionario
estructurado a través de la técnica de la encuesta y se obtuvieron los siguientes
resultados. El 65% son de género masculino. El 35% tiene entre 35 a 44 afios de
edad. el 60% tiene grado de instruccion superior universitaria completa. E1 50% de
las micro y pequefias empresas tiene entre 5 a 7 afios en el rubro. El 50% considera
que los principales factores que generan calidad al servicio que se brinda, es la buena
atencion. El 85% creen que la gestion de calidad es importante para la organizacion.
El 75% consideran que la calidad es uno de los factores principales para generar
utilidad. El 80% que los clientes se sienten satisfechos por el servicio brindado. El
85% dijeron que si consideran que el servicio que brindan es de calidad. El 80% de
los respondieron que la materia prima es de calidad y estd en 6ptimas condiciones
para su consumo. Conclusiones: En cuanto a los gerentes de mas MYPES: Del
estudio realizado se concluye que los representantes legales o gerentes del rubro
restaurantes encuestados en el distrito de huanchaco, tiene entre la edad de los 35 a

44 afios de edad, que se representa en un 35%, el 65% de los gerentes encuestados
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son de sexo masculino, su grado de instruccion es de superior universitaria completa.
Lo cual se representa en un 60%. En cuanto a las principales caracteristicas de las
MYPES; el tiempo que tiene en el sector servicios, es de 5 a 7 afios, son formales y
el motivo por el que se formo la empresa es para generar ingresos para solventar los
gastos familiares, que se representa en un 45%. 3. En cuanto a la gestion de calidad,
los representantes legales o gerentes de las MYPES del rubro restaurantes en el
distrito de Huanchaco , afirman que los principales factores que generan calidad al
servicio que se brinda; es la buena atencion; consideran que la calidad es importante
para la organizacion y consideran la calidad de servicio es uno de los factores
principales para generar utilidad, como también que el cliente se siente satisfecho por
el servicio brindado, como también el servicio que se brinda a dichos clientes es de
calidad.

Hernandez (2014) en su investigacion Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las Micro y Pequeiias Empresa del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de la esperanza, aiio 2014. Tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad, el marketing y
competitividad de las Micro y Pequefias Empresa del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de la esperanza, afio 2014. Objetivos especificos: determinar
las caracteristicas de la competitividad de las Mypes del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de LA ESPERANZA afio 2014. Determinar las
caracteristicas del marketing de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del
distrito de LA ESPERANZA afio 2014. Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la
Esperanza afio 2014. El tipo de investigacion fue descriptiva y para llevar a cabo se
escogié una muestra poblacional de 15 Mypes. En estas Mypes se aplicaron
encuestas tanto a los gerentes o administradores, asi como a los clientes en general
terminando con una encuesta de satisfaccion de los clientes finales, llegando a si a
los siguientes resultados. El 40% de los gerentes y /o administradores de las MYPES
encuestadas tienen una edad entre los 30 y 40 afios. El 66.67% de los gerentes y/o
administradores de las MYPES son de sexo femenino. El 53.33% de los de los
gerentes y/o administradores de las MYPES encuestadas tienen solo secundaria

completa. El 66.67% de las MYPES encuestadas si realizan capacitaciones
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orientadas a la mejora del servicio. El 53.33% de las MYPES encuestadas piensa que
es responsabilidad de la empresa. El 53.33% de las MYPES encuestadas piensa que
es responsabilidad de la empresa. E1 60% de las MYPES encuestadas indican que no
mantienen una politica de salud e higiene en el trabajo. El 86.67% de las MYPES
encuestadas si estan certificadas por la ISO 9001, el 75% indican que el precio es
accesible. El 62.5% (50) de los clientes encuestados indican que la calidad es buena.
El 75% de los clientes encuestados indican que la atencion es buena. El 62.5% de los
clientes encuestados indican que el tiempo de espera fue normal. El 75% de los
clientes encuestados indican que la calidad fue buena. El 25% de los clientes
encuestados indican que es el precio. El 50% de los clientes encuestados indican que
la evolucion es buena. Conclusiones: La mayoria de los Gerentes y/o
Administradores cuentan con estudios secundarios completos y cuentan con estudios
primarios; esto significa una gran desventaja para el negocio ya que el mayor
porcentaje de Gerentes y/o Administradores cuenta con estudios secundarios
completos. Una problematica muy marcada en el rubro de la competitividad. El de
las MYPES es una amenaza muy fuerte que existe una gran posibilidad de que
nuevos restaurantes traten de imitar las caracteristicas, junto con la debilidad de que
el local no se encuentra ubicado en un lugar propio. Otro punto muy importante es
que el 67% de los restaurantes aplican la innovacion tecnologica, un 20% opta por
una innovacién social lo cual es una forma para aumentar su competitividad en el
rubro.

Local.

Antunez (2016) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequenias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequenas
empresas (MYPE) del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey,
2016. Objetivos especificos: determinar las principales caracteristicas de los gerentes
o representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro

restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales
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caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequenas
empresas del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. La
investigacion se desarrolld utilizando un disefio no experimental — descriptivo —
transversal. Para el recojo de informacion se escogido una muestra dirigida de 22
Mypes de una poblacion de 26, a quienes se les aplico un cuestionario de 13
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. El 72,7% tienen una edad entre 31-
50 afios de edad. El 63,6% son de género masculino. El 45,5% tienen un grado de
instruccion superior. El 63,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores. El 59,1% de las micro y pequeiias empresas son informales. El 68,2%
de las Micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro.
El 59,1% si estan aplicando una gestion de calidad. El 40,9% manifiestan usar la
mejora continua cono técnica de gestion en su negocio. El 50% de las micro y
pequefias empresas tienen como prioridad planificar sus actividades para determinar
la calidad dentro de su negocio. El 36,4% de las micro y pequefias empresas tienen
como prioridad ante sus clientes el buen trato. El 45,5% al contratar a su personal
prefiere dar la oportunidad de trabajo a sus familiares. El 54,5% no capacita a sus
colaboradores en atencion al cliente. El 59,1% sefiala que una atencion de calidad
contribuye en un aumento de ventas para el negocio. Conclusiones: La mayoria de
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
restaurantes en la ciudad de Huarmey son personas adultas, ya que tienen una edad
entre 31 a 50, son de género masculino, con un grado de instruccion superior. La
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en
la ciudad de Huarmey son informales, con un tiempo de permanencia en el rubro de
0 a 3 afos y se desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores. La mayoria de
los representantes manifiestan que estan aplicando una gestion de calidad, usando la
técnica de la mejora continua, asi mismo para determinar la calidad en sus negocios
ellos priorizan la planificacion de sus actividades. En cuanto al personal la mayoria
de los micro empresarios contratan a sus colaboradores no precisamente por su
competitividad, sino que prefieren dar la oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi
en un negocio familiar, de la misma manera en su mayoria los representantes no
consideran importante la capacitacion, puesto que no lo aplican con sus

colaboradores. En cuanto a la atencion al cliente, la mayoria de las mypes tienen
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como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una atenciéon de calidad,
contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la mayoria dicen
adecuarse a los factores externos como la innovacion del producto.

Campos (2015) en su tesis Gestion de calidad y competitividad de las MYPE
rubro restaurantes cevicherias del asentamiento humano la primavera castilla, 2015.
Se planted6 como objetivo general describir las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad y competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del
asentamiento humano la primavera castilla, 2015. Objetivos especificos: determinar
qué caracteristicas tiene la gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes
cevicherias Asentamiento Humano La Primavera Castilla, 2015. Identificar los
elementos de gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias
Asentamiento Humano La Primavera Castilla, 2015. Conocer la importancia de la
competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias Asentamiento Humano
La Primavera Castilla, 2015. Determinar los elementos de la competitividad de las
MYPE rubro restaurantes cevicherias Asentamiento Humano La Primavera Castilla,
2015. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal, la unidad de analisis esta basada en las tres MYPE y
la poblacion esta constituida por los propietarios y clientes se aplico la técnica de la
encuesta con un cuestionario de 17 preguntas cerradas. Obteniéndose siguientes
resultados. El 62% de las personas encuestadas eran los administradores de la
empresa. El 62% de las empresas iniciaron su negocio hace mas de tres afios, el 62 %
de las empresas cuenta con menos de cinco operarios. El 38 % de las mypes
encuestadas algunas veces definen los objetivos de la empresa, el 39% de las
empresas casi siempre han definido la mision, vision y valores de la organizacion, el
39% de las organizaciones algunas veces comunican la mision, vision y valores de la
organizacion, 38% casi siempre aplica métodos de mejora en sus procesos, el 46 %
casi siempre hace uso de la documentacion necesaria para la planificacion, operacion
y control de procesos, el 69% de los encargados de administrar las mypes
manifestaron que se consideraban lideres participativos. Conclusiones. En cuanto a la
aplicacion de la gestion de calidad en las mype del sector servicio —rubro pilado de
arroz de la provincia de sullana afio 2014. podemos describir que los planes

estratégicos basados en la mision, vision, valores de la organizacion y objetivos de la
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empresa no estan bien definidos en algunas organizaciones. la motivacion hacia los
trabajadores de las mype no son las adecuadas, puesto s6lo lo hacen en pos de mejora
de la productividad sin tener en cuenta de la mejora animica del trabajador.
Finalmente se describe que el tipo de liderazgo que ejercen los directivos es
participativo, siendo recomendable el liderazgo autocratico.

Baca (2014) en su tesis Gestion de calidad en las micro y pequerias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Héroes del distrito de
Nuevo Chimbote, 2014. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio rubro restaurantes, de la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2014. Objetivos especificos: describir las principales caracteristicas de
gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, servicio
rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote,
2014. Describir las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes del Distrito de
Nuevo Chimbote, 2014. Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o
representantes legales de las Micro y Pequeiias Empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. La
investigacion fue de disefio no experimental transversal, para el recojo de la
informacion se escogido en forma dirigida una poblacion muestral de 8 Micro y
Pequenias Empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 13 preguntas cerradas,
a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes resultados. El 50%
de los representantes, tienen edad entre 18 a 30 afos. El 50% son de género
masculino. El 71% tiene grado de instruccion superior no universitaria. E1 75% son
los duefios. El 37,5% tienen mas de 7 afios en permanencia en el rubro. El 62.5%
tienen de 1 a 3 trabajadores. El 100 % tiene como objetivo maximizar ganancias. El
100% no tienen conocimientos de técnicas de Gestion. El 100% aplican liderazgo en
su gestion. El 75 % aplican el liderazgo democratico. El 100 % no sigue un plan de
negocios estratégicos. E1 100% percibe que aplicar la Gestion de Calidad ayudaria a
lograr objetivos. El 100% ha obtenido como resultados ofertar productos de mayor y
mejor calidad. Conclusiones: La totalidad de las Micro y Pequefias Empresas no

conocen técnicas de gestion, los que conocen en su mayoria aplican el liderazgo
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democratico, por otra parte, en su totalidad no siguen un plan de negocios
estratégicos. Finalmente, la mayoria que aplico gestion de calidad, obtuvo buenos
resultados ofertado productos de mejor calidad. Por lo tanto, se puede decir que la
mayoria de las Micro y Pequefias Empresas si aplican gestion de calidad, pero
desconocen el término. Se concluyd que la totalidad tiene como finalidad maximizar
ganancias, para poder apoyar a sus familias, la mayoria tiene una permanencia en el
rubro de 7 afios, esto les ha permitido posicionarse mejor, asi mismo en su mayoria
cuentan entre 1 a 3 trabajadores, personal suficiente, ya que no cuentan con mayores
recursos para reclutar mas personal. Se concluyd que la mayoria de los
representantes de las Micro y Pequeiias Empresas son jovenes, ya que tienen una
edad que oscila entre 18 a 30 afios, cuentan con experiencia significativa en el rubro,
la mayoria son de género masculino, son ellos los emprendedores de sus negocios y
cuentan con estudios superiores no universitarios, que les ha facilitado de alguna
manera tener mayor conocimiento, creatividad y vision por el emprendimiento,

finalmente son duefios propios.
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2.2. Bases Teoricas

Micro y Pequeiia Empresa (MYPE).

La micro y pequefia empresa suelen ser creadas por diferentes motivos,
algunos de ellos es la necesidad de ingresos para subsistir o para encontrar una salida
economica a diversas habilidades. Empezando asi desde lo mas pequefio, es decir, se
aspira a mediana y/o gran empresa, por ende, es relevante conocer su consejo, en este
sentido la Ley 28015 (2013) menciona que es “unidad econdmica, conformada por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizaciéon o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene por objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios” (p. 4).

Se entiende con esta Ley que estd conformada por una persona natural con
negocio, tomando el nombre de empresa unipersonal, 0 como una persona juridica
como una sociedad colectiva, la sociedad anénima, la sociedad anonima cerrada y
la sociedad andénima abierta, entre otros, se calificarian como una MYPE.

Caracteristicas de la Micro y Pequeiia Empresa (MYPE).

De acuerdo con la Ley (30056) las micro, pequefias y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en
funcion de sus niveles de ventas anuales.

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias.
Pequena empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
maximo de 2300 UIT (art. 5).
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El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro,
pequena y mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo refrendado
por el ministerio de economia y finanzas y el ministerio de la producciéon cada (2)

anos.

Importancia de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE).

Los 10 millones de micro y pequefias empresas que existen en los paises de
América latina y el Caribe son consideradas de importancia critica para el futuro de
la region por su incidencia en la generacion de empleo y, a su vez, comprenden un
desafio estratégico para los gobiernos por ser nichos de informalidad y baja
productividad, al respecto Salazar (2015) explica que “el predominio de las Mypes
en la estructura productiva genera grandes brechas de trabajo decente y condiciones
laborales, y al mismo tiempo es un freno para el crecimiento de la productividad y de
las economias en general” (parr. 6).

Se requieren politicas de desarrollo productivo, con politicas laborales,
educativas y de formacion que mejoren la calidad del empleo y repercutan sobre
otros aspectos fundamentales, como el respeto a los derechos en el trabajo. Las
agendas productiva y laboral deben estar coordinadas y no separadas como es

frecuente, estas politicas se refuerzan mutuamente.

Gestion de Calidad.
La gestion de calidad es un conjunto de acciones, planificadas y sistematicas,
siendo necesarias para proporcionar la confianza adecuada de un producto o servicio
para satisfacer los requisitos y perspectiva de cada cliente que estara a cargo de los

integrantes de una empresa, al respecto Gonzalez y Arciniegas (2016) afirman que:
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un sistema de Gestion de la Calidad, se puede determinar como la “estrategia general
que utiliza una organizacién para el disefio y desarrollo de sus procesos cuyo
proposito es que lo lleven al desarrollo de productos o de prestacion de algiin
servicio de calidad para satisfacer la necesidad y perspectiva del cliente” (p. 142).

El sistema de gestion de calidad (certificado o no), debe contar con un
documento manual de calidad en el cual establece los procedimientos y/o
instrucciones técnicas que debera revisarse su cumplimiento a través de auditorias
internas. Su prioridad del sistema de gestion de calidad es en la coordinacion de

procedimientos y recursos conformados para mejorar la calidad de servicio brindado.

Los principios de la gestion de calidad.

Segun Lopez (2015) afirma que “la Norma ISO 9001 es una norma genérica,
aplicable a cualquier organizacion, sin importar su tipo o tamafio, sector al que
pertenezca o actividades que lo lleve a cabo” (p.22).

Los principios de la Gestion de Calidad son herramientas indispensables de
trabajo con la finalidad que los ejecutivos de las organizaciones evalien y mejoren
aun mas el desempefio comprometido. Se puede describir en los siguientes principios

basicos, asi refiere la Norma ISO 9001 (2015) menciona lo siguiente:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes en tal
sentido, deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con los
requerimientos del cliente y tratar de superar sus expectativas.

Liderazgo: Son llamados lideres generan un ambiente en el cual las personas
pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos propuestos por la
organizacion, en el que se enfocan en el clima organizacional que haya dentro

de su negocio.

23



Implicaciéon de todo el personal: Todas las personas en general, son el fondo
de la organizacion y su total intervencion permite que utilicen todas sus
habilidades en beneficio de esta, por ello dentro de la capacitacion recibida se
debe reflejar la motivacion a través de incentivos y reconocimientos para que
asi el personal se sienta comprometido, satisfecho y contento.

Enfoque de proceso: Se puede definir como el resultado esperado y/o deseado
cuando se logra obtener a través de las actividades, y que los recursos
relacionados se conducen como un proceso ya que los procesos se
puntualizan en una serie de actividades que van incorporando la importancia
de un producto o servicio.

El enfoque de un sistema de gestion: Es reconocer, entender y dirigir los
procesos de un sistema como procesos interrelacionados para lograr un
objetivo, se contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en
resultado satisfactorio de sus actividades.

Mejora continua: La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de
la organizacion, en el cudl es imprescindible fijar técnicas a tomarse como
son de planificar, organizar, dirigir y controlar.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones reales
se basan en un analisis de datos e informacion. Es decir que dentro de una
organizacion debe existir una planificacion con hechos y datos reales

proyectandose hacia el futuro sin ninguna duda y con mayor precision.

Los beneficios por la implementacion de gestion de calidad.

El sistema de gestion de calidad es un conjunto de normas y de estdndares
que estimula el cumplimiento de todos los requisitos de calidad en la organizacion,
segun los beneficios que aporta la implementacion de las normas ISO 9001 en las
micro y pequefias empresas; Lopez (2015) manifiesta que “norma que describe los
requisitos que debe satisfacer una organizacion que declare estar alineada con la

norma” (p. 21).
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Por su parte la Norma ISO 9001 (2015) menciona una serie de beneficios que

trae el uso de este sistema de gestion de calidad:

Permite acceso a nuevos mercados. Al ser Normas Internacionales le
facilita abrirse a mercados mundiales.

Proporciona un ahorro de costos en la empresa. éstas normas permiten
que las operaciones en las empresas se optimicen.

Mejora la posicion en el mercado. Ayudan a aumentar la
productividad en las empresas, incrementdndose las ventas,
aumentando la cuota de mercado y aportando una ventaja competitiva.
Se obtiene una mayor satisfaccion en sus clientes.

Las Normas Internacionales mejoran la calidad de los productos,

mejorando asi la satisfaccion del cliente (parr. 5).

Procesos de Gestion de Calidad.

Segtin Lefcovich (2009) manifiesta que “la mejora continua implica tanto la
implantacion de un determinado sistema, como también el aprendizaje continuo de la
organizacion, filosofia de gestion y la participacion de todo el personal” (p.5).

La gestion de calidad responde a las necesidades de cada empresa en que se
busca la mejora continua en el cual podemos definir los procesos que este conlleva
como por ejemplo algunos puntos como constituir un equipo de trabajo, elaboracion
de un mapa de procesos, determinar los factores clave para la empresa, establecer un

panel de indicadores e iniciar el ciclo de mejora continua.

Ventaja de la gestion de calidad.
En un entorno donde existe una alta competencia empresarial y en el que los
consumidores tienen a su disposicion una inmensa oferta de productos y

servicios, los sistemas de gestion de calidad se convierten en una herramienta
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imprescindible para optimizar los procesos de produccion de las compaiias y
conseguir la satisfaccion y fidelidad del cliente, del mismo modo trae consigo una
serie de ventajas segun Chamorro (2016):

Crea mayor satisfaccion en el cliente

Desarrolla y mejora la capacidad de la organizacion y de su gente para
entregar los resultados deseados.

Mejora los procesos de productividad.

Habilita a la organizacion para proporcionar la confianza a las partes
interesadas en cuanto a su consistencia, eficacia y eficiencia.

Logra un mayor énfasis en la investigacion y determinacion de la
causa raiz, seguido de la prevencion y accion correctivas.

Minimiza riesgos en las operaciones (parr. 8).

Una de las ventajas mas relevantes que mejora los indices de satisfaccion y
con ello se incrementa la productividad por ende es necesario seguir mejorando

continuamente.

Desventaja de la gestion de calidad.

Por otra parte, la gestion de calidad a pesar de que es una herramienta muy
importante para el logro de los objetivos trae una serie de desventajas, al respecto
Chamorro (2016) propone algunas desventajas “se pierde bastante tiempo en generar
un proceso de gestion de calidad; se realiza bastante documentacion y el plan
operativo origina cierta burocracia” (parr. 9).

Se puede decir para aplicar una buena gestion de calidad se requiere de
bastante tiempo, dado que mejorar algunos procesos requiere de mucha paciencia y

creatividad, y esto en ocasionas perjudica la motivacion de los que lo implementan.
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Atencion al cliente.

El servicio de atencion al cliente, es el factor utilizado por una, dos o mas
empresas para establecer una conexion con sus clientes, con vision a mejorar la
calidad de sus productos o servicio que ofrece, con buena imagen y profesionalismo
ante todos, asi nos manifiesta Goodman (2014) el cual explica que “para mejorar la
atencion del cliente es necesario conocer cuanto vale un cliente en su empresa. Si no
tiene este dato ;como podra decidir cuanto invertir para hacerlo feliz?” (p. 5).

Asimismo, se determina una disciplina basada en proceso de cuatro
actividades: contacto, andlisis, respuesta y excelencia. Se obtiene utilidades
personales relacionadas a: Incremento cotidiano en las ventas, agrado del personal
y/o cliente, reconocer el desempefio del trabajador y de la empresa por la calidad,
mejora las relaciones entre clientes, proveedores y/o ejecutivos.

Existen 04 actividades que forman parte del servicio que influyen en el
cliente, al respecto Goodman (2014) menciona lo siguiente:

Contacto: Saludo especial, el cual debe ser integro y amable;
Personalizacion, es decir, una comunicacion precisa y clara; imagen
positiva, realizando lo correcto, planteando la ética en los negocios.
Analisis: Tipos de cliente, saber reconocer y analizar sus expectativas
y manejo de trato segun caracteristicas de cada cliente; aclarar sus
exigencias, enfocarse en la problematica de sus exigencias; logro de
empatia, logra a comprender y percibir los estados de animos del
cliente.

Respuesta: Utilizacion de parafrasis, comprende explicar y ampliar la

informacion; ofrecer soluciones a la problematica, es decir busca de
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manera creativa la satisfaccion del cliente; demostrar iniciativa,
sorprender y motivar al cliente en todos sus aspectos.
Excelencia: Predominar la atenciéon que se brinda superando las
expectativas de los clientes; impresionar con un “extra” afiadiendo un
valor agregado al servicio brindado.
Es asi que se considera que unos de los elementos mas importantes y
destacado es la capacidad de una buena relacion a los clientes en la medida de la
atencion de servicios y/o compra de un producto siendo imprescindible para llegar a

ganarnos su fidelidad.

Por su parte Dominguez (2014) “atencion al cliente es el centro neuralgico de
la unidad formativa, estudia al cliente a través de sus caracteristicas, preferencias,
procesos de compra de los bienes y/o servicios que demanda y la atencion comercial

que recibe de manera optima” (p. 7).

Del mismo modo Dominguez explica que se puede definir entonces que un
servicio excelente es el resultado de los detalles que influyen a la prestacion del
servicio, siendo “conocimiento del prestatario, por el producto y/o servicio;
demostrar constantemente la voluntad de servir; tolerancia al escuchar ampliamente
al cliente; eficiencia para superar las expectativas y examinar constantemente el nivel

de satisfaccion del cliente” (parr. 4).

Si bien la satisfaccion del cliente es una métrica que nos ayuda a conocer
como los productos o servicios de una empresa cumplen o superan las expectativas

de los consumidores, es vital que todos valoremos la importancia de la satisfaccion
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del cliente y reconozcamos la manera en que nos ayuda a administrar y mejorar

nuestro negocio.

El cliente.

De acuerdo con Lopez, Pérez y Pérez (2013) respaldan que el cliente “es la
persona mas importante para la organizacion, no depende de la empresa, es decir la
empresa es la que depende de ¢1. Recurre a la empresa porque necesita algun bien o
servicio para cubrir una necesidad” (p. 164).

Se da por entendido que el cliente es una persona u organizacion que obtiene
bienes y /o servicios que proporciona por un proveedor de servicios para satisfacer
sus necesidades segun lo que brinda el mercado. El cliente es el factor principal de
una empresa quien garantiza el crecimiento y futuro de la empresa. El cliente busca
siempre ser atendido a la medida de la exigencia segiun sus necesidades por quien

presta la colaboracion.

Caracteristicas del cliente.

Del mismo modo para aplicar una excelente atencion al cliente, es importante
detectar o analizar cuales son las caracteristicas de cada cliente, por lo tanto, se
puede afirmar que el cliente y espectador representan uno de los factores
fundamentales de tu actividad creativa, motivo por el cual se genera tu labor y
quienes determinan las caracteristicas y directrices de tu trabajo. Por estas razones es
importante que conozcas cuales son sus caracteristicas, al respecto Vivas (2010):

Esta individualizado por la organizacion de manera nominada
(nombre, apellido, razén social, documento de identidad, domicilio,

etc.).
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Se lo desarrolla por parte de las empresas, mediante la relacion que se
establece con ellos, para lograr la reiteracion de compra.

Son un activo de la empresa.

Son los que generan la mayor parte del flujo de caja futuro en

cualquier empresa (p. 7).

Es necesario resaltar que hoy en dia, uno de los objetivos prioritarios de
cualquier empresa es conocer mejor a los clientes y tratar de adaptar la oferta a sus
intereses, sin embargo, esto no resulta facil, dado que existen tantas clases de clientes
y cada uno con diferentes expectativas y caracteristicas, por lo tanto, comprender lo
que los clientes necesitan y sus costumbres ayudard a encontrar mas oportunidades

de negocios, obtener mejores clientes y diferenciarse.

Tipos de Clientes.

Segun Tarodo (2014) manifiesta que “el cliente es aquella persona, empresa u
organizacion que compra un bien, un producto o un servicio, para satisfacer sus
necesidades a otra persona, empresa u organizaciéon a cambio de pagar un dinero”
(p-162).

El cliente es el factor principal de toda empresa y/o negocio para la
permanencia en el mercado, influye mucho el trato que brindan los trabajadores a los
clientes, no obstante, existen varios tipos de clientes los cuales no son de todo
amables con la empresa y/ o trabajadores, donde suelen ser con actitudes ofensivas,
criticos y demasiados exigentes, como también aquellos con buena actitud y
amabilidad, asi como también se aprecia que existen diferentes clases de clientes a si
lo menciona Tarodo:

Cliente dificultoso: Es aquel cliente que se caracteriza por ser exigente

y dificil ya que casi nunca queda satisfecho y siempre esta
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reprochando algo. Para ¢l siempre tiene la razéon, nadie debe
contradecirle y su caracter, en ocasiones, es agresivo y prepotente.
Para tratar a este tipo de cliente, debemos tener mucha paciencia y
mantener la calma.

Cliente complaciente: Cliente que se caracteriza por ser amable y
afectivo, tratar con este tipo de clientes debemos ser amigables y
asertivos con ¢l. Pero manteniendo eventualmente una cierta distancia
para no darle demasiada confianza.

Cliente retraido: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser
timido, callado e indeciso. Suele tener dudas para decidir su compra,
por lo que hay que darle tiempo para que se decida por un producto,
no hay que interrumpir ni presionar. Brindarle confianza y hacerle las

preguntas indicadas que lo ayuden a tomar una decision.

Es necesario conocer los tipos de cliente debido a que es la persona mas
importante de una empresa y dar cumplida respuesta a sus demandas se hace
necesario e imprescindible. Cualquier comunicaciéon que se reciba debe ser
respondida o resuelta.

Importancia del cliente.

El éxito de la empresa comercial depende de como sirve y satisface las
necesidades de sus clientes, del mismo modo se puede decir que el cliente es la razon
de ser de una empresa, pues se trata de algo muy simple pero muy real: sin cliente no
hay empresa, en este sentido Martinez (2012) nos manifiesta lo siguiente:

La supervivencia o éxito final entre los distintos competidores en un
mercado estara determinado por como los consumidores perciben y
valoran las ventajas competitivas o factores diferenciales que cada uno de
esos competidores ofrecen a través de sus productos o servicios. El mero

crecimiento cuantitativo de la cifra de ventas de una empresa no significa
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nada en términos del éxito a largo plazo de una estrategia comercial (p.

141).

Por lo tanto, cabe destacar que, sin cliente, no hay trabajo, debido a que el
cliente es la fuente de ingresos de una empresa, si no hay cliente no hay que hacer,
ademas si bien es el empresario quien le paga al empleado, es el cliente quien
proporciona el dinero, del mismo modo cabe decir que cuando los clientes pierden la
confianza en su empresa de referencia y cambian de empresa desplazan sus flujos de
dinero, poniendo en riesgo la estabilidad financiera y hasta puede la supervivencia de

la empresa decaer.

Procesos de atencion al cliente.

El proceso de atencion al cliente es el conjunto de actividades que se realiza
desde que recibimos el primer contacto de un usuario hasta que resolvemos su
consulta y nos despedimos de ¢l, ordenado segin las distintas fases que
atravesaremos a lo largo de todo el procedimiento, en este sentido Izquierdo (2018)
establece los siguientes procesos:

Contacto. Se trata de la primera de las fases, en la que ya entran en
juego muchos aspectos relevantes que pueden marcar el resto del
proceso.

Escucha y obtencion de informacion. Una vez establecido el primer
contacto, debemos ponernos en marcha para solucionar el problema
o la duda que el cliente nos plantee. ;Y como vamos a hacerlo si no
sabemos qué es lo que necesita?

Resolucion del problema. Una vez se ha establecido una conexion
positiva con el cliente y conocemos su problema y sus necesidades,

hay que ponerse manos a la obra y solucionar la situacion.
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Finalizacion y despedida. Una vez solucionado el problema, se hace

necesario dejar una sensacion positiva en el cliente (parr. 8).

Estas son las fases mas habituales en un proceso de atencion al cliente, en
este sentido el procedimiento que se siga no siempre sera idéntico a este esquema,
pero si coincidird en la mayor parte de las ocasiones. En todo caso, algo que se
debe tener en cuenta a la hora de ofrecer un buen servicio de atenciéon al cliente
es tener una buena organizacion y herramientas que te ayuden en su gestion es
fundamental.

Libro de reclamaciones.

Otro aspecto muy importante para mejorar la atencion al cliente es el libro de
reclamaciones, debido a que es una herramienta util para la proteccion de los
derechos del cliente, que debe estar disponible en todos los establecimientos
comerciales o plataformas de ventas por internet que cuenten con una sucursal en el
pais, de acuerdo con INDECOPI (2015) explica que el libro de reclamaciones:

Es un registro donde el consumidor puede dejar constancia de su
queja o reclamo sobre el bien adquirido o servicio contratado. Los
proveedores estan obligados a contar con su libro de reclamaciones,
ya sea en fisico (libro con hojas) o virtual (a través de una

computadora) (p. 4).

Este libro te permite presentar tus quejas o reclamos por inconvenientes que
surjan frente a la compra de un producto o adquisicion de un servicio. El proveedor
tiene la obligacion de ponerlo a tu disposicion cuando lo solicites, en formato fisico o

virtual.
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Reclamo.

Una queja o reclamo mal manejada no solo podria significar un cliente
menos, sino también un cliente que cuenta su mala experiencia a otros consumidores;
mientras que una queja o reclamo bien manejada podria significar una oportunidad
para saber en qué estamos fallando o podemos mejorar, y para reforzar nuestra
relacion con el cliente haciéndolo sentir ttil y yendo mas alla de sus expectativas, al
respecto INDECOPI menciona que:

Manifestacion mediante el cual un consumidor expresa una
disconformidad relacionada a los bienes o servicios suministrados. La
reclamacion no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia
un procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la

normativa de proteccion al consumidor (p. 5).

Cuanto mas rapida sea la respuesta de la empresa y mas personal sea el
método para comunicarla a las personas perjudicadas, mayor satisfaccion conseguira

la clientela por el trato recibido.

Plazo para atender a un reclamo.

Si bien el proveedor podria ser sancionado por el INDECOPI por el hecho
que genero el reclamo (por una infraccion al Codigo de Consumo), existe el riesgo de
que pueda haber cometido otra infraccion si es que luego de transcurridos los 30 dias
calendario no ha dado una respuesta a dicho reclamo (lo cual contravendria la

normativa de Libro de Reclamaciones), al respecto INDECOPI establece que:

El proveedor tiene la obligacion de atender y dar respuesta en un
plazo no mayor a treinta (30) dias calendario mediante comunicacion
escrita (via carta o correo electronico), segun haya sido solicitado por

el consumidor. Dicho plazo puede ser extendido hasta por otro igual
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cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que debe ser
puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacion del

plazo inicial (p. 5).
El proveedor no puede condicionar la atencion de los reclamos de los 6

consumidores o usuarios al pago previo del producto o servicio materia de dicho

reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o de cualquier otro pago.

Canales de comunicacion con el cliente.

Por otra parte, para lograr una mejor relacion con el cliente, existe diversos
canales de comunicacion, por lo tanto, es relevante mencionar que los canales son los
medios y canales de comunicacion son el soporte que transmite la informacién desde
el emisor, que es quien la envia, hasta el receptor, que es quien la recibe, en este
sentido se presentan canales de comunicacion con el cliente, de acuerdo con Arenal,
(2017) estos son:

Monitorizacion de las menciones en RRSS: permite conocer
opiniones, resolver dudas, solventar reclamaciones.

Correo post-venta: programacion de un email unos dias después de la
compra, ofreciendo al cliente soporte técnico, interesandonos por su
opinion, sus dudas, etc.

Encuestas: nos permiten mejorar, ademas de mostrar a nuestros
clientes que nos preocupamos por su opinion.

Servicio al cliente: contar con un equipo cualificado para ofrecer un
servicio personalizado y de calidad para cada cliente.

Programas de fidelidad: los clientes satisfechos bien madurados
pueden convertirse en clientes leales. Que repiten, que no acuden a la
competencia.

Ejecutando programas de fidelidad conseguiremos clientes recurrentes

que nos consideren como el tnico proveedor posible.

35



En definitiva, crear y gestionar adecuadamente canales de comunicacion con
los clientes es una actividad con un alto potencial de creacion de valor para la
empresa, por ende, la comunicacion con los clientes con los clientes es fundamental

para tomarle el pulso al negocio.

Gestion de reclamaciones del cliente.

Otro punto muy importante para mejorar la calidad en la atencion al cliente,
es gestionar las reclamaciones de manera eficiente, debido a que la gestion de
reclamos es uno de los temas que mas preocupa a quienes buscan la excelencia en el
servicio, por lo tanto, de como se gestionen las quejas de un cliente, dependera si se
lo pierde definitivamente, o se recupera su confianza, al respecto Lopez y Palmira
(2018):

La gestion de reclamos es un proceso asertivo que consiste en el
gjercicio del asertividad social de la empresa a través de sus
empleados, por tanto, es la capacidad de conservar la identidad de la
empresa, manteniendo sus valores, y asegurandose de que son

considerados por los demaés, pero afrontando y asumiendo los errores

y las reclamaciones como fuente de calidad total (p. 97).

Por otro lado, también se debe capacitar al personal para saber atender y no
cabe duda que las gestiones de reclamos son necesarias para el éxito de las
organizaciones modernas, por lo tanto, para aplicar esta herramienta de manera
eficiente primero es identificar las quejas que se repiten y buscar solucionarlas
pronto para que los clientes no se vuelvan a quejar solucionar estas quejas, asi no
tendran que improvisar ante un cliente insatisfecho y con una actitud segura, podran

dar garantia de que solucionaran el problema.
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Objetivo de la Gestion de relaciones de clientes.

Asi mismo para que la gestion de reclamos sea de calidad la organizacion
debe demostrar su compromiso para hacer que sus procedimientos de gestion de
quejas y sugerencias se vean ampliamente difundidos, promocionandolos de forma
interna y externa, por lo tanto el objetivo fundamental de la gestion de reclamos es
mejorar 1 satisfaccion del cliente, en este sentido Arenal (2017) nos dice que “el
maximo objetivo del CRM es disponer en cualquier momento de toda la informacion
sobre cualquier cliente, tanto para satisfacer sus necesidades como para obtener

estudios de mercado que permitan unas mejores estrategias comerciales” (p. 15).

Por lo expresado, se puede decir que las organizaciones deben tomar en
cuenta, que cualquier cliente que tenga algin inconveniente con un producto o
servicio necesita conocer la forma de presentar una queja o sugerencia y a quién debe
acudir en este caso. Esta informacion debe estar disponible en todo momento, por lo
tanto, la organizacién debe proporcionar la informaciéon acerca de como y a quién
deben dirigirse las quejas y sugerencias, incluyendo un contacto, niumero de teléfono,

direccion, direccion electronica, etc.

Satisfaccion del cliente.

En relacion con lo anterior luego de que la empresa cumpliera o no con las
expectativas de los clientes, estos pueden que queden satisfecho o insatisfecho sin
embargo lo primordial para que las empresas puedan mantener a los clientes
satisfechos es tener la capacidad de resolver los problemas y las cuestiones de una
manera rapida, agradable y eficiente, de esta manera los clientes seguiran confiando

en la empresa y mantendran la relacion comercial, en este sentido segun Quispe
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(2015) define a la satisfaccion como “experiencia cognoscitiva o racional, derivada
de la comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o
servicio, estd subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores
morales, culturales, necesidades personales y a la propia empresa” (p. 56).

La importancia de conocer la satisfaccion del cliente es que se pueden
conocer la opinion de los clientes, lo que le permitira posteriormente establecer

acciones de mejora en la organizacion.

Procesos para la satisfaccion del cliente.

En relacion con lo anterior la satisfaccion tiene como finalidad generar la
fidelidad de los clientes, sin embargo, tiene que pasar por procesos que permitira sin
duda lograr dicho objetivo, al respecto Vivas (2010) nos da a conocer los procesos
para el logro de la satisfaccion del cliente:

Retencion: Clientes que deben repetir la compra con menor esfuerzo
que el necesitado en la compra anterior.

Lealtad: Clientes que poseen altas preferencias por las soluciones de la
empresa en particular reduciendo el esfuerzo de ventas.

Fidelizacion: Clientes donde la organizacion se encuentra posicionada
y los mismos clientes se convierten en vendedores / difusores de los

servicios de la empresa (p. 26).
Largando la fidelidad del cliente, se logra el éxito de la empresa, dado que es
un signo que se estan realizado eficientemente los procesos y operaciones en la
organizacion, por ende, lograr la fidelidad del cliente, significa que estos

recomendaran a las empresas y se incrementara la rentabilidad.
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Marco conceptual

Las Micro y Pequefias Empresas de Restaurantes.

Las micro y pequefias empresas ubicadas en la avenida pacifico del distrito de
Nuevo Chimbote, empezaron a ejercer hace ya cerca de 08 afios, siendo dirigidos y
administrados por los propios duefios, entre las edades de 25 a 40 afios, las cuales
estan conformadas por pocas personas que a su vez cumplen diferentes funciones,
cada uno de los restaurantes tienen el objetivo de marcar la diferencia y la
competitividad brindando asi el mejor servicio para generar ganancias, pero se
observd que no cuentan con un sistema de gestion de calidad es por ello que la gran

mayoria los trabajadores son los propios familiares.

Unas de las caracteristicas de los restaurantes de la avenida pacifico del
distrito de Nuevo Chimbote, es que la mayoria estd estratégicamente ubicada, es
decir en un lugar bastante concurrido y visibles a la luz del dia, su atencion es de
lunes a domingos e incluso hasta feriados, sus precios son accesibles segun sus platos
a la carta y/o tipicos, sus instalaciones son las adecuados y de regular tamafio, el
tiempo en atender se calculd entre 15 a 25 minutos quiere decir que es regular su

atencion.

Ofrecen dos tipos de servicios la primera es el menu del dia que consiste en 3
a 5 clases de comida las cuales en general son: shambar, estofado de pollo, lomito
saltado, pepian de pavo, lentejitas; la segunda seria platos a la carta los cuales
incluyen las comidas tradicionales de nuestro Chimbote como: el ceviche, conchas

negras, arroz con mariscos, cuyes, chicharron, etc.
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Gestion de Calidad.

La gestion de calidad es un conjunto de técnicas en el cual facilita a las
MYPES gestionar con un buen nivel de calidad, y que permite la mejora continua de
los procesos dentro de la empresa con buenos resultados, es asi que podemos llegar a
la conclusién que una parte de las MYPES de la avenida pacifico del distrito de
Nuevo Chimbote aplican las técnicas de gestion de calidad, pero aun no son todas es
por ello que tienen a cerrar en poco tiempo de haber comenzado.

Mejora continua.

En nuestra actualidad contamos con MYPES en constante competitividad ya
que en el transcurso del tiempo la cuidad va creciendo, es asi que se debe tomar en
cuenta la mejora continua dentro de las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes adaptandose a los cambios a través de estrategias que ayuden a mejorar
la calidad y niveles de satisfaccion de los clientes, en la avenida pacifico del distrito
de Nuevo Chimbote no se aplica tanto la mejora continua ya que los propios duefios
no estan capacitados.

En tal sentido es necesario contar con la capacidad de los asesores para un
mejor manejo al crecimiento de los restaurantes que se encuentra dentro del mercado
y en constante competitividad y con las exigencias variables de los clientes. Se debe
tener en cuenta las necesidades de los clientes brindandoles calidad que lleguen a sus

expectativas y salud.

No debemos conformarnos si no seguir innovando cada cierto tiempo y tener
en cuenta que no hablamos solo de como se ve por fuera sino también en la calidad

del servicio y lo que ofrecemos al consumidor.
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Restaurante.

Se entiende por restaurante a un local o comercio que utilizamos
recurrentemente las personas para comer, beber y/o celebrar alguna fecha en
especial, que brinda a los clientes variedades para su consumo ya sea ment o platos a
la carta, los clientes tienen a su disponibilidad las mesas libres que puedan ocupar a
su preferencia, en algunos casos algunas mesas son reservadas.

Importancia de restaurante.

Se puede hablar de la importancia que hoy en dia han alcanzado los
restaurantes es mayor ya que el negocio de la comida es sin duda alguna una gran
fuente de trabajo, el cual estd evolucionando a nivel nacional e internacional,
conllevando de esta manera al aprendizaje de la preparacion de las comidas ya que
no basta con brindar un buen servicio si no también seria lo primordial un deleite
culinario para que asi el cliente se lleve una gran satisfaccion.

Cliente.

Es un ser humano que posee emociones, sentimientos y expectativas similares
entre ellos, por lo que exigen y merecen un trato con respeto, es el que aporta dinero
a la empresa como pago a un servicio y/o producto adquirido, forman parte esencial
de una empresa para que esta surja, ya que sin cliente la identidad fracasa.

Existe 2 tipos de clientes que son activos, llamados asi a los que concurren a
la empresa frecuentemente para adquirir un producto o servicio y los clientes

inactivos los cuales probablemente son conducidos por la competencia.
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111. HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de
la avenida pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018; no se planted una hipdtesis

debido a que es una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Diseiio de la investigacion

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

investigacion, No Experimental - Transversal - Descriptivo de propuesta.

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente la
variable en estudio, es decir, se observd a la Gestion de calidad en atencion al cliente,
tal como se encuentra dentro de su contexto (dentro de las micro y pequefias

empresas), conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal porque el estudio Gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la avenida
pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018, se realizé en un espacio de tiempo

definido o determinado, donde el estudio tendra un inicio y un fin.

Fue descriptivo porque solo se describid las caracteristicas mas relevantes de
la Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequeias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la avenida pacifico distrito nuevo Chimbote,

2018.

Donde:

M: representa la muestra

43



O: representa lo que observamos de la variable Gestion de calidad en

atencion al cliente

De acuerdo con Tamayo (1998) explica que la investigacion descriptiva
“comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual,
composicion o procesos de los fendmenos, es decir trabaja sobre las realidades de los
hechos y sus caracteristicas fundamentales es de presentarnos una interpretacion

correcta “(p. 54).

4.2 Poblacion y muestra

a) Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 11 micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la avenida pacifico, distrito nuevo Chimbote,

2018. La cual se obtuvo mediante un sondeo. (Ver anexo n°3)

b) Muestra

La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacion, es decir por 11
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la avenida

pacifico, distrito nuevo Chimbote, 2018. (Ver anexo n°3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

Variable Definicion Dimension | Indicadores Medicion
conceptual | es
Persona Edad - Del18a30 Razén
natural 0 anos
juridica que - De3las0
representa y afos
asume la - De5l1afiosa
responsabili mas
Representantes | dad de una | Genero - Masculino Nominal
empresa. - Femenino
Grado de - Sin instruccion | Ordinal
instruccion - Educacion
basica
- Superior no
universitario
- Superior
universitario
Cargo - Dueifio Nominal
- Administrador
Tiempo en - 0a3afos Razén
el Cargo - 4 a6 afos
- 7 aflos a mas
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Variable Definicion Dimensione | Indicadores Medicion
conceptual S
MYPE es una | Tiempo de - 0a3afos Razon
unidad permanenci - 4a6bafos
Micro y | econdmica a de la - 7 afios a mas
pequenas constituida  por | empresa en
empresas una persona | el rubro
natural y | (afios)
juridica, bajo | Numero de - las Razoén
cualquier forma | trabajadores trabajadores
de organizacion - 6al0
0 gestion trabajadores
empresarial - 11 amas
contemplada en trabajadores.
la legislacion | Personas - Personas
vigente, que | que trabajan familiares Nominal
tiene como | en la - Personas no
objeto desarrollar | empresa familiares
actividades  de | Objetivo de - Generar
transformacion, | la empresa ganancias
produccion, - Subsistencia | Nominal
comercializacion
de bienes o
prestacion de
Servicios.
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Variable | Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
La gestion de | Termino - Si Nominal
calidad en la | gestion de - No
atencion al | calidad - Tengo cierto
cliente, se refiere conocimiento
a detectar que | Técnicas - Benchmarkin | Nominal
herramientas  de | modernas de g
Gestion | gestion modernas | gestion de - Atencion al
de se pueden aplicar | calidad que cliente
calidad | para un proceso | aplica: Empowerme
en la | en la atenciéon al nt
atencion | cliente, en este - LaS5s
al cliente | sentido se puede - Outsourcing
decir que la - otros
gestion de - Ninguno
reclamaciones y | Dificultades del - Poca Nominal
el servicio post | personal en la iniciativa
venta son | implementacion - Aprendizaje
herramientas de la gestion de lento
primordiales para | calidad - No se adapta
una mejor a los cambios
eficiencia en el - Desconocimi
servicio que ento del
brindan las puesto
organizaciones. - Otros
Técnicas  para - La Nominal
medir el observacion
rendimiento del - La
personal evaluacion
- Laescalade
puntuaciones
- Evaluacion
360°
- Otros
La gestion de - Si Nominal
calidad mejora
el rendimiento - No
del negocio.
La gestion de T .
calidad ayuda a Nominal
alcanzar los
objetivos y - No
metas trazados
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por la empresa A veces
Termino Si Nominal
atencién al No
cliente Tengo cierto
conocimiento
Gestion de Si Nominal
calidad en el No
servicio que A veces
brinda a sus
clientes
La atencion al Si Nominal
cliente es No
fundamental
para que éste
regrese al
establecimiento
Herramientas Comunicacié | Nominal
que utiliza para n
un servicio de Confianza
calidad Retroaliment
acion
Ninguno
Principales Atencion Nominal
factores que personalizada
para la calidad
al servicio que Rapidez en la
brinda entrega de
los productos
Las
instalaciones
Ninguna
La atencion que Buena Nominal
brinda a los Regular
clientes Malo
Causas de una No tiene Nominal
mala atencion suficiente
personal.
Por una mala
organizacion
de los
trabajadores.

Si brinda una
buena
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atencion al
cliente

Resultados  de
una buena
atencion al
cliente

Clientes
satisfechos
Fidelizacion
de los
clientes
Posicionamie
nto de la
empresa
Incremento
en las ventas.

Nominal

4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizd, para recolectar informacion fue: La encuesta,

porque es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones

impersonales interesan al investigador. El instrumento, que se utilizé para registrar la

informacion fue: El Cuestionario, estructurado por 23 preguntas relacionadas a los

aspectos generales de los representantes (5), de las micro y pequefias empresas (4), y

a la variable en estudio: Gestion de calidad en la atencion al cliente (14).

Segun Grasso (2006) “la encuesta es un procedimiento que permite explorar

cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de

un nimero considerable de personas” (p. 13).
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4.5. Plan de analisis.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion

de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los
siguientes programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la
enésima version de la popular suite de ofimatica de Microsoft, con este software se
hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI: Es
un software gratuito que permite leer archivos digitales de extension PDF, como fue
el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft
Excel: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el mismo que fue
utilizado para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras

correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblaciony | Métodos y Técnicas e
muestra disefios Instrumentos
(Cudles son | Objetivo Gestion de | Poblacién: Diseiio Técnica
las general calidaden | La poblacion | El disefio de la | La técnica
principales Determinar  las | la atenciéon | estuvo investigacion fue | utilizada fue
caracteristicas | principales al cliente conformada | no experimental | la encuesta.
de la Gestion | caracteristicas de por 11 micro | — transversal- | Instrumento:
de calidad en | Gestion de y  pequefias | descriptivo  de | En el estudio
atencion  al | calidad en empresas del | propuesta se utilizoé el
cliente en las | atencion al sector Fue no | instrumento
micro y | cliente en las servicios, experimental del
pequenas micro y rubro porque se realizé | cuestionario
empresas del | pequefias restaurantes | sin manipular
sector empresas del de la avenida | deliberadamente
Servicios, sector servicios, pacifico, la wvariable en
rubro rubro distrito de | estudio, es decir,
restaurantes | restaurantes de la nuevo se observara a la
de la avenida | avenida pacifico, Chimbote, Gestion de
pacifico, distrito de nuevo 2018 calidad en
distrito de | Chimbote, 2018 Muestra: atencion al
nuevo La  muestra | cliente, tal como
Chimbote, Objetivos estuvo se encuentra
2018? especificos conformada |dentro de su
Describir las por el 100% | contexto (dentro
principales de la|de las micro y

caracteristicas de
los gerentes y/o

representantes
legales de las
micro y
pequefias
empresas del
sector servicios,
rubro

restaurantes de la
avenida pacifico,
distrito de nuevo
Chimbote, 2018

Identificar las

principales
caracteristicas de
las  micro y
pequenas

poblacion, es
decir por 11
micro y
pequefias
empresas
sector
servicios,
rubro
restaurantes
de la avenida
pacifico,
distrito
nuevo
Chimbote,
2018.

del

de

pequetias
empresas),
conforme a la
realidad, sin
sufrir
modificaciones.
Fue transversal
porque el estudio

Gestion de
calidad en
atencion al
cliente en las
micro y pequefias
empresas del
sector servicios,
rubro

restaurantes de la
avenida pacifico,
distrito de nuevo
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empresas del
sector servicios,
rubro
restaurantes de la
avenida pacifico,
distrito de nuevo
Chimbote, 2018.
. Determinar las
principales
caracteristicas de
la Gestion de
calidad en
atencion al
cliente en las
micro y
pequefias
empresas del
sector servicios,
rubro
restaurantes de la
avenida pacifico,
distrito de nuevo
Chimbote, 2018

Chimbote, 2018,
se realizd6 en un
espacio de
tiempo definido
o determinado,
donde el estudio
tendra un inicio y
un fin. (2018)

Fue descriptivo
porque solo se
describid las
caracteristicas

mas relevantes
de la Gestion de
calidad en
atencion al
cliente en las
micro y pequefias

empresas del
sector servicios,
rubro

restaurantes de la
avenida pacifico,
distrito de nuevo
Chimbote, 2018.
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4.7 Principios éticos:

En este trabajo de investigacion se lleg6 a empelar los principios éticos ya
que la informacién recaudada ha sido utilizada para los fines académicos que

continuacion se detalla:

Proteccion a la persona: Fue utilizada de caracter esencial donde se respeto
los datos (nombres) de los encuestados, manteniendo la confiabilidad de su identidad

sin ser divulgados.

Beneficencia y no maleficencia: Se respetd el tiempo sin presionar a las
personas que voluntariamente aceptaron a ser encuestados y responder todas las
preguntas segin el cuestionario con las preguntas y alternativas preparadas, sin

afectar de su tiempo en sus respectivas funciones, con el fin de ayudarlos.

Justicia: Se comprendi6 y respeto las diferentes opiniones y reacciones de
cada persona que ayudo con la investigacion y al interactuar con las preguntas y
alternativas dadas, se trabajé con paciencia logrando motivar obteniendo los
resultados favorables. Asimismo, al docente que nos sirvid como guia desde el

principio y fin del presente trabajo de investigacion.

Integridad cientifica: Se considerd este principio ético, ya que se toma como
referencia a los diferentes autores para las bases de esta investigacion sin manipular

sus afirmaciones.

Consentimiento informado y expreso: Esta investigacion fue trabajado en
base a la verdad de los hechos, ya que la informacion muestra confiabilidad con
datos reales, fuentes citadas respetando los derechos de autor con respecto a los
antecedentes que se utilizd6 como guia y comparacion de resultados; y estructura

segun el MIML.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequerias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,

2018

Datos generales N %
Edad (afios)

18 -30 3 27.27
31-50 8 72.73
51 afios a mas. 0 0.00
Total 11 100.00
Genero

Femenino 8 72.73
Masculino 3 27.27
Total 11 100.00
Grado de instrucciéon

Sin instruccién 0 0.00
Educacion basica 0 0.00
Superior no universitaria 4 36.36
Superior universitaria 7 63.64
Total 11 100.00
Cargo

Dueino 2 18.18
Administrador 9 81.82
Total 11 100.00
Tiempo en el Cargo

0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 anos 7 63.64
7 afios a mas 4 36.36
Total 11 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico distrito de nuevo

Chimbote, 2018
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Tablas 2

Caracteristicas de las micro y pequerias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de la Avenida Pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018

Empresa N %

Tiempo de permanencia de
la empresa en el rubro

(anos)

0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 afios 7 63.64
7 afnos a mas 4 36.36
Total 11 100.00
Numero de colaboradores

la5s 8 72.73
6al0 3 27.27
11 a mas 0 0.00
Total 11 100.00
Personas que trabajan en su

empresa

Familiares 3 27.27
Personas no familiares 8 72.73
Total 11 100.00
Objetivo de la empresa

Generas ganancias 11 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 11 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico distrito de nuevo

Chimbote, 2018
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequeiias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Paclifico,

distrito de nuevo Chimbote, 2018

Gestion de calidad en la atencion al

) N %
cliente
Termino gestion de calidad
Si 2 18.18
Tengo cierto conocimiento 7 63.64
No 2 18.18
Total 11 100.00
Técnicas de gestion que aplica
Benchmarking 2 18.18
Atencion al cliente 7 63.64
Empowerment 2 18.18
Las5 S 0 0.00
Outsorsing 0 0.00
Total 11 100.00
Dificultades del personal en la gestion
Poca iniciativa 9 81.82
Aprendizaje lento 2 18.18
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Total 11 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
La observacion 11 100.00
La evaluacion 0 0.00
La escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Total 11 100.00
La gestion mejora el rendimiento
Si 11 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 11 100.00
Gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos
Si 11 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 11 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y

pequerias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico,

distrito de nuevo Chimbote, 2018

Gestion de calidad en la atencion al

cliente N s
Termino atencion al cliente
Si 11 100.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 0 0.00
Total 11 100.00
Gestion de calidad en el servicio que brinda
Si 9 81.82
No 2 18.18
A veces 0 0.00
Total 11 100.00
La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese
Si 9 81.82
No 2 18.18
Total 11 100.00
Herramientas que utiliza para un servicio
Comunicacion 7 63.64
Confianza 4 36.36
Retroalimentacion 0 0.00
Total 11 100.00
Factores de calidad al servicio
Atencion personalizada 8 72.73
Rapidez en la entrega de los

3 27.27
productos
Las instalaciones 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 11 100.00
Atencion que brinda al cliente es:
Buena 9 81.82
Regular 2 18.18
Mala 0 0.00
Total 11 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequerias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico,

distrito de nuevo Chimbote, 2018

Gestion de calidad en la atencion

al cliente N v
Causas de una mala atencion al

cliente

No tiene suficiente personal 0 0.00
Por una mala organizacién de los

trabajadores : 0 0.00
Slli:;ir;dan una buena atencion al 1 100.00
Total 11 100.00
Resultados de una buena atencion

Clientes satisfechos 2 18.18
Fidelizacion de los clientes 6 54.55
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento de las ventas 3 27.27
Total 11 100.00

Concluye
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico, distrito de nuevo

Chimbote, 2018
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes

El 72.73% de los representantes tienen entre 31 a 50 afos de edad, estos
resultados coinciden con Hernandez (2014) el cual muestra que, el 40% tienen entre
30 y 40 afios de edad. Pero difieren con Baca (2014) el cual establece que el 50%
tienen edad entre 18 a 30 afos, de la misma manera con Atravero (2015) el cual
muestra que, el 60% tienen una edad entre 18 y 30 afios de edad, del mismo modo
con Rios (2014) quien aporta que el 35% tiene entre 35 a 44 anos de edad. Esto
demuestra que la mayoria de las empresas estan dirigidas por personas adultas con
experiencia en los restaurantes, del mismo modo cuentan con un gran entusiasmo y
voluntad para esforzarse en el cumplimiento de sus objetivos, asi también esto les

sirve para poder adquirir nuevas experiencias en el sector empresarial.

El 72.73% de los representantes son de género femenino, estos resultados
coinciden con Hernandez (2014) el cual muestra que, el 66.67% son de género
femenino, de la misma manera con Atravero, (2015) el cual muestra que, el 60% son
del género femenino. Por otra parte, esto resultados se contrastan con Baca (2014) el
cual nos muestra que, el 50% son de género masculino. Esto demuestra que la
mayoria estan siendo administradas por personas del género femenino, con
experiencia en el sector de los restaurantes, por lo tanto, son capaces de mejorar los

procesos de servicio al cliente dia a dia.
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El 63.64% de los representantes tiene grado de instruccion superior
universitaria, estos resultados coinciden con Rios (2014) quien establece que el 60%
tiene grado de instruccion superior universitaria completa. Pero difieren con
Hernandez (2014) quien establece que el 53.33% tienen secundaria completa. Esto
demuestra que la mayoria relativa estan siendo dirigidas por personas que tienen
estudios superiores universitarios, esto les ha permitido poder administrar mejor la
empresa, ya que tienen conocimientos sobre gestion empresarial por lo cual les
facilita un mejor desempefio en la empresa.

El 81.82% de los representantes son los administradores, esto coincide con
Campos (2015) quien aporta que el 62% de las personas encuestadas eran los
administradores de la empresa. Pero estos resultados difieren con Baca (2014) el cual
nos muestra que, el 75% son los duefos. Esto demuestra que la mayoria estan siendo
dirigidas por administradores, en este caso son personas a cargo del desempefio del
negocio y tiene mucha responsabilidad porque los clientes cada vez son mas

exigentes.

El 63.64% de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios, estos
resultados difieren con Atravero (2015) el cual muestra que, el 70% de los
representantes tiene de uno a dos afios en actividad. Esto demuestra que la mayoria
relativa lleva varios afios en el sector, esto demuestra la perseverancia de los
representantes por sacar adelante a sus negocios y con ellos a sus familias, asi mismo

esta experiencia les sirve para tener mayores probabilidades de expandirse.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 63.64% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6
afos, estos resultados difieren con Baca (2014) el cual nos muestra que, el 37,5%
tienen mas de 7 afios de actividad, del mismo modo con Atravero (2015) el cual
muestra que, el 70% tiene de uno a dos afios en actividad, de la misma manera con
Villalba (2016) quien establece que el 45% lleva mas de dos afios, de la misma
manera con Rios (2014) quien menciona que el 50% de las micro y pequeiias
empresas tiene entre 5 a 7 afos en el rubro, asi también con Campos (2015) quien
establece que el 62% de las empresas iniciaron su negocio hace mas de tres afios.
Esto demuestra que la mayoria relativa de las empresas, se han constituido hace
muchos afios, y han podido lograr una ventaja competitiva que les ha permitido

posicionarse en el sector.

El 72.73% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de | a
5 trabajadores, estos resultados coinciden con Baca (2014) el cual nos muestra que,
el 62.5% tienen de 1 a 3 trabajadores, asi mismo con Atravero (2015) el cual muestra
que, el 90% de las Mypes trabajan con una cantidad de 1 a 5 trabajadores. Pero se
difieren con Campos (2015) quien aporta que el 62 % de las empresas cuenta con
menos de cinco operarios. Esto demuestra que la mayoria de los restaurantes cuentan
con un reducido personal, dado que solo necesitan entre 1 a 5 personas para las
actividades de la empresa, del mismo modo las empresas aun no cuentan con la
capacidad productiva suficiente, ya sean un area de cocina mas grande, instalaciones

mas amplias, por lo cual no pueden contratar a mas trabajadores.
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El 72.73% de las Micro y pequefias empresas tiene a personas no familiares
laborando, estos resultados difieren con Antinez (2016) el que muestra como
resultado el 45.5% si trabaja con personas familiares. Esto demuestra que la mayoria
optan por contratar personas no familiares, porque consideran que ellos serian mas
eficientes en las empresas, puesto que en ocasiones los familiares no muestran
mucho interés por mejorar el rendimiento de la empresa y no se preocupan por
mejorar sus capacidades, debido a que las probabilidades de despido son menores por

ser familiares del dueno.

El 100.00% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de
generar ganancias, estos resultados coinciden con Baca (2014) el cual nos muestra
que, el 100% tiene como objetivo maximizar ganancias. Esto demuestra que la
totalidad tienen como objetivo incrementar sus ingresos, y de esta manera poder
expandirse en el sector, creando mas puntos de venta o sucursales, asi también con

ingresos mas altos podran contribuir con obras sociales en apoyo a la poblacion.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad en la atencion al cliente en las micro y

pequeflas empresas.

El 63.64% de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el término
gestion de calidad, estos resultados difieren con Baca (2014) el cual nos muestra que,
el 100% no tienen conocimientos de técnicas de Gestion. Esto demuestra que la
mayoria relativa tienen cierto conocimiento, debido a que estudiaron carrera de
administracion de empresas, sin embargo, ain es necesario mejorar este nivel de

conocimiento para ser mas productivos en la empresa.

El 63.64% de los representantes utilizan la atencion al cliente como
herramienta de gestion, estos resultados contrastan con Baca (2014) el cual nos
muestra que, el 100% aplican liderazgo en su gestion. Esto demuestra que la mayoria
relativa utilizan esta herramienta con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los
clientes, por ende, se enfocan en mejorar la calidad de la presentacion de los
productos, asi como de las instalaciones, por lo cual el cliente recomienda al
restaurante, por lo tanto, se debe entender sus necesidades y cumplir con lo que

requiere el cliente.

El 81.82% de los representantes aseguran que las dificultades para la
implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa, y el 18.18%
aprendizaje lento. Esto demuestra que la mayoria, asegura que el trabajador, no se
encuentran motivados a mejorar sus conocimientos para la gestion de calidad, esto

debido a que no se sienten muy satisfechos profesionalmente, dado que el personal
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afirma que aun no han alcanzado cumplir con sus metas, es necesario que los duefios,
sean mejores lideres para que estimulen al crecimiento de cada uno de sus

trabajadores.

El 100.00% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del
personal mediante la observacion. Esto demuestra que la totalidad de los duefios,
observan el desempefio de los trabajadores, para que de esta manera ellos puedan
detectar sus puntos fuertes y débiles, y asi darles a conocer a cada uno de ello, y de

esta forma puedan reducir los errores empresariales.

El 100.00% de los representantes aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas, esto coincide con Baca (2014)
el cual nos muestra que, el 100% percibe que aplicar la Gestion de Calidad ayudaria
a lograr objetivos. Esto demuestra que la totalidad consideran que la gestion de
calidad es una actividad que busca, mediante las personas, mejorar la competitividad
y productividad de las empresas, por lo tanto, al realizar un uso eficiente de los

recursos se mejora el rendimiento de la empresa y de los clientes.

E1 100.00% de los representantes consideran que la gestion de calidad ayuda
a cumplir con los objetivos de la empresa, asimismo lo indica Baca (2014) el cual
manifiesta que, el 100% al aplicar la gestion de calidad ayudaria a lograr todos los
objetivos de la empresa. Esto demuestra que la totalidad considera que la gestion es
una herramienta muy importante para cumplir con las metas a corto y largo plazo, del

mismo esto asegura que la empresa haga un uso eficiente de los recursos.
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El 100.00% de los representantes conocen el termino atencion al cliente. Esto
demuestra que la totalidad conocen la atencion al cliente, puesto que son conscientes
que los clientes son cada vez mas exigentes, debido a que no solo buscan calidad y
precio, sino también, una atencion de calidad, un ambiente agradable, comodidad, y
un servicio mas rapido, asi mismo consideran que la atencion al cliente es el activo

mas relevante para el éxito de la empresa.

El 81.82% de los representantes aseguran que si aplican Gestion de calidad en
el servicio que brindan, esto coincide con Antunez (2016), el cual muestra que el
59,1% si estan aplicando una gestion de calidad, pero defiere con Atravero (2015),
obteniendo como resultado que el 100% no aplica gestion de calidad. Esto
demuestra que la mayoria si toma mucha importancia al servicio, puesto que
consideran que el buen servicio, no solo debe ejecutarse durante el proceso de
compra, sino que también, debe estar presente luego de la compra, por ejemplo, las
empresas deben despedirse con una frase alentadora, una sonrisa y preguntarles que

tan satisfecho quedo con el servicio, para que asi el cliente se sienta valorado.

El 81.82% de los representantes consideran que la atencion al cliente es
fundamental para que éste regrese al establecimiento, y el 18.18% no. Esto
demuestra que la mayoria consideran que es fundamental tener satisfechos a los
clientes, debido a que son una parte relevante de la empresa y son ellos los que hacen
que una empresa crezca y sea reconocida y definitivamente puedan lograr volimenes

de venta elevados.

El 63.64% de los representantes utilizan la comunicacion como herramienta

de servicio al cliente, pero defiere con Atravero (2015), el cual manifiesta que, el
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70% utiliza otras herramientas. Esto demuestra que la mayoria relativa considera que
para la calidad del servicio al cliente se debe tomar en cuenta los mensajes que se
trasmite, del mismo modo se debe ser oportuno con la comunicacion a los clientes, es
decir resolver sus reclamos dudas o sugerencias en tiempo real, para asi mejorar
continuamente la calidad del servicio, al respecto Lopez y Palmira (2018) establece
que es necesario que la empresa afronten y asuman los errores y las reclamaciones

como fuente de calidad total o mejora continua en los procesos.

El 72.73% de los representantes consideran como factor importante en el
servicio es la atencidon personalizada, esto contrasta con Rios (2014) quien establece
que el 50% considera que los principales factores que generan calidad al servicio que
se brinda, es la buena atencion. Esto demuestra que la mayoria de las empresas son
conscientes de que cada cliente tiene un problema diferente y merece una respuesta
especifica para ese problema, cabe decir que las respuestas automaticas reducen la
confianza del cliente y la empresa, algo similar menciona Izquierdo (2018) quien
establece que una vez que se ha establecido una conexion positiva con el cliente y
conocemos su problema y sus necesidades, hay que ponerse manos a la obra y

solucionar la situacion.

El 81.82% de los representantes consideran que la atencion que brindan es
buena, esto coincide con Antunez (2016), el cual determina que el 36,4% tienen
como prioridad el buen trato. Esto demuestra que la mayoria considera que su
atencion es buena debido a que cuando los clientes entran en contacto con la empresa
se resuelve sus dudas o problemas en el mismo instante, es decir al darle esta

respuesta rapida y personalizada, hacen saber que el cliente esta siendo valorado, y
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por ende volveran a la empresa sin necesidad de pensarlo dos veces, al respecto
Vivas (2010) establece que al dar un buen servicio se logra la retencion de los
clientes, es decir ellos repetiran la compra con menor esfuerzo que el necesitado en la

compra anterior.

El 100.00% de los representantes respondieron que, si brindan una buena
atencion al cliente, esto coincide con Rios (2014), el cual muestra como resultado
que el 85% dijeron que si brindan un buen servicio. Esto demuestra que la totalidad
se enfoca en todas sus estrategias en la satisfaccion del cliente, en este caso las
empresas siempre prometen al cliente lo que pueden cumplir y esto mejora el grado

de satisfaccion.

El 54.55% de los representantes ha logrado como beneficios fidelizacion de
clientes, el 27.27% incremento de ventas, y el 18.18% clientes satisfechos. Esto
demuestra que la mayoria relativa ha logrado fidelizar a los clientes, del mismo
modo las empresas consideran que la fidelizacion es una practica muy usada que
permite lograr una relacion durable con los clientes mejorando asi un clima de
confianza, cabe decir que una clientela fiel y satisfecha puede elevar los beneficios
de la empresa y darle una posicion relevante frente a la competencia, esto
parcialmente coincide con lo explicado por Vivas (2010) quien establece al fidelizar
a los clientes donde ellos mismos se convierten en vendedores/difusores de los

servicios de la empresa, lo cual mejora la posicion de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes son personas adultas con una edad promedio
de 31 a 50 afios, del mismo modo son de género femenino, tienen estudios
universitarios, son los duefios de las empresas y la mayoria llevan desempefiandose

en el cargo entre 4 a 6 afios.

La mayoria de las micro y pequeias empresas llevan en el sector entre 4 a 6
afos, contando con 1 a 5 trabajadores, las cuales son personas no familiares, y en su
totalidad de los representantes aseguran que la empresa tiene como objetivo generar

ganancias.

La mayoria cuentan con cierto conocimiento sobre la gestion de calidad y la
técnica que aplican es la atencion al cliente, pero tienen un inconveniente para la
implementacion de la gestion de calidad que es la poca iniciativa del personal, en su
totalidad aplican la observacion para medir el desempefio del personal y estdn
convencidos que la gestion de calidad mejora el rendimiento de su empresa por lo
cual consideran que la gestion de calidad ayuda a cumplir con los objetivos. Por otra
parte, todos conocen el significado de atencion al cliente y consideran que la
atencion es importante para que el cliente regrese a la empresa, asi también usan la
comunicacion como herramienta de atencion. La gran mayoria consideran que la
atencion personalizada es un factor de calidad de servicio que ofrecen, por lo que
aseguran que la atencion que brindan es buena, obteniendo asi la fidelizacion de los

clientes.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Capacitar al colaborador en el tema de servicio al cliente y toma de
decisiones, debido a que es necesario que el personal mejore la comunicacion para
que trasmita confianza al cliente, del mismo modo estos podran tomar mejores

decisiones en el momento que surja algiin inconveniente en los procesos de servicio.

Implementar una base de datos de cliente, el cual se detalle el nombre,
direccion, teléfono, compras pasadas e informacion demografica sobre el cliente,
para que las empresas conozcan mejor al cliente y puedan ofrecerle nuevos productos
relacionados a su historial, del mismo modo esta base de datos reduce los costos de
comunicacion y mercadeo y permite mantener una relacion con los proveedores y

clientes.

Aplicar encuestas de satisfaccion al cliente esto permitird retener a los
consumidores, identificando lo positivo y negativo del servicio, con la finalidad que
a partir de los datos obtenidos se lograra también trazar estrategias capaces de
aumentar la fidelizacion de los clientes, lo que te permite obtener el crecimiento y

consolidacion de la empresa en el sector.
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ANEXOS

Anexo 1

Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2018 Afio 2019

N° | Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11

1 2 13| 4 1 2 13 4 1 213 4 1 2 3

Elaboracion del

X X
Proyecto

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion del X
proyecto por el
jurado de
investigacion

Exposicion del X
proyecto al jurado
de investigacion

Mejora del marco X
tedrico y
metodologico

Elaboracion y X
validacion del

instrumento de
recoleccion de
informacion

Elaboracion del X
consentimiento
informado

Recoleccion de X
datos

Presentacion de X
resultados

Analisis e X
interpretacion de
los resultados

Redaccion del X
informe preliminar
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Revision del
informe final de la
tesis por el jurado
de investigacion

Aprobacion del
informe final de la
tesis por el jurado
de investigacion

Presentacion de
ponencia en
jornadas de
investigacion

Redaccion de
articulo cientifico
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Anexo 2

Presupuesto
Presupuesto desembolsable (Estudiante)
. % o Total
Categoria Base nimero ()
Suministros
e Impresiones 1 100 20.00
e Fotocopias 0.1 200 20.00
e Papel bond A4 0.1 100 10.00
e Lapiceros 0.5 2 1.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
e  Empastado 3 70 210.00
Sub total 151.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 23 5 11.50
Sub total 11.50
Total de presupuesto
desembolsable 372.50
Presupuesto desembolsable (Universidad)
. % o Total
Categoria Base nimero (1)
Servicios
e  Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en base de 35.00 ’ 70.00
datos
e Soporte informatico (modulo de
investigacion del ERP University - 40.00 4 160.00
MOIC )
. Pub.llca.clon de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recursos humano
e  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no
desembolsable 652.00
Total (S/) 1024.50

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante
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Anexo 3

Cuadro de sondeo

N | Razén comercial Representante Ubicacion
1 | Restaurante Criolla (Gastronomia Pacheco Avenida Pacifico
Peruana y parrilla)

2 | Restaurante Negrita Sr. Flores Avenida Pacifico
3 | Restaurante Donde Victoria Anonimo Avenida Pacifico
4 | Restaurante Simon S Alfonso Santos Avenida Pacifico
5 | Restaurante La Sason de Paola Sr. Dennis Avenida Pacifico
6 | Restaurante Brandys Anbénimo Avenida Pacifico
7 | Restaurante La concina de Mia Marta Avenida Pacifico
8 | Restaurante Gonzalito Anoénimo Avenida Pacifico
9 | Restaurante El banquete Andnimo Avenida Pacifico
10 | Restaurante Caldo de Gallina y cena | Osorio Avenida Pacifico
11 | Restaurante Chifa Jhens Per Sr. Dennis Avenida Pacifico
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Anexo 4

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA L.LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de
calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes de la Avenida Pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018. Para
obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacion que usted proporcione.

. GENERALIDADES

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

1. Edad

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

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instrucciéon
a) Sin instruccioén

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
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¢) Superior universitaria

4. Cargo que desempeiia

a) Duefio

b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

c) 7 a mas afios

1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas.

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

b) 4 a 6 afios

¢) 7 a mas anos

7. Nimero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores.

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

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

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

10. ;Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

c¢) Tiene poco conocimiento

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

b) Atencion al cliente

¢) Empowerment
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d)las5¢
e) Outsourcing
f) otros

12. ;Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de
calidad?

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

¢) no se adapta a los cambios
d) desconocimiento del puesto
e) otros

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

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

14. ;La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) si
b) no

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

a) Si

b) No

c) A veces

2.1. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION
AL CLIENTE

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

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Si
b) No
¢) A veces
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18. ¢Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

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

b) Confianza

¢) Retroalimentacion

d) Ninguno

20. Principales factores que para la calidad al servicio que brinda.
a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

c) Las instalaciones

d) Ninguna

21. La atencién que brinda a los clientes es:

a) Buena
b) Regular
¢) Malo

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

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Si brindan una buena atencién al cliente.

23. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacién de los clientes
¢) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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Anexo 5

Hoja de resultado de trabajo

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico, distrito de nuevo

Chimbote, 2018

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios I 3 27.27
31-50 afios I 8 72.73
Edad

51 a mas afios 0 0.0
Total TH-TTITIT 11 100.0
Femenino TIIIIII 8 72.73
Género Masculino I 3 27.27
Total HITIH-11T 11 100.0

Sin instruccion 0 0.0

Grado de

instruccion Educacion basica 0 0.0
Superior no universitaria 1 4 36.36
Superior universitaria TITIIIT 7 63.64
Total HI-ITITIIT 11 100.0
Duefio I 2 18.18

Cargo que

desempeiia Administrador THIITHIT 9 81.82
Total TI-IITITIIT 11 100.0

0 a 3 afios 0 0.0

Tiempo que -
desempefia el 4 a 6 anos TTIIIIT 7 63.64
cargo

7 a mas anos 11 4 36.36
Total THIII-11T 11 100.0
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Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Avenida Pacifico, distrito nuevo de Chimbote, 2018

Presupuestos Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a 3 afios 0 0.0
Permanencia
de la empresa en 4 a 6 afios HTIIT 7 63.64
el rubro
7 a mas afios 11 4 36.36
Total M-I 11 100.0
1 a 5 trabajadores T 8 72.73
Numero de
trabajadores 6 a 10 trabajadores 11 3 27.27
11 a mas trabajadores 0 0.0
Total HIIII-II 11 100.0
Familiares 11 3 27.27
Personas que
trabajan en su Personas no familiares TIIIIIIT 8 72.73
empresa
Total HI-TTIIIT 11 100.0
Generar ganancia THITIITIIIT 11 100.0
Objetivo de Subsistencia 0 0.0
creacion
Total IIIIIIIIT 11 100.0
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Tabla 3: Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequenias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico,
distrito de nuevo Chimbote, 2018

Presupuestos Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si II 2 18.18
Conocimiento del
termino gestion de | Tiene cierto conocimiento TIIIIIT 7 63.64
calidad No il 2 18.18
Total TI-TTITI-1T 11 100.0
Benchmarking 11 2 18.18
Técnicas Atencion al cliente TTIIIT 7 63.64
modernas de la
gestion de calidad Empowerment II 2 18.18
Las5S 0 10.0
Outsourcing 0 0.0
Total II-ITII-1T 11 100.0
Poca iniciativa T 9 81.82
Aprendizaje lento 11 2 18.18
Dificultades del
personal para la No se adapta a los cambios 0 0.0
implementacion
de la gestion de | Desconocimiento del puesto 0 0.0
calidad
Total HIITIII-IT 11 100.0
La observacion T 11 100.0
Técnicas para
medir el La evaluacion 0 0.0
rendimiento del
personal Escala de puntuaciones 0 0.0
Evaluacion de 360° 0 0.0
Total T 11 100.0
La gestion de Si TITITIITITIT 11 100.0
calidad contribuye
a mejorar el No 0 0.0
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rendimiento del A veces 0 0.0
negocio
Total T 11 100.0
La gestion de Si T 11 100.0
calidad ayuda a
alcanzar los No 0 0.0
objetivos y metas
trazadas por la A veces 0 0.0
crmpresa Total TN 11 100.0
Si TITITIIIT 11 100.0
Sabe el termino No 0 0.0
atencion al
clientes Tengo cierto 0 0.0
conocimiento
Total T 11 100.0
Aplica la gestion Si TIIITIT 9 81.82
de calidad en el
servicio que No II 2 18.18
brinda a sus
clientes A veces 0 0.0
Total TITITIIII-IT 11 100.0
La atencion al Si TIITIIIT 9 81.82
cliente es
fundamental para No II 2 18.18
que éste regrese al
establecimiento Total TIIII-IT 11 100.0
Comunicacién TIIIIIT 7 63.67
Herramientas que
utiliza para un Confianza I 4 36.36
servicio de
calidad Retroalimentacion 0 0.0
Total HITIII-ITIT 11 100.0
Atencion personalizada TITIIII 8 72.73
Principales Rapidez en la entrega de los I 3 27.27
factores que productos
utilizas para dar Las instalaciones 0 0.0

calidad al servicio
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que brinda Ninguna 0 0.0
Total TTIIIIIT-111 11 100.0
Como considera Buena TITIIIIIT 9 81.82
la atencion que
brinda a 10S Regular 1T 18 1 8
clientes Mala 0.0
Total TITIIIIIT-11 11 100.0
No tiene suficiente personal 0 0.0
Consider?} usted Por una mala organizacion 0 0.0
que se esta dando de los trabajadores
una mala atencion
al cliente
Si brindan una buena TITITITIIIT 11 100.0
atencion al Cliente
Total TTIIIIITIIT 11 100.0
Clientes satisfechos 11 2 18.18
Resultados ha Fidelizacion de los clientes IITIIT 6 54.55
logrado brindando
up’a bueng Posicionamiento en la 0 0.0
atencion al cliente
empresa
Incrementos en las ventas 111 3 27.27
Total TI-TIIIII-111 11 100.0
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Anexo 6

Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequerias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de la Avenida Pacifico, distrito de nuevo Chimbote,

2018

m18-30
m31-50

M 51 afios a mas.

Figura 1. Edad del representante
Fuente. Tabla 1

H Femenino

® Masculino

Figura 2. Género del representante

Fuente. Tabla 1



0.00%

M Sin instruccidn
M Educacion basica
W Superior no universitaria

W Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion del representante

Fuente. Tabla 1

M Duefio

W Administrador

Figura 4. Cargo del representante
Fuente. Tabla 1
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0.00%

m0a3afos
M 4 a6 afios

W 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo del representante

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequernias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de la Avenida Pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2018

mO0a 3 afios
W4 26 afios

W 7 afios a mas

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente. Tabla 2
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mlas
W6al0

m1lamas

Figura 7. Trabajadores
Fuente. Tabla 2

M Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE
Fuente. Tabla 2
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M Generas ganancias

M Subsistencia

Figura 9. Finalidad de la MYPE
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequetias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Avenida Paclifico,

distrito de nuevo Chimbote, 2018

mSi
W Tengo cierto conocimiento

mNo

Figura 10. Término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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M Benchmarking

M Atencion al cliente
® Empowerment
Wlas55

W QOutsorsing

W Otros

Figura 11. Herramientas de gestion de calidad que aplica

Fuente. Tabla 3

M Poca iniciativa

m Aprendizaje lento

M No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

W Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacion de la gestion de
calidad
Fuente. Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacion

W La escala de puntuaciones
Evaluacidén 360°

W Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente. Tabla 3

0.00%

mSi
HENo

W Aveces

Figura 14. Gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa

Fuente. Tabla 3
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W Si
B No

W Aveces

Figura 15. Gestion de calidad ayuda a cumplir con los objetivos

Fuente. Tabla 3

W Si
B No

W Tengo cierto conocimiento

Figura 16. Termino atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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mSi
HNo

W A veces

Figura 17. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes

Fuente. Tabla 3

WS

M No

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento

Fuente. Tabla 3
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0.00%

M Comunicacion
M Confianza

M Retroalimentacién

Figura 19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad

Fuente. Tabla 3

0.00%

W Atencion personalizada
W Rapidez en el servicio

M Lasinstalaciones

Figura 20. Factores de calidad al servicio

Fuente. Tabla 3
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M Buena
M Regular

m Mala

Figura 21. La atencion que brinda al cliente es:

Fuente. Tabla 3

0.00%

W No tiene suficiente personal

W Por una mala organizacion de
los trabajadores

M Si brindan una buena
atencion al cliente

Figura 22. Porque considera usted que se estd dando una mala atencion al

cliente

Fuente. Tabla 3

97



Figura 23. Resultados de una buena atencion

Fuente. Tabla 3
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M Clientes satisfechos

M Fidelizacion de los clientes

W Posicionamiento de la

empresa

© Incremento de las ventas
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