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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente y la fidelizacion de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016. La investigacion fue tipo descriptivo — correlacional, nivel
aplicada, de disefio no experimental/ transversal, se utiliz6 una muestra de 266 clientes
de una poblacion de 214, 804 a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 32
preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados:
Respecto a la Gestion de Calidad: Los clientes consideran que el 55,6% de los duefios
a veces si, a veces no supervisan que la atencién sea oportuna. El 58,3% de los duefios a
veces si, a veces no capacita a los trabajadores para atender a los clientes. El 64,7%
considera que la elaboracién de los productos casi siempre se realiza con insumos de
calidad. Respecto a la atencion al cliente: El 49,2% considera que el proceso de
atencion desde el pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado.
El 56,8% considera que casi siempre la cevicheria atiende bien a los clientes. El 64,7%
menciona que siempre el servicio y atencion recibida es bueno. Respecto a la
fidelizacion: El 67,7% nunca cambiaria la cevicheria donde acostumbra comprar por
otra que ofrezca precios bajos. El 81,2% esta satisfecho con el servicio recibido. Se
concluye que: La gestion bajo el enfoque de atencion al cliente influye en la
fidelizacién de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de

productos hidrobioldgicos del casco urbano del Distrito de Chimbote, 2016.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente, fidelizacion.
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ABSTRACT

The present investigation had to determine for an object the quality Management under
the approach of attention to the client and the fidelizacion of the mike and small
enterprises of the service sector — title restaurants of products hidrobioldgicos of the city
center of the district of Chimbote, 2016. The investigation was a descriptive type —
correlacional, level applied, of not experimental design / transversely, there was used a
sample of 266 clients of a population of 214, 804 to whom a structured questionnaire of
32 questions was applied across the skill of the survey obtaining the following results:
With regard to the quality Management: The clients consider that 55,6 % of the
proprietors sometimes if, sometimes they do not supervise that the attention is opportune.
58,3 % of the proprietors sometimes if, sometimes it does not qualify the workpeople to
attend to the clients. 64,7 % thinks that the making of the products almost always is
realized by quality inputs. With regard to the attention to the client: 49,2 % thinks that the
attention process from the order the delivery almost always is even realized in the
suitable time. 56,8 % thinks that almost always the cevicheria attends well to the clients.
64,7 % mentions that the service and received attention is always good. With regard to
the fidelizacion: 67,7 % would never change the cevicheria where he accustoms to buy
for other one that offers low prices. 81,2 % is satisfied by the received service. One
concludes that: The management under the approach of attention to the client influences
in the fidelizacion of the mike and small enterprises of the service sector title restaurants

of products hidrobioldgicos of the city center of the District of Chimbote, 2016.

Key words: Quality management, attention to the client, fidelizacion.
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Recomendaria la cevicheria a otras personas

La empresa proporcionan ofertas que Ilamen su atencion
Le gustaria que exista delivery

Esta satisfecho con la relacién calidad/precio de los productos
Cambiaria la cevicheria por otra que ofrezca precios bajos
La cevicheria baja sus precios para retener a sus clientes
Esta satisfecho con el servicio recibido

Nivel de Fidelizacion
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I. INTRODUCCION

En nuestro pais existen muchas Micro y Pequefias empresas que a lo largo del tiempo
han ido creciendo a pasos agigantados, a causa de la necesidad de luchar por
mantener econdmicamente estable la economia familiar, lo que ha hecho posible que
nazca el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion, convirtiendo
a las microempresas en la principal fuente generadora de empleo en nuestro pais.
Segln el portal Pymes peruanas menciona que en la actualidad las MYPEs
representan un sector de vital importancia dentro de la estructura productiva del Peru,
de forma que las microempresas representan el 95,9% del total de establecimientos
nacionales, porcentaje éste que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden las
pequefias empresas. Seglun datos del Ministerio de Trabajo, las MYPEs brindan
empleo a més de 80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca
de 45 % del producto bruto interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de

desarrollo del Per(. (Pymes Peruanas , 2013)

Pero a pesar de la gran importancia que tienen las micro y pequefias empresas,
muchas de ellas cierran antes de cumplir un afio de funcionamiento, esto se debe a
multiples causas que influyen negativamente en su desarrollo, entre las que tienen
mayor incidencia la deficiente gestion empresarial, puesto que las personas
encargadas de administrarlas no estdn preparadas para ejercer el cargo de las
empresas, por lo tanto desconocen desde la organizacion hasta el proceso de como
atender a los cliente generando una insatisfaccién, esto hard que las ventas
disminuyan, reflejandose en los ingresos mensuales. Por eso es necesario brindar un

buen servicio al cliente.

Para esclarecer el tema, la atencion al cliente es uno de los factores que influyen
significativamente en la fidelizacion de los clientes, puesto que hoy por hoy los
clientes precisan ser bien atendidos para poder acudir a una empresa por lo cual los
trabajadores deben atenderlos de la mejor manera posible. En resumen se solicita un
servicio al cliente mas eficiente y agradable. Pero si ocurre lo contrario, los

resultados serian desfavorables para la empresa ya que el mal servicio al cliente se
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convierte en el asesino de muchos negocios, puesto que aumenta el indice de la
pérdida de clientes, reduce las ganancias y aumenta el nimero de empresas en

quiebra.

La atencion al cliente no solo es tema que Ilama la atencion a las empresas peruanas
sino también otros paises internacionales por ejemplo en Espafia, el 82% de los
clientes ha dejado de contratar los servicios de una marca a causa de una mala
atencion al cliente. Un hecho que todavia se agrava cuando estos clientes
insatisfechos comparten su mala experiencia en su entorno. EI 89% de los clientes
insatisfechos se dirige a la competencia para contratar sus servicios. A la pregunta
¢Qué motivos llevan a los clientes a abandonar a las empresas?, el 73% afirma que
no volvera a contar con esa marca cuyo empleado no fue capaz de atenderle
correctamente. Mientras que un 51% indica que el personal de la empresa no poseia
los conocimientos necesarios para el desempefio de sus funciones. ElI 63% de los
clientes espera que se le compense su malestar y la marca muestre su preocupacion
por el cliente. El 52% de los clientes se conformaria con un descuento o alguna
ventaja economica. ElI 49% estaria dispuesto a perdonar si la empresa cambia su
actitud y se preocupa por ofrecerle una atencion de primer nivel. EI 85% de los
clientes esta dispuesto a pagar mas, si con ello se le atiende mejor. (PuroMarketing,
2014).

Mientras tanto en Latinoamérica tales como México, Brasil, Argentina, Colombia,
Chile, Bolivia, las pequefias y medianas empresas tienen pocos afios de vida, se
topan con problemas de gestion en atencion al cliente que afecta su funcionamiento.
Para afrontar estos problemas, es preciso sefialar que se tiene que armar un
organigrama y realizar una transformacion de la empresa, para delimitar que se desea
llegar a lograr y por supuesto se elige al equipo de trabajo bien adiestrado que
formara parte de la nueva empresa que se pretende formar, para ello se tiene que
disefiar un proceso de atencion al cliente fundamental para el crecimiento
empresarial. En un informe anual de Accenture, “Encuesta sobre el Pulso Global del

Consumidor” de 2013 (una investigacion sobre el impacto de la atencion al cliente),
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revela que el 66% de los consumidores se cambian a la competencia debido a un
pobre servicio al cliente. Pero ademas, el 81% de los consumidores afirma que la
empresa de la cual son clientes podria haber hecho algo mas para evitar que ellos

efectuasen tal cambio. (marketingdirecto.com, 2015).

En el Peru, las micro y pequefias empresas son fundamentales para nuestro pais pero
desafortunadamente la mayoria de ellas tienen problemas que afectan su normal
funcionamiento una de ellas es la mala atencién que se reflejan en la disminucién de
las ganancias de la empresa. Segun el portal web mercado global.com menciona
algunos porcentajes que demuestran la disminucién de clientes que parten con un 1%
que son clientes que mueren, 3% de nuestros clientes se mudan a otro lugar, 5%
porgue se hacen amigos de otros, 9% se va del negocio debido a que los precios de la
competencia son mas bajos y el 14% de los clientes se pierde por la mala calidad de
los productos o servicios del negocio. Son cifras que de cierta forma preocupan. Pero
existe un porcentaje que es alarmante y que, tal vez, no se tiene en cuenta: un 68% de
los clientes se van del negocio por la indiferencia y la mala atencion del personal de

ventas y servicio. (MercadeoGlobal.com, 2012)

Por lo tanto hay que tener en cuenta que no solo se debe tener las ganas para poder
emprender sino también se tiene que tener conocimientos del rubro en el que se
desea incursionar, a que tipos de clientes se va a dirigir el producto o servicio, se
tiene que contratar a un personal calificado que cumpla con las expectativas del
cargo, en el caso de contratar a la familia hay que asesorarlos. En pocas palabras la
idea central es que para emprender un negocio es preciso saber como se va a
Gestionar la empresa, cuales seran las estrategias a implementar y sobre todo

capacitar a sus empleados para la atencion al cliente.

En Ancash, segun la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria
(Sunat), en la region Ancash, existen un total de 39,206 microempresas, de las cuales
el 58 % se encuentran en la provincia del Santa y de este universo, el 40 % se
encuentra en el distrito de Chimbote, un 10 % en el distrito de Nuevo Chimbote y el

8 % en el resto de los distritos de la provincia. Se puede decir que, en el distrito de

ERP

|‘ UNIVERSITY



Universidad Catdlica
Los Angeles Chimbote

Chimbote, existen aproximadamente 9,095 microempresas y en Nuevo Chimbote
unas 2,750 microempresas. La problematica de la mipymes debe ser afrontada con
un sentido estratégico donde todos los agentes involucrados deben estar
comprometidos para lograr su desarrollo ya que, como se ha mencionado lineas
arriba, las micro y pequefias empresas constituyen la base de la piramide empresarial
y son generadoras de casi nueve millones de puestos de trabajo. (Llenque, 2016),
pero su mayoria tienen dificultades las cuales estan ligadas a la mala atencién a los
clientes, puesto que en los establecimientos primero debes pagar, esperar hasta que
se dignen a atender, generandose asi el descontento, fastidio y la insatisfaccion de los
clientes que prefieren irse a otros lugares no porque los productos no sean de mejor

calidad, sino que no les gusta la atencion que se les brinda.

Por otra parte, en el Distrito de Chimbote, especificamente en el casco urbano, donde
se desarroll6 el estudio de investigacion, existen Micro y pequefias empresas
dedicadas a la venta de comida marina denominada restaurante de productos
hidrobiol6gicos, que tiene una deficiente atencion al cliente esto quiere decir que es
necesario que los duefios de las empresas, gestionen con y para la calidad de atencién
al cliente, el primer punto seria capacitar a sus trabajadores en atencion al cliente,
puesto que brindandoles un buen servicio los usuarios regresaran a esos lugares a
sequir degustando la deliciosa comida a base de productos marinos y las compras

frecuentes hara que los clientes se fidelicen.

Por lo tanto se planted el siguiente problema de investigacion: ;Como influye la
gestion de calidad de atencion al cliente en la fidelizacion de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del
casco urbano del distrito de Chimbote, 20167

Posteriormente se planted el objetivo general: Determinar la influencia de la Gestion
de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en la fidelizacion de las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos

hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.
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Seguidamente se formuld los siguientes objetivos especificos:

Describir las principales caracteristicas de los cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del

casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

Describir las caracteristicas de la Gestidn de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de

productos hidrobiolédgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

Definir el nivel de fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016.

Establecer la influencia de la Gestion de la calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente y el nivel de fidelizacién en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016.

Para obtener estos resultados se aplicd la metodologia inductiva- deductiva, ya que
esta permitid un anélisis de la problematica de la investigacion en los distintos
lugares del mundo para por ultimo llegar al lugar del estudio, para realizar la
investigacion se aplicd un cuestionario a una muestra de 266 clientes de las micro y
pequefias empresas del sector y ambito de estudio. El enfoque de la investigacion fue
cuantitativo, de tipo correlacional, de nivel aplicada, de disefio no experimental-
transversal. Ademas para realizar la prueba de hipotesis se utilizé el Chi cuadrado, la

cual arrojo resultados validos.

La presente investigacion se justifica porque se obtendrd informacion sobre la
gestion de Calidad en atencion al cliente y su efecto en la fidelizacion de las micro y
pequefias empresas, para la mejora de la atenciéon a los clientes. Dicho de otra

manera depende de la atencion al cliente para que las empresas aumenten o
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disminuyan sus ganancias y por lo tanto permanezcan en el mercado generando

mayores oportunidades de empleo para mas familias peruanas.

Se justifica por que la investigacion pretende ayudar a los empresarios a dirigir sus
empresas teniendo como eje fundamental la buena atencion que debe brindarseles a
los clientes, absolviendo sus reclamos con prontitud, ofreciendo un ambiente
agradable, comodidad, en resumen brindando una atencion personalizada a los

clientes.

El estudio de investigacion sirve como una fuente de informacion cientifica debido
a que se utilizo un cuestionario de 32 preguntas: 3 sobre informacion de los clientes
de las micro y pequefias empresas del ambito de estudio, 5 direccionadas a
cevicherias, 7 de la gestion de Calidad, 7 de atencién al cliente y 8 sobre la
satisfaccion de los clientes, 2 sobre el nivel de la Gestion de Calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente y sobre el nivel de fidelizacién respectivamente. El
cuestionario fue revisada por expertos quienes certificaron su validez, sirviendo

luego este cuestionario para investigaciones posteriores.

Se tom6 como antecedentes los estudios realizados por: Chamorro, (2012). Disefio de
un programa de mejoramiento de calidad de atencion y servicio al cliente para aplicar
en la empresa computron. Celada, (2014) Servicio al cliente como ventaja
competitiva en empresas comercializadoras de abarrotes en el municipio de
retalhuleu. Vilchez, (2013) Gestion de calidad y rentabilidad de las mypes
comerciales rubro confeccion de ropa en la provincia de Sullana (piura) afio 2012.
Espinoza, (2013) Caracterizacion de la formalizacion y gestion de calidad de las
Mype comerciales rubro calzado (Piura), Afio 2013, Palma, (2016) Caracterizacion
de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, en el sector comercio,
rubro carpinteria, en el distrito de Coishco, provincia del santa 2015. Rios, (2015)
Gestion de calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las
mypes del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de huanchaco afio 2014.
Campos, (2015). Gestion de calidad y competitividad de las Mype rubro restaurantes

cevicherias del asentamiento humano la primavera castilla, 2015.
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II. MARCO TEORICO
Bases teoricas relacionadas con el estudio

2.1.Antecedentes

Los antecedentes son estudios de investigacion similares a la investigacion que se
estd desarrollando; similares en variables, sector y rubro. Dichos antecedentes
permitird hacer una comparacion entre las investigaciones que se realizaron en afios

anteriores con la que se esté desarrollando en el presente estudio.

Chamorro, (2012). En su trabajo de investigacion: Disefio de un programa de
mejoramiento de calidad de atencion y servicio al cliente para aplicar en la empresa
computron. Ciudad de Quito, Ecuador. Llego a los siguientes resultados: EI 69% de
los clientes se sienten satisfechos con la predisposicion de los empleados en la ayuda.
El 69% de los clientes se sienten satisfechos con la confianza generada. El 55% de
los clientes se sienten satisfecho por la comprensién de sus necesidades. El 55% de
los clientes no estan satisfechos con la imagen visual teniendo comentarios del calor
dentro del mismo, mala exhibicion de la mercaderia dentro del local. EI 82% de los
clientes ven con agrado el horario de atencion, un nimero muy aceptable. Los
empleados tienen el mismo comportamiento o desenvolvimiento con los clientes
reflejado en un 51% de calificacion global de excelencia. EI 90% de los empleados
conocen los procesos internos pero manifestando que son lineamentos basicos. Las
conclusiones que se tuvieron con la investigacion: La mayoria de clientes manifiesta
que parte de los empleados no muestran interés en resolverse los problemas que
tienen después de realizar las compras. Una mayoria de clientes que visita
Computron manifiesta que las instalaciones no son visualmente atractivas pero
afirman que los horarios de atencién son los adecuados para poder acceder a las
instalaciones. Un 55% de clientes manifiestan no recibir un trato cordial y eficiente
por parte del personal para atender sus necesidades por lo cual no se cubren las
expectativas de atencion esperada. El conocimiento de las labores y tareas de los

nuevos y antiguos colaboradores de Computron no es lo suficientemente adecuada
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para tener un mejor desempefio en cada una de sus areas ya que no existir un proceso

de induccion y capacitacion adecuada.

Celada, (2014). En su trabajo de investigacion: “Servicio al cliente como ventaja
competitiva en empresas comercializadoras de abarrotes en el municipio de
retalhulen”. Ciudad de Quetzaltenango, Guatemala. Llego a los siguientes
conclusiones: Las empresas en el medio, no se preocupan por la satisfaccion total
del cliente, ni lo ven como un valor agregado, el cual podria convertirse en una
ventaja competitiva, solamente se ve como una herramienta poco necesaria y muy
costosa, por eso solamente se enfocan en vender por medio de otras promociones y
ofertas, principalmente por precio, lo cual no es un factor decisivo para fidelizar a los
clientes de la empresa. Se determind que las empresa Comicen S.A., no cuenta con
ninguna ventaja competitiva sobre sus competidores directos, ya que el factor mejor
calificado por los clientes en distintas empresas fueron los precios bajos, pero este
factor lo posee méas de una empresa en el medio, por lo que no es una ventaja
competitiva porque es facil de imitar, y no se logra retener clientes con esta
estrategia. Se comprobo la hipotesis alternativa, ya que el servicio al cliente si puede
ser un elemento que pueden utilizar las empresas comercializadoras de abarrotes para
alcanzar una ventaja competitiva, siempre y cuando cada empresa ofrezca un servicio
Unico y dificil de imitar por los competidores, lo que lleva a diferenciarse de los
demas y ganarse la preferencia de los clientes, y debe integrarlo dentro de la cultura
organizacional de la empresa y se cree una cultura de servicio y satisfaccion al

cliente.

Vilchez, (2013). En su trabajo de investigacion titulado: “Gestion de calidad y
rentabilidad de las mypes comerciales rubro confeccion de ropa en la provincia de
Sullana (piura) afio 2012”. De acuerdo a los resultados obtenidos de la
investigacion, al analizar los efectos de la gestion de calidad en la rentabilidad, se
puede afirmar que la rentabilidad obtenida por las MYPES comerciales rubro

confecciones de ropa esta siendo afectada por un mala gestion de calidad, la cual es
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generada en gran parte por la escasa capacitacion de los gerentes o duefios sobre
gestion de calidad. Al identificar los factores en la Gestion de calidad, la escasa
capacitacion, la desmotivacion de los clientes internos genera que el personal que
labora en las MYPES comerciales rubro confeccion de ropa no se sienta
comprometido con los objetivos de la empresa. Al conocer por qué la MYPES
comerciales rubro confeccion de ropa no aplican la Gestion de Calidad es debido a
que la no aplicacion de las herramientas de la gestion de calidad se debe en gran
parte al desconocimiento de parte de la gerencia 67% sobre este tema que al ser bien
aplicado incrementaria la competitividad de este sector empresarial. Para determinar
si son rentables las MYPES, los resultados de las encuestas realizadas son que en los
ultimos afos la rentabilidad de las MYPES en su gran mayoria 53% ha venido
disminuyendo e incluso algunos trabajan obteniendo pérdidas en vez de ganancias.
Esto es en gran parte explicado por una mala gestion econdmica y financiera. Al
identificar que tanto conocen sobre las gestiones de la rentabilidad en las MYPES
comerciales rubro confeccion de ropa, no realizan una adecuada gestion de calidad
financiera el 60% de los empresarios no llevan un control de ingresos y gastos y solo
un 40% tiene sus estados financieros pero no realizan un analisis financiero que les

explique su real situacion en el tiempo.

Espinoza, (2013). En su trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion de la
formalizacion y gestion de calidad de las Mype comerciales rubro calzado (Piura),
Afio 2013”. Llego a los siguientes resultados: El 56.67% manifestd que la buena
atencion. El 63.34% respondieron que Sl creen que la empresa basa su crecimiento
en las caracteristicas del servicio que brinda. EI 70% estan convencidos que una
buena gestion de calidad SI genera el éxito en la empresa. El 96.67% comenta que Sl
trabaja con mecanismos que garantizan la calidad de servicio. El 86.67% comentaron
que Sl ha facilitado la promocion de por objetivos para incrementar la conciencia,
motivacion y participacion de los trabajadores. Se llego a la conclusion que los
pequerios empresarios dan a conocer que el enfoque de una buena gestion de calidad

basada en planificacién les ha permitido alcanzar los objetivos programados, con este
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proceso de innovacion emplearon ventajas competitivas de forma sistematica, las
cuales facilitaron una rentabilidad mejorada para su empresa y por ende participan en
la cadena productiva, contribuyendo asimismo con los indicadores econémicos en la
economia Peruana. Asimismo se observa que el rubro calzado se mantiene en
constante crecimiento, lo que le genera mayor competitividad; para lo cual los
empresarios para mantener este crecimiento se han enfocado en investigar las nuevas
tendencias y demandas del mercado actual. También han aplicado estrategias e ideas
innovadoras como brindar una mejor atencion al cliente, determindndose que si

trabajan con mecanismos de control de calidad al aplicar nuevos métodos de trabajo.

Palma, (2016): En su trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion de la
gestién de calidad de las micro y pequefias empresas, en el sector comercio, rubro
carpinteria, en el distrito de Coishco, provincia del santa 2015”. Llego a los
siguientes resultados: Los micro empresarios que se dedican a la carpinteria en el
distrito de Coishco, son personas cuya edad fluctia entre los 50 a méas afios, su
mayoria los que se encuentran dirigiendo este tipo de empresas son de género
masculino. El 83.3% de los encuestados tienen una grado de instruccion de estudios
de secundaria Completa. EI 58.3% esta desempefiando su cargo entre 10 — 30 afios,
esto quiere decir que la mayor parte de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen una larga experiencia en el rubro. El 83.3% de las micro y pequefias
empresas vienen desarrollando esta actividad en el rubro entre 11 a més afios. Los
encuestados gestionan su micro y pequefia empresa con calidad. El 66.7% de las
micro y pequefias empresas no han aplicado técnicas modernas para mejorar la
gestién de calidad. El 66.6% de las micro y pequefias empresas no conoce ninguna
de las técnicas modernas. El 33.3% del personal tiene poca iniciativa. EI 58.3% de
las micro y pequefias empresas no tiene personal competitivo, también se puede
apreciar que el 100% de las micro y pequefias empresas utiliza la evaluacion para la
medir el rendimiento de su personal. Se puede evidenciar que el 100% de las micro y
pequefias empresas creen que la rotacion de personal le impide a realizar una

adecuada gestion de calidad, del mismo modo se observa que el 100% de las micro y
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pequefias empresas encuestadas consideran que la capacitacion ayudaria a una
gestion de calidad. Concluyendo que: Las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro carpinteria, del distrito de Coishco se encuentran dirigidas en su
totalidad por personas de género masculino y en su mayoria tiene una edad de 50 a
mas afios, los representantes de las micro y pequefias empresas solo cuentan con un
grado de instruccion de secundaria completa y se encuentran administradas por sus
propios duefios y en su mayoria tienen desempefiando su cargo entre 10 — 30 afios.
Estas micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro carpinterita del distrito
de Coishco en su mayoria son informales y fueron formadas con la finalidad de
generar ganancias y han desarrollado esta actividad en su mayoria de 11 a mas afos.
Los representantes de las micro y pequefias empresas en su totalidad consideran que
la gestion de calidad contribuye al crecimiento del negocio, asi también viene
gestionando sus micro y pequefias empresas con calidad, pero la mayoria no aplica
técnicas modernas utilizando una administracion empirica, la minoria solo utiliza la
técnica moderna de la Benchmarking y Empowerment, pero su personal tiene poca
iniciativa, es por ello que consideran que la mayoria de su personal no es
competitivo, también utilizan el método de la observacion para medir el rendimiento
de su personal, del mismo modo asegurar que la rotacion de personal le impide
realizar una buena gestion de calidad, y que la capacitacién le ayudaria a realizar una

adecuada gestién de calidad.

Rios, (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Gestién de calidad,
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector
servicios, rubro restaurantes - del distrito de huanchaco afio 2014. El trabajo de
investigacion fue de tipo cuantitativo con algunos criterios cualitativos, de disefio no
experimental descriptivo. Para recoger la informacion se tomo una poblacion de 180
Micro y Pequefias Empresas segun datos de INEI (2014), de las cual se selecciond
una muestra de 20 restaurantes. Obteniendo los siguientes resultados: ElI 65% de los
representantes legales de las MYPES son de sexo masculino. El 35% tienen una edad

de entre 35 — 44 afios. EI 60% tienen instruccion superior universitaria completa. El
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50% de las micro y pequefias empresas tienen de 5-7 afios. EI 45% de las mype
tiene como finalidad generar ingresos para solventar los gastos familiares. Los
principales factores que generan calidad al servicio que se brinda, es la buena
atencion en un 50%. Los representantes creen que la gestion de calidad es importante
para la organizacion, reflejandose esto en un 85%. ElI 75% respondieron que la
calidad es uno de los factores principales para generar utilidad. EI 80% de los
representantes respondieron que los clientes se sienten satisfechos por el servicio
brindado. El 85% de los representantes dijeron que si consideran que el servicio que
brindan es de calidad. El 80% de los representantes respondieron que la materia
prima es de calidad y esta en dptimas condiciones para su consumo. EI' 90% de los
representantes encuestados respondieron que la calidad es un factor importante para
obtener rentabilidad. Concluyo que los representantes tienen entre la edad de los 35
a 44 afios, son de sexo masculino, su grado de instruccion es de superior universitaria
completa. El tiempo que tiene en el sector servicios, es de 5 a 7 afios, y el motivo por
el que se formo la empresa es para generar ingresos para solventar los gastos
familiares. Ademas afirma que los principales factores que generan calidad al
servicio que se brinda; es la buena atencion; la calidad es importante para la
organizacion y la calidad de servicio es uno de los factores principales para generar
utilidad, el cliente se siente satisfecho por el servicio brindado, como también el

servicio que se brinda a dichos clientes es de calidad.

CAMPOS, (2015). Gestion de calidad y competitividad de las Mype rubro
restaurantes cevicherias del asentamiento humano la primavera castilla, 2015. Se
utilizé el disefio no experimental, corte transversal, nivel cuantitativa. La unidad de
analisis estd basada en tres MYPE, (restaurante cevicheria “HOLSSEN S”, restaurante
cevicheria “ROSAL VIVIENTE”, restaurante cevicheria “EL LIMON NORTENO”).
Obteniendo los siguientes resultados: El 100 % de los encuestados respondieron que
si estan desarrollando correctamente los procesos de la elaboracion de alimentos. El
67% respondieron que no usa informacion basica para la toma de decisiones. El 67%
no plantean estrategias para alcanzar sus objetivos propuestos. EI 100% tienen una
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estructura de responsabilidades en el personal de servicio. ElI 100% tiene un flujo de
comunicacion el personal de servicio dentro de la empresa. EI 100% de los
encuestados respondieron que la organizacion no cuenta con una misién y vision. El
100% si cuentan con los recursos necesarios para realizar un trabajo eficiente sus
trabajadores. ElI 100% respondieron que si existe interés por la calidad en el
restaurante. EI 100% si dan instrucciones al personal del restaurante para desempefiar
las distintas funciones. EI 59% respondieron que la atencion recibida no ha sido muy
agradable. Concluyo que con respecto a la gestion de calidad a las Mypes les falta
conocimientos, la resistencia al cambio al nivel de gerencia lo ha repercutido en no
lograr alcanzar los altos niveles de competitividad lo que ha incidido en la
disminucion de las ventas. Por lo que los empresarios del grupo analizado deben de
implantar un sistema de calidad como estrategia de gestion para ser mas competitiva.
Las MYPE del rubro estudiado tiene que dar mayor realce a los elementos de gestion
de calidad debido a su importancia dentro del sistema, como son los procesos, la
documentacion, el manual de calidad, debe existir una buena relacion entre ellos
tiene que haber congruencia entre los elementos para que estos trabajen de la mejor

manera dentro del sistema.
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2.2.BASES TEORICAS

LA GESTION

La gestion se apoya y funciona a través de personas, por lo general equipos
de trabajo, para poder lograr resultados, pero estas personas deben buscar nuevos
conocimientos que le permita estar a la vanguardia de la globalizacion, de lo
contrario la empresa quedara con el trabajo de antafio con su gestion y
administracion tradicional que no se adecua a la realidad. (Rubio, 2008) Afirma que:

Con frecuencia se promocionan en la empresa a trabajadores competentes
para asumir cargos de responsabilidad, pero si no se les recicla, seguiran
trabajando como siempre. No se percatan que han pasado a una tarea distinta
y pretenden aplicar las mismas recetas que antafio. Un ejemplo claro son los
vendedores, que son promocionados a Jefes de Venta. Fracasara en su nuevo
puesto a menos que asuma nuevas actitudes y adquiriera la formacion

adecuada (p.12).

La gestion empresarial

La gestion empresarial es el eje de toda organizacion puesto que se delimitan
acciones tales como la planificacién, organizacién, direccion y control, de los

procesos dentro de la empresa. (Lefcovich, 2012), Menciona que:

La gestion empresarial como un factor de produccion y un recurso
econémico. Es la responsable de lograr una Optima combinacion de los
recursos humanos y materiales, liderando y motivando al personal a los
efectos de un aprovechamiento excelente de los recursos. Su obligacion es
asegurar que la tecnologia, la formacion y el conocimiento se utilizan de

forma efectiva. (p.11).
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Gestiones eficaces, 6ptimas y de calidad

Las gestiones eficaces solo se logran si existen politicas de calidad, la
implementacién, el control y la garantia de que los productos y servicios sean
realizados con los estandares de calidad, puesto que los clientes de ahora ya no se
conforman solo con comprar un producto, sino que ahora exigen calidad y si la
empresa no le dan lo que ellos buscan autométicamente se van a otra que

verdaderamente estén dispuesto a entregarles lo que ellos. (Fort, 2014) Manifiesta:

La politica de calidad, abarca todas las intenciones basicas de la organizacion.
La gestion de la calidad, necesita de la participacion y el compromiso de
todos a pesar de que la responsabilidad de la propia gestion esta relacionada
siempre a la alta direccion. La gestion de calidad incluye la planificacion de
estrategias, el otorgamiento de recursos y otras actividades sistematicas. La
implementacion de la calidad, abarca la estructura de la organizacion, los
procedimientos, las responsabilidades y todos los recursos necesarios para
llevar a cabo la gestion de calidad. El control de calidad, esto consiste
principalmente en las propias técnicas operacionales y actividades orientadas
a llevar a cabo tanto el monitoreo de todo el proceso como la eliminacion de
sus defectos. La garantia de calidad, deben reflejar siempre y de manera
completa las necesidades del cliente, si no asi el producto o la calidad de

servicio definida no sera completa o la correcta. ( p.1).

Toda empresa necesita de la implementacion de la gestion de calidad para
ello utiliza una serie de mecanismos para centralizarlo. Mientras que para (Gullo &
Nardulli, 2015). “La estructura empresarial opera a traves de una serie de
mecanismos y una division de tareas que, como analizamos, se orienta a la
centralizacion en la toma de decisiones apoyandose en el monopolio de la

informacion”. (p.42).
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GESTION DE CALIDAD

La Gestion de Calidad es un conjunto de acciones que permiten delimitar las
funciones de cada persona que conforma parte de la empresa para alcanzar objetivos

institucionales propuestos (Pola, 2000) Afirma:

La gestion de la calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar la funcion calidad en una empresa. Definiendo las
politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios
empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio. Estableciendo
objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa.
Definiendo la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para que
se lleve a cabo la planificacion. Seleccionar y formar al personal para cada

puesto de trabajo y motivar a la gente para el logro de los objetivos. (p.23).

Seré necesaria la union de todos los recursos de la empresa para poder poner
en marcha la gestion de calidad. (Cobos, 2014). “Sera el conjunto de la estructura,
responsabilidades, actividades, actividades, recursos, y procedimientos de la
organizacion de una empresa, que esta establece para llevar a cabo una gestion de
calidad”. (p.5).

La gestion de calidad busca a través de un grupo integrado de personas
trabajar en busca de objetivos empresariales los cuales son mejorar la productividad
para competir con las demas personas en favor de ser mejores cada dia. (Leon &
otros, 2007)

Es la actividad empresarial que busca a través de personas (como directores,
gerentes, productores, etc.) mejorar la productividad y por ende Ila
competitividad de las empresas o negocios. Una Optima gestion no solo hacer
las cosas mejor, lo mas importante es hacer mejor las cosas correctas y en ese
sentido es necesario identificar los factores que influyen en el éxito o mejor

resultado de la gestion. (p.24).
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La gestion de calidad es comparada como una serie de caminos para
conseguir la calidad, generara resultando en mejora constante. (Udaondo, 2007),

Menciona que:

Debe entenderse por gestion de calidad el conjunto de caminos mediante los
cuales se consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion
de calidad, que es como traducimos el termino ingles “management”. Que
alude a direccion, gobierno y coordinacion de actividades. De este modo, una
posible definicion de gestion de calidad seria el modo en que la direccion
planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la

funcioén calidad con vistas a su mejora permanente. (p.5).

La gestion de la calidad de toda empresa debe estar enfocada a satisfacer las
necesidades de los clientes en cumplir sus expectativas, gustos y preferencias para
brindarles los productos que ellos desean sin dejar de lado la calidad. (Gonzales,
2006) Afirma que:

La calidad es una percepcion, nuestra actividad debe estar planeada de forma
que, ademas de ser la correcta, produzca la mayor satisfaccion de los
usuarios. La gestion de calidad, que puede definirse como el enfoque
sistematico para determinar las condiciones que la escuela ha de cumplir para

satisfacer las necesidades de todas las personas. (p. 9).

Un sistema de gestion de una organizacion

Un sistema de gestion dentro de una empresa no solamente se enfoca en la
calidad sino también en la parte financiera, ambiental, marketing, logistica, recursos

humanos, etc. (Gallego, 2013). Afirma que:

Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir diferentes sistemas
de gestion, tales como un sistema de gestion de la calidad, un sistema de

gestion financiera o un sistema de gestion ambiental. Es aquella parte del
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sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en
relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades,

expectativas y requisitos de las partes interesadas, segin corresponda. (p.8).

Para que halla una buena gestion de calidad todos los individuos de la
empresa deben estar enfocados en el logro de la satisfaccion de los clientes. (Perez
R., 2009) Menciona que:

Todo parece indicar que estas diferencias pueden ser explicada mediante la
comprension del papel de los valores en los individuos, donde si bien se
puede plantear que el grado en que el hombre quiera estd determinado por el
grado de insatisfaccion de sus necesidades, esta condicionado por la escala de
valores que éste posea lo cual constituye de hecho la explicacion para todo el
conjunto de excepciones planteadas con anterioridad. Es por esta razon que
en este trabajo se pretende profundizar en el papel de los valores en la gestion

de la calidad. (p.4).

Un sistema de gestion de calidad es una serie de actividades de planificacion
y control para mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

(Camison, Cruz, & Gonzales, 2006). Afirma que:

Sistema de Gestion” no es mas que una serie de actividades coordinadas que
se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del

mismo. (p.105).

Las empresas deben asegurarse que los productos satisfagan a los clientes,

puesto que son ellos los que demandan y compran los productos que se ofertan. Para
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(Amendariz, 2010) “Es el conjunto formado por la estructura organizacional de la
empresa. El procedimiento, los procesos, y los recursos necesarios para asegurarse de
que todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfagan sus

necesidades, asi como sus expectativas”. (p.72).

Implementacion de sistemas de gestion de calidad

Las personas que estén inmersos en el proyecto de implementacion de la
gestion de calidad deberan demostrar competencias y demostrar que estan preparados

profesionalmente. (Calvo, 2014) Afirma que:

La implantacion de un modelo de gestion por competencias supone un nuevo
modelo de recursos humanos basado en la gestion integral, sistematizada y
flexible y en la promocién, desarrollo, preparacion y motivacion de los
profesionales, todo ello relacionado con los objetivos estratégicos de la

organizacion. (p.13).

Etapas de la gestion de calidad

Las etapas de la gestion de calidad para llegar a la madurez son: (Lafuente &

Llanguno, 2001) menciona que:

e En la que la gestion de la calidad no cuenta como herramienta de la direccion
y todos los problemas se achacan al departamento de control de calidad.

e No hay profesionales a cargo de la calidad.

e Se avanza en programas de calidad, se aprende sobre gestion de calidad.

e El director de calidad es un ejecutivo de la empresa.

e Se considera a la gestion de calidad como parte esencial de la direccion de la

empresa. (p. 348).
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Importancia de la gestion de calidad

La importancia de una gestion de calidad radica en la creacion de actividades

y estrategias disefiadas para atender a las necesidades de los clientes y a generar un

valor agregado a los productos que la empresa pone en el mercado. (Perez R. , 2009)

La adopcion de un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica
de la organizacion. El disefio y a implementacion del SGC esta influenciado
por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos (servicios)
suministrados, los procesos empleaos y el tamafio y estructura de la
organizacion: es la forma de dirigir y controlar a nivel macro una empresa

dirigida al cliente. (p.25).

Beneficios del sistema de gestion de calidad

Los beneficios de la gestion de calidad ayuda ha detectar oportunidades de

mejoras y corregir problemas potenciales. Segun (Garcia, 2011)

El SGC regula los procesos de una organizacion, por lo que se reduce la
posible variacion que puedan presentar estos. De esta manera, aumenta la
capacidad de producir productos de calidad. Con el SGC se ayuda a crear una
cultura de andlisis de datos. De este modo, la organizacion se esfuerza por
detectar oportunidades de mejoras y corregir problemas potenciales, lo que
conlleva a que esta tenga numerosos ahorros en recursos. La rentabilidad de
la empresa aumenta, pues el SGC ayuda a la organizaciéon a aumentar la

satisfaccion de los clientes y reducir costes y desperdicios. (p.226).

Ademas existen enfoques que proporcionan un direccionamiento en la

implementacion de la gestion de calidad. (Miranda, 2007) Afirma que:

Hay 4 grandes enfoques que suelen considerarse en la gestion de calidad:
inspeccion, control de calidad, aseguramiento de la calidad y gestién de la
calidad total. De Hecho en la actualidad es posible encontrar empresas que

puedan encuadrarse en cada una de las cuatro categorias. (p.9).
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CLIENTE

El cliente es una persona, empresa o cualquier institucion que compra los
productos o servicios que la empresa oferta al mercado o rubro en el que se
encuentra, y es la persona mas importante para las empresas, los cuales enfocan
todos sus procesos a satisfacer las necesidades de los clientes. Este se afirma en lo

mencionado por (Thompson, 2009)

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (p.1).

Clasificacion del cliente

Segun los mercadologos los clientes se clasifican en dos tipos: Clientes

actuales y potenciales. Segun (Guardefio, 2011) existen:

Clientes actuales: son aquellos que le hacen compras a la empresa de forma
periddica o que lo hicieron en una fecha reciente.

Clientes potenciales: Son aquellos que no realizan compras a la empresa en
la actualidad, pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro

porque tienen la disposicion y la autoridad para comprar. (p. 15-16).

Cliente satisfecho.

Los clientes estan satisfechos cuando las empresas les otorgan los productos que
satisfacen sus gustos, necesidades, preferencias y expectativas de compra, para ello
hay que darle mayor atencion a la productividad para hacer la entrega de los
productos en el momento en que los clientes soliciten los productos. (Claes, 2008),

Afirma que:

Se dedicaba demasiada atencion a la productividad y que demasiadas

empresas de servicios o comercios se comportaban como si fueran
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fabricantes. Mejorar la productividad no siempre es para bien, en cierta
manera hemos llegado a creer que una cierta direccion del cambio es siempre

buena o siempre mala. (p.18).

Objeciones de los clientes.

Los clientes rechazan la compra de los productos y/o servicios cuando las
empresas no cumplen con las especificaciones de los productos que desean los
clientes. (Carrasco, 2012) Menciona que: “Las objeciones son las dificultades u
obstaculos que interpone el cliente para rechazar la negociacion y evitar la venta. Las
objeciones aparecen en tres momentos: en el contacto inicial, en la entrevista y en el

cierre de ventas”. (p.94).

El proceso de comunicacion elementos

Las empresas se comunican con sus clientes a través de sus trabajadores,
pues son ellos los que atienden, de forma directa a los clientes trasmitiéndoles los

procedimientos de compra, actitudes y cultura de las empresas. Segun (Paz, 2007)

En la atencion al cliente, la empresa se comunica con sus clientes a través de
su personal. Cuando la empresa se comunica con sus clientes, no solo
transmite la informacién concreta relativa a la situacion, y producto
especifico, sino también de todos los valores y creencias que contribuyen la

cultura de la empresa. (p.6).

El cliente y la calidad.

Los clientes actuales buscan en la adquisicion de los productos, calidad,
algunos sin importarles el precio consideran que la calidad es un factor muy
importante que incide en el proceso de la adquisicion de la compra y es uno de los

requisitos claves en la produccion de las empresas. Segun (Amendariz, 2010)

En un sistema de produccion y distribucion el cliente es elemento clave. Los
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productos y servicios deben satisfacer a los clientes, ya que de ellos depende
la supervivencia de las organizaciones. La funcidon del departamento de
marketing es identificar las necesidades del cliente, con estos datos se

planifican y disefian los procesos de produccion. (p.7).

Calidad de servicio

La calidad en el servicio es importante para la fidelizaciéon de los clientes
puesto que si las personas encargadas de atenderlos los tratan mal, el cliente jamas
regresara a comprar en dichos lugares, algunos mencionaban que van a comprar y no
a pedir regalado para recibir un trato tan hostil, es por eso que el trabajador
encargado de atender a los clientes tiene que ser carismatico, empatico, etc.
(Londoiio, 2006) puntualiza que:

Si se trata de un cliente externo como de un interno, la actuacion del
profesional tiene que reunir una serie de condiciones: la calidad del trabajo se
ha revisado antes de entregarlo, confiar de los miembros de la empresa, se

utilizan listas de control para revisar el trabajo de cualquier indole. (p.6).

ATENCION AL CLIENTE

La atencion al cliente es una de las cosas que debe hacer la empresa con el
mayor cuidado posible, para atenderlos, para ponerles atencion, para ofrecerles los
productos y mostrarles las especificaciones, pero no debe influir en la compra,
porque de los contrario eso haria que los clientes se sientan presionados por comprar
y si compran por escuchar consejos de otras personas sin gustarles a ellos mismos,
nunca jamas acudiran a esos lugares porque se sentiran que no son libres para elegir
el producto que desean. (Brown, 2007) Menciona que: “La atencion al cliente se
refiere a personas, no a cosas. Consiste en hacer que encajen dos grupos de personas:
los empleados y los clientes. Una vez logrado esto, la empresa obtendra una ventaja

competitiva”. (p. 06).
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Las empresas deben atender los servicios, dudas, consultas y quejas de sus
clientes de los contrario ellos sentiran que no son valorados. (Garcia, 2011) Afirma
que: Todo servicio que proporcionan la empresa, tanto las que ofrecen servicios y las
que comercializan productos, a sus clientes cuando estos necesitan: hacer quejas o

reclamos, expresar inquietudes, requerir informacién, dudas del producto, etc. (p.3).

La atencion al cliente es una herramienta que sirve como estratégica para
atender a los clientes y competir ahora con sus competidores ya no solo en la venta
de productos sino también en un mejor trato con los clientes. (Garcia, 2011),

menciona que la atencion al cliente:

Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido
a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la
percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa.

La atencion al cliente se puede entender como todo aquel servicio que
proporcionan las empresas (tanto las que prestan servicios como las que
comercializan productos) a sus clientes, cuando estos necesitan: Realizar
quejas, reclamaciones o sugerencias. Expresar inquietudes o dudas sobre el
producto o servicio adquirido. Requerir informacién adicional. Hacer uso del

servicio técnico. (p.11).
Elementos de la atencién al cliente

La atencion al cliente tiene los siguientes elementos las cuales son el entorno,
la organizacion y los empleados, cada uno cumple un rol fundamental en el

desarrollo de la atencion al cliente. (Tarodo, 2014) Expresa que:

En Entorno: Es aquel que estd formado por todos los elementos fisicos y
elementos accesorios para su puesta en funcionamiento. Organizacion: Es
aquella que estd formada por todos los elementos inmateriales o intangibles
que utilizamos para despachar y satisfacer a los clientes. Empleados: Son

aquellas personas que forman parte de la empresa y que son muy necesarias
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para relacionarse con los clientes. (p.168).

Lanzamiento de programas de atencion al cliente

La nueva estrategia de las empresas es programar objetivos basados en la

atencion al cliente. (Brown, 2007), enfatiza que:

La atencion al cliente no puede actuar en el vacio, tiene que formar parte de
un compromiso de atencion a las personas, tanto de dentro como de fuera de
la empresa. Si una empresa siente indiferencia por las personas, nunca sacara
partido alguno de una «campana» de atencion al cliente. Serd s6lo una especie

de maquillaje del que todo el mundo se dard cuenta inmediatamente. (p. 06).

Es momento de darle mayor énfasis al cliente atendiendo a sus solicitudes
reclamos para tenerlos satisfechos eso hara que la empresa se consolide en el
mercado. (Perez & Vasquez, 2009). Menciona que: “La recepcién y estudio de
reclamaciones y opiniones de los clientes nos permiten tener informacion valiosa
para atenderlos de manera especial, conocer sus preferencias, mejorar el servicio, y

proporcionar ideas para productos y servicios nuevos”. (p.25).
Procesos de informacion y de comunicacion

El proceso de atencién al cliente es fundamental en todo tipo de empresas, ya
sea grande o pequefia porque atender a los clientes es ahora la mejor arma para
competir en el mercado globalizado competitivo. (Diaz, 2014) Menciona que:

La atencion al cliente es fundamental para la buena marcha de cualquier
empresa, ya sea grande o muy pequeia. Tan fundamental es para la empresa,
que constituye una gran parte de su planificacion estratégica. Muchas
empresas se distinguen de sus competidores por realizar una buena estrategia

de atencion al cliente. (p.13).
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Satisfaccion de atencioén al cliente

La satisfaccion es el resultado de aceptacion de la empresa ante los ojos de
los clientes. (Tarodo, 2014) Afirma que: “La satisfaccion del cliente es la evaluacion
que hace el cliente respecto a un servicio y que depende de que el servicio responda a

sus necesidades y expectativas. De lo contrario, el cliente quedara insatisfecho”.
(p.172).

LA FIDELIZACION

La fidelizacion del cliente es el logro de una buena atencidén, de una buena
estrategia de marketing, promociones, etc. Es la aceptacion y la posibilidad de que el
cliente regrese y sea un cliente frecuente de la empresa. (Chiesa, 2004) Expresa

que:

La fidelizacion del cliente debe ser el objetivo final de un nuevo
planteamiento del marketing con el fin de poder permitir a las empresas ser

consideradas excelentes en el mercado actual. (p.37).

La fidelizacion impedira que los clientes se vayan a la competencia, para
poder retenerlos hay que darles lo que buscan y buscar crear nuevos productos a

través de la satisfaccion del cliente. (Camacho, 2008) Afirma que:

La fidelidad “mide el grado de posibilidad de que un cliente que regrese”.
Ejercen Si zonas, factores un cliente mejores externos obtiene Ahora ofertas,
etc. Nivel un 90% econdmico, de satisfaccion buen numero de confiables
clientes/usuarios. Cercania, adquirir proceso: bien, como un bien/servicio ya
perjudicard la retenciéon mudanza de a sus expectativas la posibilidad de que

regrese serd extremadamente alta. (p. 33).

Los beneficios que puede aportar a una empresa la fidelizacion de la clientela

Los clientes fieles no les importan el precio que tienen que pagar por el

producto con tal comprar en estos lugares, ya que les entrega los productos que les
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venden y el trato excelente que les ofrece. (Guardefio, 2011) Sefala que: “Los
clientes mas fieles son normalmente mas receptivos a la adquisicién de nuevos
productos. Los clientes fieles son, por lo general, menos sensibles a variaciones en el

precio de los productos o servicios ofrecidos por la empresa”. (p. 15-16).

MARCO CONCEPTUAL

ORIGEN DEL CEVICHE

Se cree que los pobladores de la cultura mochica, en el norte del Peru, hace méas de
dos mil afios ya comian el pescado crudo que era macerado con el jugo de alguna
fruta que posiblemente era el tumbo. En general se sabe que en las costas de tumbes,
Piura, Trujillo y Lima los antiguos nativos tenian la costumbre de comer el pescado
crudo. También Existen algunas crénicas de los conquistadores espafioles que
describen a los nativos indios de la costa, que comian el pescado crudo con sal y aji.
El cronista mexicano Pedro Gutiérrez de Santa Clara escribio en sus “Guerras Civiles
del Pert” (1544-1548), que los indios del Peru, todo lo que pescaban en el rio 0 en el
mar se lo comian crudo. Con la llegada de los espafioles se introdujeron ingredientes
nuevos como la cebolla, la naranja agria y el limén, que se utilizaron en la
preparacion del pescado crudo. Con el tiempo se hizo comun el plato con el nombre
de ceviche, cebiche o seviche. La primera receta que se conoce del “seviche” es de
1860 y pertenece a Manuel Atanasio Fuentes, quien lo menciona entre los picantes
en “La Guia de Lima”: consiste en pedazos menudos de pescado, o en camarones que
se echan en zumo de naranjas agrias, con mucho aji y sal; se conservan asi por
algunas horas, hasta que el pescado se impregna de aji, y casi se cocina por la accién
caustica de este y del agrio de la naranja. La cancion “La Chicha” fue muy popular
en 1820, escrita por José de la Torre Ugarte y Jose Bernardo Alcedo (posteriormente
escribirian el himno nacional), reivindicaba las comidas y bebidas nacionales, y fue
cantada durante la primera celebracién de la independencia (no existia todavia el
himno nacional). En esta cancion fue la primera vez que se menciond la palabra

cebiche.
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CEVICHE

El ceviche es sin lugar a dudas el plato de bandera del PerG. Es la comida que mejor
nos representa, y que destaca en las diferentes ferias gastrondmicas que se realizan
alrededor del mundo, en donde esta presente la comida peruana. Es un plato que se
prepara con pescado 0 mariscos crudos cortados en trozos, y que lleva jugo de limén,

cebolla picada, aji y sal. Se acompafia con camote, choclo, cancha serrana o chifles.

Clases de ceviche: Existen una gran variedad de ceviches que dependen del tipo de
pescado, mariscos e ingredientes que se usan en su preparacion, pero los mas

comunes son los siguientes:

> Ceviche de pescado: es el mas simple a base de pescado

> Ceviche mixto: preparado con pescado y varios tipos de mariscos. Es de los
mas populares.

> Ceviche de mariscos: se prepara con varios mariscos como calamar, pulpo,
lapas, conchas, caracoles, etc.

> Ceviche de conchas negras: Plato tipico de Tumbes, de sabor muy intenso que
le proporcionan las conchas negras que viven los bosques de manglares.

> Ceviche de camarones: plato tradicional de Arequipa.

> Ceviche clasico (de pescado y conchas negras): EI nombre hace alusion a los

equipos de futbol Universitario y Alianza Lima.
Existen algunos platos que se han derivado del ceviche como:

» El tiradito: es un plato muy popular que se diferencia del ceviche en que no
Ileva cebolla.
» Chinguirito: parecido al ceviche pero se prepara con la carne seca salada de la

guitarra o raya deshilachada. Es tradicional de Lambayeque.
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La gestion de calidad en la atencion al cliente y fidelizacion en las cevicherias.

Las cevicherias del casco urbano del distrito de Chimbote, estan ubicadas en esos
sectores hace varios afios, la mayoria de estas empresas no brindan atencion de
calidad a los cliente, porque cuando las personas llegan al local lo que hacen es
decirles que cancelen en caja para poder servirles, cosa que incomoda al cliente, que
en su mayoria si fueron a ese local es por primera vez y si lo tratan de esa manera
jamas volvera a acudir a la cevicheria. Esto es preocupacion de los empresarios
porgue un cliente mal atendido es un grave error que cometen en estas empresas es
de vital importancia resolverlas de inmediato, porque si no contaran a sus amigos,
familiares y conocidos el trato que dan a los clientes en estos locales, por lo tanto en
poco tiempo la empresa cerrara por falta de clientes. Es por eso que lo duefios de las
empresas deben adiestrar a sus trabajadores a atender de la mejor manera posible y
mencionarles que el cliente siempre tiene la razdn, darle al cliente lo que guste y este
se sentira muy importante y regresara una y otra vez a consumir los productos que

vende la empresa.

Gestion de calidad: Es un conjunto de procedimientos destinados a mejorar los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo,

para cumplir metas y objetivos organizacionales.

Atencion al cliente: Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus

expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”

Fidelizacion: Es la accion comercial que trata de asegurar la relacion
continuada de un cliente con una empresa, evitando que sea alcanzado por la
competencia. Es un objetivo fundamental del marketing de relaciones el

mantener a los clientes antiguos en la empresa.
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2.3.HIPOTESIS.

H1: La gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente influye en la
fidelizacion de las micro y pequerias empresas del sector servicios rubro restaurantes

de productos hidrobiolégicos, del casco urbano del Distrito de Chimbote, 2016.

HO: La gestién de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente no influye en la
fidelizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes

de productos hidrobiolégicos, del casco urbano del Distrito de Chimbote, 2016.

2.4. Variables

Variable Independiente: Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al
Cliente.

Variable Dependiente: Fidelizacion
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METODOLOGIA

3.1.El tipo y el nivel de la investigacion

Enfoque:
Segun su enfoque el trabajo de investigacion fue cuantitativo porque tuvo una
estructura que se pudo medir, ya que se utilizé instrumentos de medicion y

evaluacidn cuestionario.
Tipo:

El tipo de investigacion fue descriptivo y a su vez correlacional. Fue
descriptivo, porque se menciono las caracteristicas resaltantes de las variables
Gestion de calidad, atencion al cliente y la fidelizacion y fue correlacional,
porque se mido la relacién que existe entre la Gestion de calidad bajo el
enfoque de la atencién al cliente y la fidelizacion para analizar si una variable

influye sobre la otra.

Nivel:
El nivel de la investigacion fue aplicada porque se desarrollo para las ciencias

sociales.

3.2.Diseiio de la investigacion

El diseno de la investigacion fue no experimental- transversal. No experimental,
porque no se manipulo ni se sometid a las variables Gestion de calidad bajo el
enfoque de la atencion al cliente y la fidelizacion a ningln tipo de experimento
y fue transversal, porque el estudio de investigacion gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente y la fidelizaciéon en las micro y pequeias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos hidrobiologicos
del casco urbano del distrito de Chimbote, se realizé en un tiempo determinado,

el cual fue el afio 2016.
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Procedimientos

La investigacion fue realizada mediante el enfoque de investigacion
cuantitativo, porque se utilizo el instrumento cuestionario elaborado con 32
interrogantes: 30 dirigidas a los clientes y 2 sobre el nivel de la Gestion de
Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y sobre el nivel de fidelizacion
respectivamente, luego se aplicd el cuestionario mediante la encuesta,
seguidamente se proceso los datos y se presento en tablas estadisticas, por
ultimo se hizo la prueba de hipotesis a través del Chi cuadrado. El tipo de la
investigacion fue descriptivo- correlacional, porque se describio las
caracteristicas de las variables atencion al cliente y fidelizacion y fue
correlacional porque se midio la relacion que existe entre las variables. El
nivel de la investigacion fue aplicada porque se desarrollo para las ciencias
sociales. El disefio de la investigacion fue no experimental porque no se
manipulo las variables y transversal porque se desarrollo n un tiempo

establecido el afio 2016.

Ideograma del Disefio

Xi Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al cliente

o T
\ Vi Fidelizacion

El ideograma del disefio de la investigacion muestra la relacion que existe entre la

variable atencion a cliente y la variable fidelizacion.
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3.3.Poblacion y muestra

La poblacién de la investigacion estuvo integrada por 214, 804 pobladores del Casco
Urbano del Distrito de Chimbote. Segun la fuente INEI. (Anexo 02)

La muestra fue de 266 clientes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios- rubro restaurante de productos hidrobioldgicos, casco urbano del Distrito
de Chimbote, 2016. La muestra se obtuvo mediante el empleo de formula para

poblacion conocida.

Férmula de poblacidn finita para obtener la muestra

n= Z2 N.p. g Z = Nivel de confianza
2 2 N = Poblacién
e*(N-1)+ Z° p.q p = Probabilidad a favor
— 2 g = Probabilidad en contra.
n= (1.96)° (214,804) (0.5) (0.5) e —erill

(0.06)2 (214,804-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
n = 266
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3.4. Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores.

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion
a) 20— 35 arfios
Es la persona o | Un cliente es aquella b) 36 — 45afos Nominal
o Edad c) 46— 50 afios omina
Cliente | EMPresa que | persona que a cambio d) 51 amas afios
compra un bien, | de un pago recibe
servicio, servicios de alguien
_ _ Genero
producto o idea, | Presentan ciertas a) Masculino Nominal
a cambio de | caracteristicas  tales b) Femenino
dinero. como: Edad, genero y
grado de instruccion
Grado de N )
.| @) Sin instruccion
Instruccion )
b) Educacion
Basica Ordinal
c) Superior no
universitario
d) Superior
universitario
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Definicion Definicion Escala de
Variable . Dimension Indicadores .y,
Conceptual Operacional Medicion
Es un factor de | Es mas que una serie e Satisfacer las
Atencién al | Produccion y un | de actividades y | Actividades rée(i?;liades'
. ¢ Lallda Nominal
cliente recurso procesos destinados
econdémico. Es la|a mejorar aquellos e Planificar
responsable  de | elementos de una S e Controlar Nominal
lograr una 6ptima | organizacién para el * Mejorar
elementos.
combinacién  de | logro de la e Organizacion
los recursos | satisfaccion de los * Cumplimiento.
humanos clientes, mediante e Satisfaccion al
’ Logros cliente
materiales, una buena atencion .
_ _ e Cumplimiento de
liderando y | al cliente estandares Nominal
omina
motivando al | desarrolladas por las e Satisfacer las
personal a los | organizaciones necesidades de los
_ clientes. Nominal
efectos de un | encaminadas 8| Actividades | e Lograr la calidad
aprovechamiento | identificar las de lc‘)s‘PTOduCtOS Y
) SE€rviC10S.
excelente de los | necesidades de los
recursos para | clientes en la compra
lograr la | para  satisfacerlas i §p | imarias
g p » | Necesidades | 4 gocundarias Nominal
satisfaccion  del | logrando de este
cliente en un nivel | modo cubrir  sus
de conformidad | expectativas, y por e Entrega de
Atencidn
de la persona|tanto, crear 0 productos.
. . e Resolver
cuando realiza | incrementar la problemas, quejas Nominal
una compra o | satisfaccion de y reclamos.
utiliza un | nuestros clientes.
servicio.
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Definicion Definicion Escala de
Variable . Dimension Indicadores .y
Conceptual Operacional Medicion
A la calidad de los
Es un concepto | 5 g estrategia que productos.
Fidelizacion ; .
el ol de marketing | hsca mantener a los Orientacion IAHHOVaC(llOH- 1 Nominal
elcliente | que designa la | ; . atender a los
clientes mas rentables clientes.
lealtad de un | g, pregcuparse  de
cliente a una
erder a los ue
P q Formas de Ofrecer un
marca, proporcionan  menos | satisfaccion producto de | Nominal
producto 0 | peneficios. Para ello calidad.
servicio ) Ofrecer una
hay que orientarlos a atencion
concretos, que comprar los productos [];eysznahzada.’ ’
. rindaar una rapl a
compra 0 a 10s | b scando  siempre las atenciomn.
que recurre de | formas de satisfaccion Cumplir  con lo
forma continua para el logro  de ofrecido.
0 periodica. resultados favorables.
Satisfaccion al
L cliente.
0gros Incrementar el )
nimero de | Nominal
clientes.

Atraer a nuevos
clientes.
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3.5.Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizo fue la encuesta, porque es una técnica que se emplea
para obtener informacion sobre las opiniones de las personas que estan inmersas

en la investigacion.

Se utilizéd el instrumento cuestionario, que estuvo estructurado con 32
interrogantes sobre: 3 sobre informacion de los clientes de las cevicherias, 5
sobre el rubro, 7 dirigidas a la gestion de Calidad, 7 a la atencion al cliente y 8
sobre la satisfaccion de los clientes, 2 sobre el nivel de la Gestion de Calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente y sobre el nivel de fidelizacion respectivamente.
(Anexo 03). El cuestionario fue revisado por expertos que certificaron su validez
(Anexo 04). Ademas el grado de fiabilidad que obtuvo el cuestionario a través
del coeficiente Alfa de Cronbach que dio como resultado el 0,80 acercandose a

la unidad lo que demuestra la validez de la investigacion realizada. (Anexo 05)

3.6.Plan de analisis

Para el desarrollo de la investigacion se utilizd una muestra de 266 clientes la
cual se obtuvo a través de la formula de muestra para una poblacion conocida es
preciso sefialar que el nivel de confianza que se utilizo fue 95% con error de 0.06
luego se utilizo el programa SPSS en el cual se proceso todos los datos
obteniendo tablas estadisticas, luego se elabor6 graficos que sintetizan la
informacion a través de figuras simples que ayudan a describir si las variables
Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y fidelizacion estan
correlacionadas o no, por ultimo se hizo la prueba de hipdtesis mediante el uso

del Chi cuadrado.
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3.7.Matriz de Consist

encia

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE ATENCION AL CLIENTE Y LA FIDELIZACION EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO

RESTAURANTES DE PRODUCTOS HIDROBIOL OGICOS DEL CASCO URBANO DEL DISTR]ITO DE CHIMBOTE. 2016.
5 OBJETIVO | OBJETIVOS DEFINICION DEFINICON
HIPOTESIS
TITULO [PROBLEMA GENERAL | ESPCIFICOS VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES| INDICADORES ESCALA| ITEMS
T
g « Satisfacer las necesidades
k=] . de los clientes.
o : Describir las E Actividades * Lograr la calidad de los
. < =t principales 3 ci
< = > - productos o servicios. 567
= N s caracteristicas g —
%) N o
:,‘— § 3 de los cliente de g « Planificar
35 € E las micro y g 3 « Controlar
= ~
.E S &) pequefias < g Procesos + Mejorar elementos.
@ o o . .
r | = . .
2 < "Z empi esas-d-e z e Orgam.za.clon
3 £ E sector servicios, : 5 * Cumplimiento. 89 10
pe] 2 Z rubro ° Nominal ==
= = = 58
B ] o] restaurantes de =
3 = 3 =)
- o =] productos 2 E
] 2 2 < 3
E g _,-2 hidrobiolégicos 30 Es més que una serie
= L
s 3 2 del casco 5 S Esun fa_cltor de de actha«_jes y « Satisfaccion al cliente.
E 2 § urbano del S g . producciény un | procesos destinados a Logros + Cumplimiento de
S L 2 .
I} = 3 distrito de % £ ‘é recurso econémico.|  mejorar aquellos estandares
§ z 'Z Chimbote, 2 3 S Es la responsable elementos de una
3 g 2 2016. g 28 Tg de lograr una organizacion para el
] 2 < = (7} S Optima combinacion| logro de la satisfaccion
a8 ‘g ‘g o 3 2 Opti binacién| logro de la satisfaccié
§, £ £ g g I de los recursos de los clientes, 11,12,13
k [ [} = i}
S = =2 o £ © humanos y mediante una buena
2 = . = = @
'§ E 2 Descrlblr la < % 2 ° materiales, atencion al cliente T Lo
= S E] Gestion de 52 = liderando y desarrolladas por las isacer fas necesiCages
2 3 ] calidad bajo el = E £ motivando al organizaciones  [Actividades Bl cl|e]r: es.ﬁ dad de Io
c B
g S Iy enfoque de Sy = personal a los encaminadas a Lograr I calidad de los
3 = = atencion al ] 2 efectos de un identificar las prgdictos o servicios:
& 2 i g ) ! 3
;5; £ g cliente de las ] s aprovechamiento | necesidades de los 14,15,16
g S & N
° 3 E micro y 2 g s excelente de los | clientes en la compra
£ 8 [ pequenas S g T recursos para lograr|  para satisfacerlas,
£ E 2 empresas del 5 9 la satisfaccion del [logrando de este modo
g 2 2 sector senvicios, E ] E cliente en un nivel cubrir sus
o 2 . F . |
1 g £ rubro =8 2 de conformidad de | expectativas, y por
£ = = restaurantes de 28 I la persona cuando tanto, crear o _
5 8 g . i
2 8 z  Pproductos =2 realiza una compra incrementar la | NNcesidades de los |- Primarias
& 2 £ hidrobiolégicos o o utiliza un servicio. satisfaccionde  |clientes * Secundarias Nominal
© b
13 8 E del casco = nuestros clientes.
[ 3 3 urbano del S
3
@ 8 g distrito de g
% “E; % Chimbote, 3
* 2016. =l
3 P 2 I 17,18
8 ‘s 'S 3
8
o g g Definir el nivel 2
5 = 2 - 8
£ > = de fidelizacion =
2 _S .g en las micro y Esg « Entrega de productos.
‘§ E E pequefias é 8, Atencion * Resolver problemas, quejas
g = = empresas del ER:] y reclamos.
g 35
o 5 3 sector servicios, 2]
> i) s ==
g 5 - rubro 25 19,20,21,
£ S S| restaurantes de E 3 22
) g :2 productos a £
] ' = fidrobioldgicos 52 * A la calidad de los
= e > del casco =
2 3 2 urbano del &3 productos.
I = 8 =" 8 2 Orientacion « Innovacién.
i = G} distrito de =8 it
= = = 5 T 2 * A atender a los clientes.
2 < s Chimbote, £ 3
g pe 2016. = 3
= 8 =) = Es el conjunto de
> k] 15} s © L. 24,25
2 3 = < 23 actividades .
o 3
2 > = Establecerla | > = & desarrolladas por las
S = o = c 3 o
= S E i i = s e organizaciones con
s g g Igﬂuetr']’c Iaddel N g £g gc»rienlar:ién al * Offecer un producto de
5 s = estion de la ] .
2 © = i i g 55 Satisfaccion del | mercado, encaminadas| calidad.
g < S calidad bajo el | = 2 . A Formas de * Offecer una atencion
4 = 2 enfoque de oz c cliente refiere al a identificar las . ” "
& @ g 9 < £ S . y satisfaccion personalizada.
o B o atencion al = S nivel de necesidades de los . L. ”
@ =] 54 ) . 28 S 3 " * Brindar una rapida atencion. .
=l = = cliente y el nivel S 3 = conformidad de la | clientes en la compra Cumpli con o ofecido Nominal
k] b S de fidelizacion 28 =2 persona cuando para satisfacerlas, ¥ : 26.27. 28
5 = 8 i T * realiza una compra |logrando de este modo o
= 5 2 en las micro y 3 'z _P_ g ¢ 29, 30
> Z ] pequefias ERY] o utiliza un servicio. cubrir sus .
k=N 2 o .
8 b= é” empresas del % s expectativas, y por
B o = sector servicios, T 8 tanto, crear o
=2 3 5 rubro o & incrementar la
< = g < - s
° s g restaurantes de = satisfaccion de » Satisfaccion al cliente.
= 5 § productos ] E Nuestros  clientes. | ogros « Incrementar el numero de
2 o N hidrobiologicos 3 .2 clientes.
3 del casco 3 g  Atraer a nuevos clientes.
urbano del 8~
distrito de g
Chimbote, s
2016. g 31
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3.8. Principios éticos

Esta investigacion, se desarrollo bajo los principios de confiabilidad porque posee
datos reales que han sido proporcionados por los clientes de las Micro y pequefias
empresas del ambito de estudio a su vez posee el confidencialidad, porque solo se
difundié la informacion autorizada por los encuestados, respeto a las dias y

comentarios de las persona, valores, buscando siempre el bien comun.
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RESULTADOS

La presente investigacion se ha orientado a determinar si las variables gestion
de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente influye en la fidelizacion de
las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de
productos hidrobiologicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016,
por lo cual planteo objetivos: Describir la Gestion de calidad en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes de productos hidrobiolégicos del casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016. Describir el nivel de fidelizacion en las micro y pequeiias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016 y relacionar
la Gestion de la calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la fidelizacion
en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de
productos hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.
Para recopilar informacion que ayuden a resolver la interrogante de la

investigacion, presentandose ahora los resultados.
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4.1. Resultados

Objetivo N° 01: Describir las principales caracteristicas de los cliente de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos

hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016

TABLA N° 01
Edad de los clientes
Edad Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
18 - 25 afios 32 12,0 12,0
26 - 35 afos 59 22,2 34,2
36 - 45 afios 91 34,2 68,4
46 - 55 afios 68 25,6 94,0
56 a mas afos 16 6,0 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.
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Figura N° 01: Edad de los clientes
Fuente: Tabla N° 01

Del 100% de los encuestados: El 34,2 % tiene de 36 a 45 afos, el 25,6% tiene de 46
a 25 afos y el 6,0%

a 55 afios, el 22,2% tiene de 26 a 35 afios, el 12,0% tiene de 18

tiene de 56 a mas afios. La mayoria relativa de los clientes tienen entre 36 a 45 afios

esto debido a que en esta edad son personas que se dedican al trabajo y deciden en un

refrigerio o a la hora de la comida para compartir con amigos.
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TABLA N° 02:
Género de los clientes
Sexo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Masculino 149 56,0 56,0
Femenino 117 44,0 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.

Figura N° 02: Genero de los clientes

Fuente: Tabla N° 02

B Masculino

m Femenino

Del 100% de los encuestados: El 56,0 % son de género masculino y el 44,0% del

género femenino.

La mayoria de los clientes de las cevicherias son del género masculino porque

comunmente son ellos los que pagan la cuenta cuando invitan a comer un buen plato

de ceviche a sus esposas, amigos o familiares por acto de cortesia, costumbre o

caballerosidad.
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TABLA N° 03
Grado de Instruccion de los clientes
Grado de instruccién Frecuencia Porcentaje  Porcentaje
acumulado

Sin Instruccion 20 7,5 7,5
Educacién Bésica 139 52,3 59,8
Superior Universitario 45 16,9 76,7
Superior no Universitario 62 23,3 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.

23.3%

M Sin Instruccion
B Educacion Basica
Superior Universitario

Superior no Universitario

Figura N° 03: Grado de Instruccion de los clientes

Fuente: Tabla N° 03

Del 100% de los encuestados: El 52,3% tienen grado de instruccion educacion
bésica, el 23,3% superior no universitario, el 16,9% superior universitario y el 7,5%

sin instruccion.

La mayoria de los clientes tienen grado de instruccion educacion bésica esto se debe
a gue no importa si se tiene estudios o no a todos sin excepcién nos encanta la

comida marina.
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TABLA N° 04

Consume alimentos en un restaurante de productos hidrobioldgicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si 266 100,0 100,0 100,0
No 0 0,0 0,0 100,0
Total 266 100,0 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente aplicacion.

mSi

m No

Figura N° 04: Consume alimentos en un restaurante de productos
hidrobioldgicos

Fuente: Tabla N° 04

El 100% de los encuestados consume alimentos en un restaurante de productos

hidrobioldgicos (cevicheria)

Todos los encuestados consumen alimentos a base de productos marinos tales como
un ceviche, arroz con mariscos, jugoso, leche de tigre, chicharrén de pescado, jalea,

etc. en una cevicheria.
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TABLA N° 05
Cuantas veces al mes asiste a una cevicheria

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
De 1 a 3 veces al mes 64 24,1 24,1
De 4 a 6 veces al mes 172 64,7 88,7
De 6 a mas veces al mes 30 11,3 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

M De 1 a 3 veces al mes
B De 4 a 6 veces al mes

De 6 a mas veces al mes

Figura N° 05: Cuantas veces al mes asiste a una cevicheria
Fuente: Tabla N° 05
Del 100% de los encuestados: El 64,7% asiste a una cevicheria de 4 a 6 veces al
mes, el 24,1% de 1 a 3 veces al mes y el 11,3% de 6 a mas veces al mes.

La mayoria de personas asisten a una cevicheria de 4 a 6 veces al mes porque se
consume esa clase de alimentos sin importar el dia, porque cuando se quiere
degustar estos platillos no importa el dia ni la hora puesto que ahora también se

vende ceviche en las noches.
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TABLA N° 06

Fechas en las que acude a una cevicheria

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Navidad y Afio nuevo 18 6,8 6,8
En cualquier momento. 248 93,2 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

H Navidad y Ao nuevo

M En cualquier momento.

Figura N° 06: Fechas en las que acude a una cevicheria

Fuente: Tabla N° 06

Del 100% de los encuestados: El 93,2% asiste a una cevicheria en cualquier

momento y el 6,8% en navidad y afio nuevo.

La mayoria absoluta de los clientes consume ceviche en cualquier momento del dia

porgue nadie se puede resistir a su sabor ademas como estamos ubicados en el puerto

de Chimbote el pescado es barato.
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TABLA N° 07

A que cevicheria acude con frecuencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
El Ajicito 160 60,2 60,2
El Marino Bar 18 6,8 66,9
Veridico 20 7,5 74,4
Mary Luna 14 5,3 79,7
Gol Marino 22 8,3 88,0
Cevichon 21 7,9 95,9
Calamar 11 4,1 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.

M El Ajicito

® El Marino Bar
Veridico
Mary Luna

W Gol Marino

H Cevichoén

M Calamar

Figura N° 07: A que cevicheria acude con frecuencia

Fuente: Tabla N° 07

Del 100% de los encuestados: El 60,2% acude a la cevicheria el ajicito, el 8,3%
acude al Gol Marino, el 7,9% al Cevichon, el 7,5% al Veridico, el 6,8% al Marino

bar, el 5,3% al Mar y luna'y el 4,1% al Calamar.

La mayoria de los clientes acude a la cevicheria el ajicito puesto que este ofrece los

productos frescos, de calidad y de sabores mas ricos.
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TABLA N° 08
Cémo conocid a esta cevicheria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Television 101 38,0 38,0
Radio 86 32,3 70,3
Internet 62 23,3 93,6
Familia, amigos o contactos 13 4,9 98,5
Otros 4 1,5 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacién

M Television
B Radio
Internet
Familia, amigos o contactos

| Otros

Figura N° 08: Como conocid a esta cevicheria
Fuente: Tabla N° 08

Del 100% de los encuestados: El 38% conocié a la cevicheria por television, el
32,3% por radio, el 23,3% por internet, los 4,9% por recomendaciones de familia,

amigos o contactos y el 1,5% por otros medios.

La mayoria de las cevicherias son conocidas por la publicidad que se hace en los
canales de television locales tales como el canal 35, Record television, Leal

television y cosmos television.
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Objetivo N° 02: Describir las principales caracteristicas de la Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016.

TABLA N°09
El duefio del local supervisa que la atencion sea oportuna

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Pocas veces 17 6,4 6,4
A Veces Si, a Veces no. 148 55,6 62,0
Casi siempre 94 35,3 97,4
Siempre 7 2,6 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M Pocas veces
M A veces si, a veces no.
Casi siempre

Siempre

Figura N° 09: El duefio del local supervisa que la atencién sea oportuna

Fuente: Tabla N° 09

Del 100% de los encuestados: El 55,6% de los duefios a veces si, a veces no
supervisan que la atencion sea oportuna, 35,3% casi siempre, el 6,4% pocas

veces y el 2,6% siempre.

La mayoria de los clientes encuestados menciona que los duefios a veces si a
veces no supervisan que la atencidon sea oportuna, las empresas deberian poner

atencion a los clientes porque de eso depende la fidelizacion de los mismos.
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TABLAN°10

El duefio capacita a los trabajadores para atender a los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Pocas veces 4 15 15
A veces Si, a veces no 155 58,3 59,8
Casi siempre 106 39,8 99,6
Siempre 1 0,4 100,0

Total 266 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.

M Pocas veces
M A veces si, a veces no
Casi siempre

Siempre

Figura N° 10: El duefio capacita a los trabajadores para atender a los clientes

Fuente: Tabla N° 10

Del 100% de los encuestados: El 58,3% de los duefios a veces si, a veces no
capacita a los trabajadores para atender a los clientes, el 39,8% casi siempre, el

1,5% pocas veces y el 0,4% siempre.

La mayoria de los clientes encuestados consideran que los duefios no capacitan
a sus trabajadores para poder atenderlos, esto es esencial para que les den una

buena atencion, buen trato y sean corteses.
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TABLA N°11
El dueiio pregunta a los clientes si estan a gusto en el local
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 144 54,1 54,1
Pocas Veces 122 45,9 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente
investigacion.

® Nunca

B Pocas Veces

Figura N° 11: El duefio pregunta a los clientes si estan a gusto en el local

Fuente: Tabla N° 11

Del 100% de los encuestados: El 54,1% considera que de los duefios nunca

preguntan a los clientes si estdn a gusto en el local y el 45,9%pocas veces.

La mayoria de los duefios nunca preguntan a los clientes si estan a gusto en el
local, es un error porque de alli se puede sacar informacion necesaria para

mejorar y poder darles a los clientes lo que ellos deseen.
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TABLA N° 12
La elaboracién de los productos se realiza con insumos de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Casi siempre 172 64,7 64,7
Siempre 94 35,3 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.

M Casi siempre

W Siempre

Figura N° 12: La elaboracion de los productos se realiza con insumos de calidad
Fuente: Tabla N° 12

Del 100% de los encuestados: El 64,7% considera que elaboracion de los
productos casi siempre se realiza con insumos de calidad y el 35,3% considera

que siempre se realiza con insumos de calidad.
La mayoria de los clientes consideran que la elaboracion de los productos casi

siempre se hace con insumos de calidad, por eso es que eligen a estas

cevicherias a la hora de ir a comer comida marina.
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TABLA N°13
El proceso de atencién desde el pedido hasta la entrega se realiza en el tiempo
adecuado
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
A veces si, a veces no. 85 32,0 32,0
Casi siempre 131 49,2 81,2
Siempre 50 18,8 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente
investigacion.

M A veces si, a veces no.
[ ]
Casi siempre

Siempre

Figura N° 13: El proceso de atencion desde el pedido hasta la entrega se realiza en

el tiempo adecuado

Fuente: Tabla N° 13

Del 100% de los encuestados: El 49,2% considera que el proceso de atencion

desde el pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado,

el 32,0%considera que a veces si a veces no se realiza en el tiempo adecuado y

el 18,8% menciona que siempre se realiza en el tiempo adecuado.

La mayoria relativa considera que el proceso de atencion desde el pedido hasta

la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado por lo cual es necesario

minimizar los tiempos de espera.
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TABLA N° 14
Los trabajadores son pacientes tomando el pedido.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
A veces si, a veces no. 72 27,1 27,1
Casi siempre 163 61,3 88,3
Siempre 31 11,7 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.

M A veces si, a veces no.
M Casi siempre

Siempre

Figura N° 14: Los trabajadores son pacientes tomando el pedido.

Fuente: Tabla N° 14

Del 100% de los encuestados: El 61,3% considera que los trabajadores son
pacientes tomando nota, el 27,1% considera que a veces si, a veces no son
pacientes tomando nota y el 11,7% consideran que siempre son pacientes

tomando nota.

La mayoria de los encuestados considera que son pacientes tomando nota de los
productos que se desean consumir ya que si el mozo atiende de la mejor manera
posible los clientes haran mas pedidos por ende se cobrara mas permitiendo

mejorar los ingresos de las cevicherias.
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TABLA N°15
Los trabajadores son educados y corteses

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
A veces si, a Veces no. 32 12,0 12,0
Casi siempre 123 46,2 58,3
Siempre 111 41,7 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.

M A veces si, a veces no.
| Casi siempre

Siempre

Figura N° 15: Los trabajadores son educados y corteses.
Fuente: Tabla N° 15

Del 100% de los encuestados: El 46,2% considera que casi siempre los
trabajadores son educados y corteses, el 41,7% considera que los trabajadores
siempre son educados y corteses y el 12,0% a veces si, a veces no son educados
y corteses.

La mayoria relativa de los encuestados considera que casi siempre los
trabajadores son educados y corteses esta es una ventaja competitiva porque

ahora los clientes precisan ser bien atendidos para acudir a un establecimiento.
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TABLA N° 16

Participaria en concursos que organice la cevicheria

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
A veces Si, a veces no 40 15,0 15,0
Casi Siempre 128 48,1 63,2
Siempre 98 36,8 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente

investigacion.

M A veces si, a veces no
| Casi Siempre

Siempre

Figura N° 16: Participaria en concursos que organice la cevicheria

Fuente: Tabla N° 16

Del 100% de los encuestados: El 48,1% considera que casi siempre participaria
en un concurso que realice la cevicheria, el 36,8% siempre participaria y el
15,0% considera que a veces si a veces no participaria en un concurso que

organice la cevicheria.

La mayoria relativa de los encuestados casi siempre participaria en un concurso
que realice la cevicheria para elaborar diferentes variedades de comida marina,

esto atraeria mas gente a las cevicherias.
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TABLA N° 17

Considera que la cevicheria atiende bien a los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Pocas veces 7 2,6 2,6
A veces si, a veces no 106 39,8 42,5
Casi Siempre 151 56,8 99,2
Siempre 2 0,8 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M Pocas veces
M A veces si, a veces no
Casi Siempre

Siempre

Figura N° 17: ;Considera que la cevicheria atiende bien a los clientes?

Fuente: Tabla N° 17

Del 100% de los encuestados: El 56,8% considera que casi siempre la
cevicheria atiende bien a los clientes, el 39,8% considera que a veces si, a
veces no la cevicheria atiende bien a los clientes, el 2,6% considera que pocas

veces la cevicheria atiende bien a los clientes y el 0,8% siempre.

La mayoria relativa de los encuestados considera que casi siempre la cevicheria
atiende bien a los clientes es importante ofrecer lo que el cliente desee para que

vuelva a comprar al local.
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TABLA N° 18

Considera que la cevicheria resguarda la seguridad de los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
A veces si, a veces no 1 04 0,4
Casi siempre 149 56,0 56,4
Siempre 116 43,6 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M A veces si, a veces no
M Casi siempre

Siempre

Figura N° 18: Considera que la cevicheria resguarda la seguridad de los clientes.

Fuente: Tabla N° 18

Del 100% de los encuestados: El 56,0% considera que casi siempre la
cevicheria resguarda la seguridad de los clientes, el 43,6% considera que
siempre la cevicheria resguarda la seguridad de los clientes y el 0,4% considera

que a veces si a veces no la cevicheria resguarda la seguridad de los clientes.

La mayoria considera que casi siempre la cevicheria la cevicheria resguarda la
seguridad de los clientes esto es una medida que estan tomando en cuenta
algunas empresas que deberian ser tomados por todas porque esta llamando la

atencion de los clientes.
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TABLA N°19

Cuando tiene un problema lo solucionan inmediatamente

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
A Vveces si, a Veces no. 5 1,9 1,9
Casi siempre. 110 41,4 43,2
Siempre 151 56,8 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

| A veces si, a veces no.
B Casi siempre.

Siempre

Figura N° 19: Cuando tiene un problema lo solucionan inmediatamente

Fuente: Tabla N° 19

Del 100% de los encuestados: El 56,8% menciona que cuando tiene un
problema siempre lo solucionan inmediatamente, el 41,4% % cuando tiene un
problema casi siempre lo solucionan inmediatamente, el 1,9% menciona que

cuando tiene un problema a veces si a veces no lo solucionan inmediatamente.

La mayoria menciona que cuando un cliente tiene un problema el empleado
siempre muestra un sincero interés en solucionarlo, esto es importante porque si

se atiende bien al cliente decidira acudir siempre a este local.
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TABLA N° 20
El comportamiento de los empleados es excelente

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Casi siempre 224 84,2 84,2
Siempre 42 15,8 100,0

Total 266 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M Casi siempre

H Siempre

Figura N° 20: El comportamiento de los empleados es excelente

Fuente: Tabla N° 20

Del 100% de los encuestados: El 84,2% manifiesta que casi siempre el
comportamiento de los empleados es excelente y el 15,8% manifiesta que

siempre el comportamiento de los empleados es excelente.
La mayoria manifiesta que casi siempre el comportamiento de los empleados es

excelente este es un resultado favorable porque si los clientes confian en los

empleados vuelven definitivamente al lugar.
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TABLA N° 21
El pedido llega con rapidez a la mesa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Casi siempre 66 24,8 24,8
Siempre 200 75,2 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente
investigacion.

B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 21: El pedido llega con rapidez a la mesa.

Fuente: Tabla N° 21

Del 100% de los encuestados: El 75,2 % menciona que el pedido siempre llega
con rapidez a la mesa y el 24,8% menciona que el pedido casi siempre llega

con rapidez a la mesa.

La atencién rapida es un factor importante para la satisfaccion y posterior

fidelizacion de los clientes.
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TABLA N° 22
El servicio y atencion recibida es bueno
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Casi siempre 94 35,3 35,3
Siempre 172 64,7 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M Casi siempre

M Siempre

Figura N° 22: El servicio y atencion recibida es bueno
Fuente: Tabla N° 22

Del 100% de los encuestados: El 64,7% menciona siempre el servicio y
atencion recibida es bueno y el 35,3% menciona siempre el servicio y atencion

recibida es bueno.

La mayoria de los encuestados menciona que siempre el servicio y atencion
recibida es bueno esto beneficia a las empresas porque aqui se puede tener una

idea de como esta la empresa direccionada a los clientes.
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Tabla N° 23

Nivel de Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Acumulado
Pésima 17 6,4 6,4
G_estién o_Ie Mala 76 28,6 35,0
atencional  Normal 29 10.9 100:8
Cliente Buena 0 0,0 100,0

Total 266 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los cliente del rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

10.9% 0% 6%

‘ ’ W Pésima
m Mala
. 54.1% . Regular

® Normal

M Buena

Figura N° 23: Nivel de Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencién al cliente de
las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016

Fuente: Tabla N° 23

El 54.1% de las empresas sector servicios rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos manifiestan que en el Nivel de Gestion de Calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente esta mayormente en un nivel considerado como Regular. El
28.6% menciona que contribuye en un nivel Mala, el nivel Pésima con un 6.4%, y
el nivel Normal con un 10.9%.

Estos resultados se obtuvo de a través de las preguntas sobre gestion de calidad bajo

el enfoque de atencion al clientes.
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Objetivo especifico N° 03: Definir el nivel de fidelizacion en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del
casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

TABLA N° 24

El local tiene un ambiente comodo y agradable

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Casi siempre 106 39,8 39,8
Siempre 160 60,2 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 24: El local tiene un ambiente comodo y agradable

Fuente: Tabla N° 24

Del 100% de los encuestados: El 60,2% menciona que siempre el local tiene un
ambiente comodo y agradable. El 39,8% menciona que casi siempre local tiene

un ambiente comodo y agradable.
Los encuestados mencionan que siempre el local tiene un ambiente comodo y

agradable esto demuestra que las empresas se preocupan por la atraccion visual

y confort de los clientes.
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TABLA N° 25
Recomendaria a otras personas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Casi siempre 203 76,3 76,3
Siempre 63 23,7 100,0

Total 266 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M Casi siempre

B Siempre

Figura N° 25: Recomendaria otras personas

Fuente: Tabla N° 25

Del 100% de los encuestados: El 76,3% casi siempre recomendaria la
cevicheria a otras personas y el 23,7% siempre recomendaria la cevicheria a

otras personas.

La mayoria recomendaria a la empresa a otras personas porque se supone que

debe ser por su atencion, el sabor de la comida, etc.
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TABLA N° 26
La empresa debe brindar ofertas que llaman la atencion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
De acuerdo 100 37,6 37,6
Totalmente de acuerdo 166 62,4 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura N° 26: La empresa debe brindar ofertas que llaman la atencion.
Fuente: Tabla N° 26

Del 100% de los encuestados: El 62,4% esta totalmente de acuerdo que la
empresa debe brindar ofertas que llaman la atencion y el 37,6% esta de acuerdo

debe brindar ofertas que llaman la atencion.

La mayoria de los encuestados esta totalmente de acuerdo que la empresa debe
brindar ofertas que llaman la atencidon porque es importante mantener contentos

a los clientes.
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TABLA N° 27
Esté de acuerdo que la cevicheria brinde servicios de delibery

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
De acuerdo 70 26,3 26,3
Totalmente de acuerdo 196 73,7 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura N° 27: Esta de acuerdo que la cevicheria brinde servicios de delibery
Fuente: Tabla N° 27

Del 100% de los encuestados: El 73,7% esta totalmente de acuerdo que la
cevicheria brinde servicios de delibery y el 26,3% estd de acuerdo que la

cevicheria brinde servicios de delibery.

La mayoria de los encuestados esta totalmente de acuerdo que la cevicheria
brinde servicios de delibery, para hacer sus pedidos y reservaciones esta medida
se debe implementar porque todos tenemos a la mano un teléfono celular que se

utiliza para diferentes funciones y este deberia ser uno de ellos.
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TABLA N° 28
Esta satisfecho con la relacion calidad/precio de los productos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
De acuerdo 66 24.8 24 8
Totalmente de acuerdo 200 75,2 100,0

Total 266 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura N° 28: Esta satisfecho con la relacion calidad/precio de los productos
Fuente: Tabla N° 28

Del 100% de los encuestados: El 75,2% esta totalmente de acuerdo con la
relacion calidad/precio de los productos y el 24,8% estd de acuerdo con la

relacion calidad/precio de los productos.
La mayoria esta totalmente de acuerdo con la relacion calidad/precio de los

productos es por eso que es necesario escoger insumos de calidad porque los

clientes prefieren pensar primero en calidad que en el precio.
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TABLA N°29

Cambiaria la cevicheria donde acostumbra comprar por otra que ofrezca
precios bajos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Casi nunca 106 39,8 39,8
Nunca 160 60,2 100,0

Total 266 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M casi nunca

B Nunca

Figura N° 29: Cambiaria la cevicheria donde acostumbra comprar por otra que
ofrezca precios bajos

Fuente: Tabla N° 29

Del 100% de los encuestados: El 60,2% nunca cambiaria la cevicheria donde
acostumbra comprar por otra que ofrezca precios bajos y el 39,8% casi nunca
cambiaria la cevicheria donde acostumbra comprar por otra que ofrezca precios

bajos.

La mayoria de los encuestados nunca cambiaria la cevicheria donde acostumbra
comprar por otra que ofrezca precios bajos seguro porque la comida de esta
cevicheria es muy rica y la atencion es buena por lo cual hay que mantener esas

caracteristicas de la diferencia de otras cevicherias.
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TABLA N°30

La cevicheria baja sus precios para retener a sus clientes

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Casi nunca 86 32,3 32,3
Nunca 180 67,7 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

M Casi nunca

® Nunca

Figura N° 30: La cevicheria baja sus precios para retener a sus clientes

Fuente: Tabla N° 30

Del 100% de los encuestados: El 67,7% menciona que la cevicheria nunca baja
su precio para retener a sus clientes y el 32,3% menciona que la cevicheria casi

nunca baja su precio para retener a sus clientes

La mayoria de los encuestados menciona que la cevicheria nunca baja su precio
para retener a sus clientes, esto esta haciendo que las empresas no sean tan

accesible y solo dese vender para un estrateto econodmico medio- alto.
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TABLA N° 31
Esta satisfecho con el servicio recibido por eso acude a ese lugar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Satisfecho 216 81,2 81,2
Totalmente satisfecho 50 18,8 100,0
Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los participantes en la presente investigacion.

m Satisfecho

M Totalmente satisfecho

Figura N° 31: Esta satisfecho con el servicio recibido por eso acude a ese lugar.
Fuente: Tabla N° 31

Del 100% de los encuestados: El 81,2% esta satisfecho con el servicio recibido
por eso acude a ese lugar y el 18,8% estd totalmente satisfecho con el servicio

recibido por eso acude a ese lugar.

La mayoria de los encuestados esté satisfecho por eso acude a ese lugar por eso
se tiene que alimentar esta satisfaccion ofreciendo siempre una buena atencion

y productos de calidad.
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Tabla N° 32

Nivel de Fidelizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016.

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
Acumulado
Muy baja 17 6,4 6,4
Baja 56 21,1 27,5
Nivel de la Variable ~ Promedio 121 45,5 73,0
Fidelizacion Alta 72 27,0 100,0
Muy alta 0 0,0 100,0

Total 266 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

0%_‘ 6.4%
B Muy baja
Promedio
45.5% m Alta
B Muy alta

Figura N° 32: Nivel de la Variable Fidelizacién de las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano
del distrito de Chimbote, 2016.

Fuente: Tabla N° 32

El 46 % de las empresas sector servicios rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos manifiestan que en la Variable Fidelizacion esta mayormente en un
nivel considerado como Promedio. El 27% menciona que contribuye en un nivel
Alta, el nivel Muy baja con un 6%, y el nivel Baja con un 21%.

Estos resultados se obtuvo de a través de las preguntas relacionadas a la

Fidelizacion de los clientes.
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Objetivo Especifico N°04: Establecer la influencia de la Gestion de calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente en la fidelizacion de las micro y pequerias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos hidrobiologicos
del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE ATENCION AL CLIENTE *

Prueba de Hipotesis

TABLA DE CONTINGENCIA

FIDELIZACION

FIDELIZACION Total
Muy baja  Baja Promedio Alta
Pésima Recuento 5 0 0 0 5
. % del total 1,9% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9%
GESTION DE Mal Recuento 12 40 0 0 52
Cﬁ-g@%gﬁ? T opdeltotal  45%  150%  00%  00%  19,5%
ATENCION AL Regular Recuento 0 16 121 42 179
CLIENTE % del total __0,0% 6,0% 45,5% 15,8% 67,3%
Normal Recuento 0 0 0 30 30
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 11,3% 11,3%
Total Recuento 17 56 121 72 266
% del total 6,4% 21,1% 45,5% 27,1%  100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 335,564% ,000
Razén de verosimilitudes | 296,833 ,000
Asociacion lineal por 173,363 ,000
lineal
N de casos validos 266
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Curva del Chi cuadrado

p
Region de
rechazo
oe=10 05
Region de
aceptacion
! |
16.92 Valor 335,5642

Critico

La prueba de hipdtesis de Chi — Cuadrado es X2 = 0.000 menor a a=0,05 por lo cual
existe una relacion entre las variables Gestion de Calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y fidelizacion; y segun la prueba de “Chi Cuadrado” X2 cal =
335,564% > X2tab =16.92, entonces se rechaza la Ho y se acepta la Hi, por lo que se
determina que la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente influye en
la fidelizacion de los clientes de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del Casco Urbano del Distrito de
Chimbote, 2016. Esto quiere decir que gracias a la capacitacion a los trabajadores
para brindar una buena atencion sumado a la rapidez de la entrega de los productos

hace que los clientes sean frecuentes y por lo tanto se fidelicen con las empresas.
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4.2.Analisis de resultados

GESTION DE CALIDAD

Tabla N° 09: El duefio del local supervisa que la atencion sea oportuna. Los
clientes consideran que el 55,6% de los duefios a veces si, a veces no supervisan que
la atencion sea oportuna. Este es un factor critico para los negocios, puesto que segun
(Udaondo, 2007, p.5). Menciona que la gestion de calidad es el conjunto de caminos
mediante los cuales se consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de
gestion de calidad de modo en que la direccién planifica el futuro, implanta los
programas y controla los resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora
permanente. Por ello es esencial que los duefios de los negocios, supervisen al
personal para asegurarse que las cosas marchen bien, ya que al ejercerse la
supervision el empleado se desempefia mejor, atendiendo al cliente de la mejor
manera posible transformando los problemas, dudas y quejas en satisfaccion y
fidelizacion y si el cliente se encuentra satisfecho con la atencion, efectivamente

hablara bien de la empresa.

Tabla N° 10: El duefio capacita a los trabajadores para atender a los clientes: El
58,3% de los duefios a veces si, a veces no capacita a los trabajadores para atender a
los clientes; esto coincide con los resultados encontrados por Palma, (2016) el cual
considera que la capacitacion le ayudaria a realizar una adecuada gestion de calidad.
Por tal motivo la capacitacion se ha convertido en una herramienta esencial para el
progreso de las empresas, puesto que se desarrolla y mejora competencias, permite
crear nuevas ideas de gestion empresarial eficaz, para implementar estrategias
empresariales dirigidas a los clientes, ya que segun (Diaz, 2014, p.13). La atencion al
cliente es fundamental para la buena marcha de cualquier empresa, ya sea grande o
muy pequefia. Tan fundamental es para la empresa, que constituye una gran parte
de su planificacion estratégica. Muchas empresas se distinguen de sus competidores

por realizar una buena estrategia de atencion al cliente. Por consiguiente la buena
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atencion al cliente es una forma de diferenciacion de las empresas frente a su

competencia.

Tabla N° 12: La elaboracion de los productos se realiza con insumos de calidad.
El 64,7% considera que la elaboracion de los productos casi siempre se realiza con
insumos de calidad. Esto significa el consumidor final va a categorizar al producto
como bueno o malo y depende de la calidad de los productos se ubicara a la empresa
con respecto a su competencia. Segin (Leon & otros, 2007, p.24). La actividad
empresarial busca a través de las personas mejorar la productividad y por ende la
competitividad de las empresas o negocios. Una dptima gestion es hacer mejor las
cosas correctas y en ese sentido es necesario identificar los factores que influyen en
el éxito o mejor resultado de la gestion. Por eso si la empresa quiere diferenciarse y

que los clientes acudan a su empresa deben ofrecer productos y servicios de calidad.

REFERENTE A LA ATENCION AL CLIENTE

Tabla N° 13: Proceso de atencién desde el pedido hasta la entrega se realiza en
el tiempo adecuado. El 49,2% considera que el proceso de atencion desde el
pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado. El grado de
aceptacion es minimo por lo tanto las cevicherias deben trabajar en reducir los
tiempos de atencion, ya que a la mayoria de personas no les gusta esperar; si las
empresas retrasan la atencion nace la insatisfaccion, clasificando a la empresa como
ineficientes. Segun (Cobos, 2014, p.5). El conjunto de la estructura,
responsabilidades, actividades, actividades, recursos, y procedimientos de la
organizacion de una empresa, se establece para llevar a cabo una gestién de
calidad. Por lo tanto los trabajadores ademas de ser capacitados deben tener
aptitudes para la atencion, deben ser empaticos y proactivos para hacer que los
procesos de elaboracion de la comida hasta la atencion sea répida y oportuna para

satisfacer al cliente.

Tabla N° 17: Considera que la cevicheria atiende bien a los clientes. El 56,8%

considera que casi siempre la cevicheria atiende bien a los clientes. Las empresas
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deben estar a la expectativa de los gustos y preferencias de los clientes, porque un
cliente bien atendido indudablemente regresara a la empresa. Segin (Amendariz,
2010, p.7). Los productos y servicios deben satisfacer a los clientes, ya que de ellos
depende la supervivencia de las organizaciones. La funcion del departamento de
marketing es identificar las necesidades del cliente, con estos datos se planifican y
disefian los procesos de produccion. Las cevicherias deben crear variedad de comida

marina para atraer a los clientes por el buen sabor.

Tabla N° 22: El servicio y atencion recibida es bueno. El 64,7% menciona que
siempre el servicio y atencion recibida es bueno. Esto coincide con los resultados
encontrados por Rios, (2015) quien menciona que el 85% de los representantes
dijeron que si consideran que el servicio que brindan es bueno y de calidad, también
coincide con los resultados encontrados por Campos, (2015) quien manifiesta que el
59% respondieron que la atencién recibida no ha sido muy agradable. Segun (Gil,
2009, p.8). La organizacion declara en su mision y su vision un enfoque de calidad
en los servicios que brinda, ya que asegura ‘“um servicio de excelencia a los
clientes”. La mision y vision de toda empresa debe ser atender a los clientes y si el
servicio recibido, para lograr alcanzar estas perspectivas se tiene que disefiar
objetivos, estrategias, acciones e indicadores para medir que se esta haciendo, que
tipo de atencién necesitan los clientes y que se debe mejorar, para fidelizarlos.
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FIDELIZACION

Tabla N° 29: Cambiaria la cevicheria donde acostumbra comprar por otra que

ofrezca precios bajos.

El 67,7% nunca cambiaria la cevicheria donde acostumbra comprar por otra que
ofrezca precios bajos. Sin duda los clientes se sienten fidelizados, puesto nunca
cambiarian por otras que ofrezcan precios bajos, pero las empresas no se deben
conformar con eso, ellos deben crear nuevas formas de fidelizar constantemente a los
clientes, porque de lo contrario habra otras empresas que buscaran la forma de
atraerlos, creando en ellos la necesidad por acudir a estas empresas que les ofrecen
cosas nuevas a parte a lo que ellos estaban acostumbrados; por ello (Gallego, 2013,
p.8). Menciona que el sistema de gestion de la organizacion debe estar enfocada en
el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las

necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda.

Tabla N° 31: Esté satisfecho con el servicio recibido. El 81,2% esta satisfecho con
el servicio recibido. Estos resultados coincide con los resultados encontrados por
Chamorrro (2012) quien manifiesta que el 69% de los clientes se sienten
satisfechos con la confianza generada esto también concuerda con lo encontrado por
Rios, (2015) el cual menciona que el 80% de los representantes respondieron que los
clientes se sienten satisfechos por el servicio brindado. Este resultado es realmente
preocupante porque la mayoria de los clientes no esta satisfecho con el servicio, esto
es una oportunidad para que la competencia pueda arrebatar a los clientes de las
empresas, por eso segun (Chiesa, 2004, p.37). La fidelizacion del cliente debe ser el
objetivo final de un nuevo planteamiento del marketing con el fin de poder permitir
a las empresas ser consideradas excelentes en el mercado actual. Por tanto las
empresas mediante la utilizacion del marketing deben crear estrategias de
fidelizacion a través de las promociones para mantener satisfechos y por ende

fidelizados a los clientes.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
Las conclusiones a las que se llego6 fueron las siguientes:

Referente al Objetivo N° 01: Describir las principales caracteristicas de los cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de
productos hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. Las
conclusiones son: la mayoria son del género masculino y tienen grado de instruccion

educacion basica y la mayoria relativa tiene de 36 a 45 afos.

Referente al Objetivo N° 02: Describir las principales caracteristicas de la Gestion
de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del

distrito de Chimbote, 2016. Las conclusiones son:

e Lamayoria de los clientes de las micro y pequefias empresas del sector servicios-
rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos, del casco urbano del Distrito de
Chimbote, 2016, consideran que los duefios a veces si, a veces no supervisan que
la atencidn sea oportuna, capacitan a los trabajadores para atender a los clientes y
mencionan que la elaboracion de los productos casi siempre se realiza con
insumos de calidad, considera que casi siempre la cevicheria atiende bien a los
clientes, menciona que siempre el servicio y atencion recibida es bueno y la
minoria considera que el proceso de atencion desde el pedido hasta la entrega

casi siempre se realiza en el tiempo adecuado.

Referente al Objetivo N° 03: Definir el nivel de fidelizacion en las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos

hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. La conclusion es:

e [a mayoria de los clientes de las micro y pequenas empresas del sector servicios-

rubro restaurantes de productos hidrobiologicos, del casco urbano del Distrito de
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Chimbote, 2016, consideran que nunca cambiaria la cevicheria donde acostumbra
comprar por otra que ofrezca precios bajos porque esta satisfecho con el servicio

recibido.

Referente al Objetivo N° 04: Establecer la influencia de la Gestion de la calidad

bajo el enfoque de atencién al cliente y la fidelizacion en las micro y pequefias

empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del

casco urbano del distrito de Chimbote, 2016, la conclusion es:

La Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente influye en la
fidelizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes de productos hidrobiologicos, del casco urbano del Distrito de
Chimbote, 2016. Esto quiere decir que gracias a la capacitacion a los trabajadores
para brindar una buena atenciéon sumado a la rapidez de la entrega de los
productos hace que los clientes sean frecuentes y por lo tanto se fidelicen con las

empresas.

Recomendaciones

e Los duefios de los negocios, deben supervisar al personal para asegurarse que las

cosas marchen bien, ya que al ejercerse la supervision el empleado se desempena
mejor, atendiendo al cliente de la mejor manera posible transformando los
problemas, dudas y quejas en satisfaccion y fidelizacion y si el cliente se

encuentra satisfecho con la atencion, efectivamente hablara bien de la empresa.

e Para lograr una fidelizacion de los clientes se recomienda a la empresa centrarse en

la atencion a los clientes eso implica identificar sus gustos y preferencias a través
de la posventa, encuestas, para identificar las necesidades insatisfechas y tener las
especificaciones de lo que desea el cliente, brindandoles productos de calidad
cumpliendo con los estandares requeridos sumandose a ello un valor agregado al

producto que se les vende.
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ANEXOS

Anexo N°01

Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

SEMANAS

7

8

9

10

11

12

13

14

15

1. Titulo de la tesis (Caratula)

2. Hoja de firma del jurado y asesor

3. Hoja de agradecimiento y/o dedicatoria (opcional)

4, Resumen y abstract

5. Contenido (indice)

6. indice de graficos, tablas y cuadros

x |x< | X< | X<

. Introduccion

[l. Marco tedrico

2.1. Bases tedricas relacionadas con el estudio

2.2. Hipotesis

2.3. Variables

lIl. Metodologia

3.1. El tipoy el nivel de lainvestigacion

3.2. Disefio de lainvestigacion

X |IX |[Xx |Xx [Xx |Xx

3.3. Poblacién y muestra

3.4. Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

3.5. Técnicas e instrumentos

3.6. Plan de analisis

3.7. Matriz de consistencia

3.8. Principios éticos

IV. Resultados

4.1. Resultados

4.2. Andlisis de resultados

V. Conclusiones y recomendaciones

Aspectos complementarios

Referencias bibliograficas

Anexos

Presentacion y Aprobacion de Informe de Tesis
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Anexo N°02

INFORMACION PARA LA POBLACION DEL DISTRITO DE CHIMBOTE
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Anexo N°03

4!!!!5552
<
\'\
‘.O

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA L.LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE POSGRADO DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el
trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente y la fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016. Tesis que servira para obtener el grado académico de Magister en
administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted
proporcione.

l. DATOS DE IDENTIFICACION

1. Edad
a) 20— 35 afios
b) 36 — 45afios
c) 46 —50 afios
d) 51 amas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Educacion bésica
¢) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
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1. DATOS DE INFORMACION

4. ¢Consume alimentos en un restaurante de productos hidrobiologicos?

a) Si
b) No

5. ¢(Cuantas veces al mes asiste a una cevicheria?

a) De 1 a3 veces al mes
b) De 4 a 6 veces al mes
c) De 6 a mas veces

6. ¢En que fechas acude a una cevicheria?

a) Cumpleafios

b) Reunion familiar

c) Reuniones laborales

d) Navidad y Afio nuevo
e) En cualquier momento.

7. ¢A qué cevicheria acude con frecuencia?...............

8. ¢CoOmo conocio a esta cevicheria?
a TV
b) Radio
c) Internet
d) Familia, amigos o contactos
e) Otro.
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5=Siempre 4=Casi siempre 3= A veces si, a veces no 2=Pocas veces 1= Nunca

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE ATENCION AL CLIENTE

Actividades
9. El dueio del local supervisa que la atencion sea oportuna. 12|34 S
10. El duefo capacita a los trabajadores para atender a los clientes. 12|34 5
11. El dueio pregunta a los clientes si estan a gusto en el local. 11 23] 4 S
Procesos
12. Considera que la elaboracion de los productos se realiza con insumos de calidad. 1] 2| 3| 4 5
13. El proceso de atencion desde el pedido hasta la entrega se realiza en el tiempo

adecuado. 11 23| 4 5
Logros (Después de capacitar a los trabajadores).
14. Los trabajadores son pacientes tomando el pedido. 11 23| 4 5
15. Los trabajadores son educados y corteses 11 2|34 5
Actividades
16. Participaria en un concursos que organice la cevicheria 11 213| 4 5
Necesidades de los clientes 1121 3|4 5
17. Considera que la cevicheria atiende bien a los clientes. 1123 4 5
18. Considera que la cevicheria debe resguardar la seguridad de los clientes. 11 23| 4 5
Atencion
19. Cuando tiene un problema lo solucionan inmediatamente. 11 2] 3| 4 5
20. El comportamiento de los empleados es excelente. 112314 5
21. El pedido llega con rapidez a la mesa 1] 2| 3| 4 5
22. El servicio y atencion recibida es bueno 11 2| 3| 4 5

23. Nivel de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
FIDELIZACION
Orientacion

24. El local tiene un ambiente comodo y agradable. 11 2|3 4 5
25. Recomendaria la cevicheria a otras personas. 1] 2| 3| 4 5
Formas de satisfaccion 11 23| 4 5
26. La empresa debe brindar ofertas que llamen su atencidén 11 2| 3| 4 5
27. Esta de acuerdo que la cevicheria brinde servicios de delivery 1] 2| 3| 4 5
28. Esta satisfecho con la relacion calidad/precio de los productos 11 2] 3| 4 5
29. Cambiaria la cevicheria por otra que ofrezca precios bajos 1] 2| 3| 4 5
30. La cevicheria baja sus precios para retener a sus clientes 1121314 5
Logros

31. Esté satisfecho con el servicio recibido | 1 \ 2 \ 3 | 4 | 5

32. Nivel de Fidelizacion
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Anexo N°04

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE
EXPERTO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE
EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Gestién de calidad bajo el enfoque de atencidn af cliente y la fidelizacién de las

enfoque iente y la fidel
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos
hidrobiolégicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016”

OBJETIVO:
Validar el instrumento de recopilacién de informacién mediante el método de juicio
de expertos

DIRIGIDO A: A los cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del casco urbano del distrito de

Chimbote, 2016”

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ‘f:‘)'a_,.flog oy {{
Lencue Tux

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: @0@! en /ﬂclmmé

LUGAR EN EL QUE LABORA: | ] LADECH C‘,AWLL CA

/.

VALORACION:
Bueno Medio Bajo
\f*
il
’fodeftf-\-)ﬂ ...................... del 201 F

HRMAYSB%\%V @g

,{/1 a-
MB. Lic Adn, Felipe Lo g i Tun.
CORLAD Aek. Cico o Lolegiacion N° 0481
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—
TABLA DE VALORACI TO
——
ACION DE
LA OPCION DE EVALUCION DE COHERENCIA
RESPUESTA
RELACIO RELACIO RELACIO RELACIO OBSERVACION
E N ENTRE | N ENTRE | N ENTRE | N ENTRE TOTAL DE Y/O
é DIMENSION INDICADOR ITEMS o VALORAC
= ; = < LA LA EL EL ION RECOMENDAC]
= w 8 = VARIABLE| DIMENSI | INDICAD INDICAD 10N
e« a2 = Y LA ON Y EL OR Y EL ORY LA
DIMENSI | INDICAD ITEMS oPCION
VALOR VALOR VALOR VALOR
Satisfacer Considera que la
las Gestion de la
necesidades empresa esta 5 5 5 5 5 20
de los direccionada a la
clientes. calidad.
:ctlwdgdels Considera que
entro de la Lograr la |una buena gestion
empresa calidad de debe estar
los enfocada a 5 5 5 5 5 20
productos o satisfacer
servicios. plenamente a
todos los clientes.
Considera que la
N elaboracion de los
Mejorar
productos se
elementos. - 5 5 5 5 5 20
51 realiza con
= insumos de
L calidad.
= Procesos
&) El proceso de
= . .. | atencién desde el
= Organizacio edido hasta la
3 n P " s s s 3 s 20
=2 entrega se realiza
% en el tiempo
= adecuado.
<C
Ly - - Los trabajadores
a Satisfaccion 4
w A son pacientes 5 s s 5 s 20
= al cliente.
> tomando nota.
S Logros
"Z" Cumplimient| Los trabajadores
'j o de son educados y 5 5 5 5 5 20
] estandares corteses
(= Satisfacer o =
=2 las Participaria en un
[ . A concursos que
o Actividades necesidades B a 5 5 5 5 5 20
=< organice la
o de los N N
=2 N cevicheria
jur} cliente
<C
< Atiende a | Considera que la
a las cevicheria atiende 5 5 5 5 5 20
3 necesidades [bien a los clientes.
= Necesidades de
0 los clientes Considera que la
S Seguridad cevicheria debe
de los resguardar la 5 5 5 5 5 20
clientes seguridad de los
clientes.

Cuando tiene un

problema lo

solucionan
inmediatamente.
El pedido llega
con rapidez a la 5 5 5 5 5 20

mesa
El

comportamiento
de los empleados

es excelente.

Entrega de
productos.

Atencion

Resolver
problemas,
quejas y
reclamos. El servicio y
atencion recibida 5 5 5 5 5 20
es bueno
A la calidad El local tiene un

de los ambiente c6modo 5 5 5 5 5 20
productos Yy agradable.
Recomendaria la
cevicheria a otras = 5 5 5 5 20

personas.

La empresa
proporcionan
ofertas que llamen
su atencion
Le gustaria que
exista delivery

Orientacion

A atender a
los clientes

FIDELIZACION

Resultados Fo_r S de Esté satisfecho

Satisfaccion con la relacion

calidad/precio de
los productos

La comida es muy

5 5 5 5 5 20
sabrosa.

PROMEDIO DE VALORACION 5.0 5.0 5.0 5.0 20.00

FIRMA 'Y SELLO DEL EVALUADOR 7
z el B
e

coman FRe-v »° ossn
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE
EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Gestién de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente y la fidelizacion de las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016

OBJETIVO:
Validar el instrumento de recopilacion de informacién mediante el método de juicio
de expertos

DIRIGIDO A:  los cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Rebazqe flfare Carlor crald o
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: .
LUGAR EN EL QUE LABORA:

PLIADECH
VALORACION:

Bueno Medio Bajo

7

0. de Meayo..... s del 201

Mg Carlos Enall
LICENCIADO EN AD \
CLAD. 05391

FIRMA Y SELLO DEL EVALUADOR
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TABLA DE VALO MENTO

VALORACION DE
LA OPCION DE

EVALUCION DE COHERENCIA

RESPUESTA
RELACIO | RELACIO RELACIO :Eé_::f::lsz OBSERVACION
E N ENTRE N ENTRE N ENTRE EL TOTAL DE v/0
E DIMENSION INDICADOR ITEMS _ o= LA LA EL INDICAD VALORACIO RECOMENDAC
<>: = g ; VARIABLE| DIMENSI INDICAD OR Y LA N <
2 ] = Y LA ONYEL [ o VEL | oPciON fon
o= DIMENSI INDICAD ITEMS DE
N R
° °© RESPUES
VALOR VALOR VALOR VALOR
Satisfacer Considera que la
las Gestion de la
necesidades empresa esta 5 5 5 5 5 20
de los direccionada a la
clientes. calidad.
Actividades
dentro de la Considera que
empresa Lograr la |una buena gestion
calidad de debe estar
los enfocada a 5 a 5 a 5 i8
productos o satisfacer
servicios. plenamente a
todos los clientes.
Considera que la
- elaboracion de los
Mejorar roductos se
elementos. prodt s s a a s 18
" realiza con
E insumos de
Ll calidad.
— Procesos
3 El proceso de
<< Organizac atencion desde el
= i h I
=3 n pedido hasta la 3 a s s a 18
S entrega se realiza
= en el tiempo
= adecuado.
&
- Los trabajadores
i) .
= Satisfaccion | oo hacientes s s s s a 19
o al cliente.
S tomando nota.
L= Logros
ﬂ Cumplimient| Los trabajadores
[ o de son educados y 5 5 5 a 5 19
% estandares corteses
o Satisfacer - .
2 las Participaria en un
. " concursos que
= Actividades necesidades oS a s s s s s 20
— organice la
T de los N -
S A cevicheria
) cliente
[=} N .
= Atiende a Considera que la
2 las cevicheria atiende [ 5 s s a s 19
@ necesidades | bien a los clientes.
(3] Necesidades de
los clientes Considera que la
Seguridad cevicheria debe
de los resguardar la 5 5 a 5 5 19
clientes seguridad de los
clientes.
Cuando tiene un
proble.rna lo 5 5 5 5 5 20
Entrega de solucionan
inmediatamente.
productos. =
El pedido llega
con rapidez a la 5 5 5 5 5 20
A . mesa
encion =1
comportamiento
Resolver P 5 s s s 5 20
de los empleados
problemas,
- es excelente.
quejas y —
reclamos. El servicio y
atencion recibida 5 s s s 5 20
es bueno
A la calidad El local tiene un
de los ambiente cémodo 5 5 5 5 5 20
Orientacion productos vy agradable.
A atender a Recomendaria la
- cevicheria a otras 5 5 5 5 5 20
los clientes
personas.
La empresa
S P = s s s s s 20
o ofertas que llamen
é su atencién
o Le gustaria que
g 'gta deli a 5 5 5 5 5 20
= Formas de exis elivery
[ Resultados " —a
Satisfaccion Esta satisfecho
con la relacion
calidad/precio de s s s s s 20
los productos
La comida es muy
5 5 5 5 5 20
sabrosa.
PROMEDIO DE VALORACION 4.9 4.9 4.8 4.9 19.47
=
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE
EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Gestién de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente y la fidelizacion de las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016

OBJETIVO:

Validar el instrumento de recopilacion de informacién mediante el método de juicio
de expertos

DIRIGIDO A: A los cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016”

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Blino Famaudeg Agupride-

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VO/ opifin UL Wwﬂ‘ Needsor

LUGAR EN EL QUE LABORA:
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o B e
Mgt Lic.Aam. ."1‘.’232&".,},“;& emayler

FIRMA Y SELLO DEL EVALUADOR

ERP

‘ UNIVERSITY




Universidad Catdlica
Los Angeles Chimbote

TABLA DE VALORACION DE INSTRUMENTO

VALORACION DE

LA OPCION DE

EVALUCION DE COHERENCIA

RESPUESTA
w RELACION RELACIO | L toN | 1 DE |OBSERVACIO
@ ) RELACION ENTRE EL ) N Y/O
= DIMENSION INDICADOR ITEMS ENTRE LA N ENTRE VALORACIO
= < | = VARIABLE y| ENTRE LA EL INDICADO RECOMEND
< 2 g <St LA DIMENSIO INDICAD RYLA N ACION
= o “ N Y EL OPCION
) = = DIMENSIO INDICADOR ORYEL DE
N ITEMS DECDIICCT
VALOR VALOR VALOR VALOR
. Considera que la
Satisfacer las . q
. Gestion de la empresa
necesidades de J . 5 5 5 5 5 20
los clientes esta direccionada a la
Actividades ! . calidad.
dentro de la Lograr la Considera que una
empresa calidad de los buena gestién debe
estar enfocada a 5 5 5 5 5 20
productos o .
. satisfacer plenamente a
servicios. y
w todos los clientes.
= .
B Considera que la
E Mejorar elaboraci()nqde los
— elementos. ) 4 4 5 4 5 18
[} productos se realiza con
= insumos de calidad.
= Procesos
(e El proceso de atencion
Q Organizacion desde el pedido hasta la
= 9 p - 5 5 5 5 5 20
I-I'_J entrega se realiza en el
<< tiempo adecuado.
i -
o Satisfaccion al Los trabajadores son
= N pacientes tomando 5 5 5 5 5 20
> cliente. nota,
o Logros -
[T
Cumplimiento | Los trabajadores son
ﬁ p’ J 5 S 5 =1 5 20
O de estandares educados y corteses
w
Q Satisfacer las Participaria en un
é Actividades necesidades de | concursos que organice | 5 5 5 5 5 20
) los clientes. la cevicheria
<
=] Considera que la
) Atiende a las . P .
3:' i cevicheria atiende bien | 5 5 5 5 5 20
o necesidades .
i a los clientes.
LIOJ Necesidades de -
= los clientes ) Considera que la
o) Seguridad de cevicheria debe
= . 5 5 5 5 5 5 20
I los clientes resguardar la seguridad
D N
& de los clientes.
Cuando tiene un
problema lo solucionan | 5 5 5 5 5 20
Entrega de d :
inmediatamente.
productos. -
El pedido llega con
rapidez a la mesa 4 S & % 5 18
Atencion P -
| El comportamiento de
Reslo ver los empleados es 5 5 5 5 5 20
pro femas, excelente.
quejas y — =
reclamos. £ SerV!C'O eEncon 5 5 5 5 5 20
recibida es bueno
2 El local tiene un
AR EEIegIel ambiente cémodo y 5 5 4 5 5 19
los productos
. L agradable.
Orientacién —
A atender a los Recomendaria la
. cevicheria a otras 5 5 4 5 5 19
clientes
= personas.
Q La empresa
2 proporcionan ofertas 5 5 5 5 5 20
5 que llamen su atencion
o - -
W Le gustan:?\ que exista 5 5 a 5 5 19
0 Formas de delivery
Resultados : i ——
Satisfaccion | Esta satisfecho con la
relacion calidad/precio 5 5 5 5 4 19
de los productos
La comida es muy
sabrosa. 5 5 5 5 5 20
PROMEDIO DE VALORACION 4.9 4.8 4.9 4.9 19.58
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RESUMEN CONSOLIDADO DE VALORACION DE EXPERTOS Y

VALORACION TOTAL

TABLA DE CONSOLIDACION DE VALORACION DE EXPERTOS

CRITERIOS DE VALORACION EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | PUNTAIE
1 2 3 PROMEDIO

Promedio de valoracion Relacion entre variable y dimension 25 24.95 24.89 24.95
Promedio de Valoracoion de Relacion entre la dimensiony el indicador 25 24.79 24.89 24.89
Promedio de Valoracion de Relacion entre el indicadory el ltem 25 24.89 24.79 24.89
Promedio de valoracion de Relacion entre el indicador y la opcidn de respuesta 25 24.95 24.89 24.95

VALOR PROMEDIO DE LOS TRES EXPERTOS 2.9
Calificacion total del instrumento:

CONDICION DEL INSTRUMENTO Calificacion

Debe modificar totalmente, el instrumento no es posible aplicarlo Pésimo
El instrumento debe ser modificado de acuerdo con las observaciones del
experto Regular
El instrumento esta muy bien confeccionado y puede ser aplicado Excelente

Apellidos y Nombres: Rodriguez Galarreta Yenny Eudocia

Investigadora
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Anexo N°05: FIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 266 100,0

Casos Excluidos? 0 0
Total 266 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,800 32
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PRESUPUESTO
Unidad Precio

Detalle Cantidad Medida Unitario Total
Impresiones 32 Unidad 0.50 16.00
Fotocopia 20 Unidad 0.10 2.00
Internet 25 Unidad 1.00 25.00
Pasaje 5 Unidad 2.00 10.00
TOTAL 3.60 53.00

FINANCIAMIENTO: Autofinanciando por la investigadora.
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