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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como problematica: ¢cudles son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro polleria, distrito de Chimbote, provincia
del Santa, afio 2017? y como objetivo general: determinar las caracteristicas de los
representantes de las Micro y pequefias empresas. La metodologia de investigacion fue de
tipo descriptivo, disefio no experimental — transversal, para el recojo de informacion se
selecciond una muestra de 20 MYPE incluyendo el caso, de una poblacion de 40; se asignd
un cuestionario de 28 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Se obtuvo
los  siguientes resultados: el 57.89% de los representantes se desempefian como
encargados, en el caso de la polleria “El Gigante” no coincide ya que el encuestado afirma
ser el gerente titular. En cuanto a las MYPE el 47.37% tiene de permanencia en el
mercado de cero a menos de 3 afios, a diferencia del caso “El Gigante” afirma tener mas
de 6 afios. Con respecto a la gestion de calidad enfocado en atencién al cliente, el 78.95%
incluyendo el caso si conocen sobre la gestion de calidad, el 100% planifican sus
actividades, el 100% afirmar que su servicio satisfacen las necesidades de sus clientes; se
concluye que la mayoria de representantes de las MYPE se desempefian como encargados,
tienen de permanencia de cero a menos de 3 afios y consideran que brindan una adecuada

atencion hacia los clientes.

Palabras claves: atencion, calidad, planificacion, satisfaccion.



ABSTRAC
The present investigation had as problematic: what are the main characteristics of the
management of quality with the use of attention to the client in the micro and small
companies of the service sector - poultry sector, district of Chimbote, province of Santa,
year 2017? and as a general objective: to determine the characteristics of the
representatives of the Micro and small companies. The research methodology was of a
descriptive, non - experimental - transversal design, for the collection of information a
sample of 20 MYPE was selected, including the case, from a population of 40; A
questionnaire of 28 closed questions was assigned, applying the technique of the survey.
The following results were obtained: 57.89% of the representatives work as managers, in
the case of poultry "El Gigante™ does not coincide since the respondent claims to be the
titular manager. As for the MSEs, 47.37% have a permanence in the market from zero to
less than 3 years, unlike the case "EIl Gigante"” claims to be more than 6 years old. With
respect to quality management focused on customer service, 78.95% including the case
they know about quality management, 100% plan their activities, 100% affirm that their
service meets the needs of their customers; It is concluded that the majority of
representatives of the MSEs perform as managers, have permanence from zero to less than

3 years and consider that they provide adequate attention to customers.

Keywords: attention, quality, planning, satisfaction.
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I. INTRODUCCION
Actualmente en el Per( existe una gran competitividad por parte de las micro y
pequefias empresas de rubro polleria, se hace mencion en el afio 2013 mediante la INEI
se logro detectar 1 millon 272 unidades empresariales, de los cuales el 99.6% son micro,
pequefias y medianas y empresas, de tal manera el 96.2% de unidades registradas son
micro empresas, el 3.2% son pequefias empresas, el 0.2% son medianas empresas y el
44.4% se dedican a la comercializacién de bienes y el 16.2% son micro empresas que

presentan servicios administrativos, ya sea de apoyo o servicio personal.

A través de un informe sobre las MYPE en Espafia se logrd detectar el circulo de
empresarios sobre el tejido empresarial espafiol que estan constituido mayoritariamente

por micro y pequefias empresas. (Barranga, 2017).

En Esparfia el 99% del conjunto de las empresas son PYMES vy a nivel mundial se
estima que el 30% del PIB es generado por estas. Ya sea ofertando bienes y servicios o
demandando productos. Constituyen la columna vertebral para todas las economias en
desarrollo y la generacién de empleo: estas absorben a una importante porcion de la
poblacién econdmica activa con costes salarios reducidos por trabajadores que contribuyen
a la estabilidad al mercado laboral. Las PYMES poseen gran flexibilidad para adaptarse a
las constantes transformaciones del mercado y para emprender proyectos innovadores
debido a su tamafio. (Randstand, 2015). Se puede decir en el pais de Espafia, las PYMES
posicionan y ejercen una funcion muy importante ya que son generadoras empleos y por

lo tanto contribuyen a la economia y desarrollo del mencionado pais.



Chile es un pais que esta en constante emprendimiento es por ello que la existencia
de las MYPE es factor clave para la lucha contra la pobreza, ya que genera empleo y

riqueza en dicho pais.

Las micro y pequefias empresas proveen 58% de la ocupacién privada en Chile,
por su distribucion equilibrada a lo largo del pais las MYPE juegan un rol importante en
el desarrollo econémico regional: por ello el gran desafio en el desarrollo potencial
econdmico de este sector, consiste en mejorar su productividad de competitividad y
calidad de trabajo, consciente de la centralidad de la materia econdmica y social de la
MYPE. Durante el gobierno de Michelle Bachelet (2006 — 2010) el crecimiento y la
modernizacién de estas ocuparon un lugar destacado en la agenda politica, se impulsaron
programas con vision sistematica que abordaron tanto los temas de entorno como apoyo
especifico a las empresas. La innovacion el acceso a financiamiento la regulacion y
eficiencia con el sector publico apoyan a las empresas de menor tamafio, constituyeron

ejes centrales de esta politica (Deelen, Henriquez, Velasco y Zambrano, 2010).

El restaurante el Cholita. Localizado en la region central costera de Chile en la
ciudad — puerto de San Antoni que en su temporada alta - enero y febrero — atiende sobre
500 comensales diariamente entre las 13 y 17 horas. El restaurante posee un gran salon
comedor por 65 mesas con una capacidad de atencién de 4 a 6 clientes por mesa y con una
dotacion de 14 mozos, 5 asistentes de mozos, 12 cocineros y 2 cajeros en tiempos de alta
demanda, su volumen de ventas mensual, en los meses de enero y febrero es del orden
los 340 mil délares. El restaurante posee una atractiva oferta gastronémica caracterizada

por la venta de platos con productos frescos del mar — muy demanda en la temporada alta,



sin embargo sus prolongados tiempos de atencidn generan insatisfaccion en los clientes.
La no disponibilidad de terrenos adicionales conspira contra la posibilidad de ampliar la

oferta (Olave y Schmal, 2013).

Las MYPE en el Peru existe 5.3 millones de pequefias y medianas empresas que
representan el 94% del total de empresas padecen la informalidad pese a que estas generan

el 21.6% del PBI, cuatro de cinco empresas 83.1% son informales (Gestion, 2016).

Menciona que Arequipa sostiene gran parte de su desarrollo gracias a las
microempresas que a pesar de los obstaculos han logrado salir adelante e incluso llegar a
mercados extranjeros. El aporte al producto bruto interno llega al 5.6% totalizando 80 mil

104 unidades empresariales en Arequipa (La Republica, 2014).

En Per0 a nivel nacional tenemos 3 millones 200 mil MYPE que contribuyen con
un 43% de la produccién nacional. Este sector es muy importante para el desarrollo del
pais por lo que se debe promover mayores politicas en favor de los pequefios y micro

empresarios (Fernandez, 2014).

El 74% de las MYPE peruanas confia en que su negocio crecera en los proximos
seis meses. El estudio que Facebook comparte en exclusiva con dia arroja que el 71% de
los pequefios y medianos empresarios encuestados tiene la perspectiva de contratar a mas
empleados en el primer semestre del 2017. El objetivo del estudio realizado en 33 paises
a 140 mil empresarios es medir periodicamente la confianza de las MYPE locales en su
economia y por ende en sus negocios. Lo principal para las empresas peruana es atraer

nuevos clientes, desarrollar nuevos productos e innovar y mantener la rentabilidad,



aunque la red social prefiere no brindar el dato exacto de cuantas MYPE peruanas utiliza
Facebook para desarrollar sus negocios, la empresa comenta que existe muchas MYPE
que nacen en esta red social y que el 68% de peruanos que lo utilizan estan conectados,
por lo menos, un pequefio negocio en el pais (ASEP Asociacion de Emprendedores de

Peru, 2017).

En region Ancash existen un total de 39, 206 micro empresas 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. Se puede decir que, en el
distrito de Chimbote existe un aproximado de 9,095 micro empresas y en Nuevo Chimbote

2,750 micro empresas (LLenque, 2016).

En el mundo la comida peruana se ha convertido en una de las més preferidas y
apreciadas, sin duda nuestra comida es una de las cosas que mas se requiere en muchos
paises del mundo y es un negocio rentable tanto en el mercado nacional como extranjero,
donde muchos extranjeros buscan en los restaurantes los platos tipicos del Perd, dentro
de los platos con mayor demanda se encuentra en pollo a la brasa, el precio el sabor y la
calidad de pollo a la brasa son elementos mas que atractivos para convertir a ese plato en

uno de las més exitosas oportunidades de negocio en nuestro mercado (Vasquez, 2012).

Actualmente los peruanos consumen alrededor del 130 millones de pollos a la
brasa, cifra que representa el 20% del total de la produccion de pollo, este plato se
consume a nivel nacional e internacional, las ventas de pollo aumentan en el mes de
febrero, mayo, julio, noviembre y diciembre, asi mismo también debe considerar que el

tercer domingo de julio es el dia del pollo a la brasa (EI Comercio, 2016).



Los aspectos que contribuiran a que los consumidores regresen a su establecimiento
es la atencidn que reciban, “todo colaborador debe sentirse empoderado, estar en constante
capacitacion, ya que esto se reflejara en un mejor servicio al cliente” (Castillo citado por

Per( 21, 2014).

Las MYPE en Lima los pollos a la brasa comenzd a principios de los afios 50 con
la aparicién del restaurante La granja Azul en plena carretera Central, al poco tiempo de
creado la polleria comenzo a tener gran éxito entre los comensales que viajaban al centro
del pais, incluso muchas personas viajaban desde Lima exclusivamente aprobar sus pollo.
El duefio Roger Schuler decidi6 abrir un local dentro de Lima bautizdndolo como “El
Rancho”, ubicado en el exclusivo distrito de en el exclusivo distrito Miraflores. Otros
empresarios también apostaron por este negocio y crearon otros restaurantes como “La
Caravana” en Pueblo Libre. Hoy en dia el negocio de las pollerias que en principio estuvo
dirigido a la clase media parece haberse diseminado en todo los estratos sociales al punto
de convertirse en uno de los platos mas emblematicos de la gastronomia peruana. El
precio, el sabor y la calidad del pollo a la brasa son elementos mas atractivos para convertir
a este plato en una de las méas exitosa oportunidades de negocio en nuestro mercado

(PYMEX, 2014).

Las MYPE en cada parte del mundo ocupan un lugar importante ya que son fuente
generando de empleos y desarrollo de cada pais en el aspecto econdmico social, mejora la
calidad de vida a nivel de cada pais aumenta el PIB, reduce la pobreza y la tasa de

desempleo.



En las MYPE la atencion al cliente es un factor fundamental ya que el consumidor
al recibir un buen servicio se quedara encantado y satisfecho tanto por el producto o el
servicio que se le brindo, esto seria beneficioso para las MYPE ya que a raiz de estos
hechos las micro y pequefias empresas podran conseguir la estadia y prioridad de sus

clientes.

El servicio al cliente se considera como un valor adicional en el caso de productos
tangibles y por supuesto es la esencia en los casos de empresas de servicio. La calidad de
servicio depende de las actitudes de todo el personal de la empresa. Asi mismo cabe
recalcar que el servicio es la solucion de un problema o la satisfaccion de una necesidad,
el personal en todos los niveles o areas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones
entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que
observen en la atencion de los clientes de las demandas de las personas que son o

representan al cliente (Junta de Andalucia, s/f).

En la actualidad las familias peruanas tienen ciertas preferencias por el pollo a la
brasa ya que influye su sabor, el precio, el servicio de atencidn al cliente, la calidad de sus
productos y por ello se tiene la necesidad de investigar en las MYPE de Chimbote del
sector servicio — rubro pollerias en la gestion de calidad con el uso de atencion al cliente
y debido al mencionado motivo se planted la siguiente pregunta: ¢cudles son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector: servicio — rubro: polleria, distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017? Caso polleria “El Gigante”. Para dar solucion

a la problematica se planted el siguiente objetivo general: determinar las caracteristicas de



la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las Micro y pequefias
empresas, sector servicio — rubro polleria, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio
2017. Caso polleria “El Gigante”, para conseguir el objetivo general se ha planteado los
siguientes objetivos especificos: determinar las caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro polleria, distrito de Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017. Caso polleria “El Gigante”. Determinar las caracteristicas
de las micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro polleria, distrito de Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017. Caso polleria “El Gigante”. Realizar un anlisis
comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al
cliente, en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro polleria, distrito de

Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso polleria “El Gigante”.

La presente investigacion se justifica por el motivo que se dara a conocer las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias del distrito de Chimbote, debido a que se tiene la necesidad de comprender
y entender qué clase de gestion de calidad ejercen los representantes en el aspecto de
atencion al cliente en las pollerias, ademéas se considera un tema relevante el dar una
excelente atencién al consumidor ya que gracias a ello las MYPE cuentan con
posicionamiento en el mercado.

También se explicara las caracteristicas que presentan las micro y pequefas
empresas para poder determinar la situacion en la que se encuentran, de esta manera se
busca percibir la clase de servicio que brindan al cliente y sobre todo verificar que el

estado de sus productos estén aptos para el consumo del cliente.



Finalmente esta investigacion fue realizada por tal motivo que existe la necesidad
de obtener informacion de las MYPE sobre la gestion de calidad con el uso de atencién al
cliente, la presente investigacion podra ser de utilidad para las personas que puedan
acceder a ella, por lo tanto se explicard de forma precisa y sintetizada cada punto que se
dé a tratar en esta presente investigacion.

Concluyendo con el presente trabajo se hace mencion la utilidad que generara este
proyecto de investigacion ya que mediante de ello se podrd descubrir mejoras para la
empresa, logrando asi resolver problemas como: reduccion de pérdida de clientes, mejorar
el tipo de atencidn, capacitacion de su personal, mejorar el producto o el servicio brindado,
lo cual ayudara mediante ello a que los clientes se sienta mas comodo y satisfechos y con
el &nimo de volver y solicitar el producto o servicio que este brindando dicha empresa.

La metodologia que se aplicara sera un tipo de investigacién fue de tipo descriptivo,
disefio no experimental —transversal. Debera ser descriptivo debido al analisis que radicara
en la relacion de la variable gestion de calidad bajo el enfoque atencion al cliente sera
medida de manera transversal por el motivo que se aplicara una encuesta en un lugar y
tiempo determinado, sin alteraciones de las variables.

Mediante a lo expuesto se desconoce si las MYPE estan brindando una gestion de
calidad con el uso de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas, sector: servicio
— rubro polleria ubicada en el distrito de Chimbote, provincia del Santa afio 2017. Caso
polleria el Gigante.

Para exponer los resultados del presente trabajo de investigacion se aplico un

cuestionario a través de la técnica de la encuesta de una muestra representativa de

20 micro y pequefias empresas incluyendo el caso, del sector servicio — rubro



polleria del distrito de Chimbote. El estudio se determind mediante un enfoque
descriptivo, disefio no experimental — transversal, de tal manera se obtuvo los
siguientes resultados principales: el 57.89% de los representantes se desempefian
como encargados, en el caso de la polleria “El Gigante” no coincide ya que el
encuestado afirma ser el gerente titular; en cuanto a las MYPE el 47.37% tiene de
permanencia en el mercado de cero a menos de 3 afos, a diferencia del caso “El
Gigante” afirma tener en el mercado mas de 6 afios, con respecto a la gestion de
calidad enfocado en atencion al cliente, el 78.95% incluyendo el caso polleria “El
Gigante” conocen sobre la gestion de calidad, el 100% planifican sus actividades,
el 100% afirmar que su servicio satisfacen las necesidades de sus clientes;
finalmente se llega a la conclusion que la mayoria de representantes de las MYPE
se desempefian como encargados, las MYPE tienen de permanencia en el
mercado de cero a menos de 3 afios y consideran que brindan una adecuada
atencion hacia los clientes que recurren a su empresa. El trabajo de investigacion
estd compuesta por cinco partes que son: |. Introduccién: en el determinado
trabajo de investigacion se presenta una introduccion de manera general, abarcando
informacion internacional hasta el lugar en estudio; se encuentra representada por
el enunciado del problema, objetivo (general y especifico) y justificacion de la
investigacion.  1l. Revisién de la literatura: consta de antecedentes, bases
tedricas, marco conceptual, hipotesis y variables. I111. Metodologia: se encuentra
estructurada por el tipo de nivel de investigacion, disefio de investigacion,
determinacion de problema y muestra, definicion y operacionalizacion de

variables, técnicas e instrumentos que fueron necesarias



para la recoleccion e interpretacion de datos, haciendo uso de los principios éticos.
IV. Resultados: se denota el anélisis con respecto a los resultados del trabajo de
campo (tablas, gréficos y figuras). V. Conclusiones y recomendaciones: se
encuentra la redaccion de los resultados, plasmado en conclusiones y
recomendaciones, adicionando las referencias bibliogréficas y anexos que amparen

los resultados de la investigacion.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes:

Coronel (2016) en su investigacion denominado: “calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza
Lima; 20167, tuvo el siguiente problema: ;determinar la calidad del servicio y el grado de
satisfaccion del cliente del Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza Lima
20167, se planted el siguiente objetivo general: determinar la calidad del servicio y el
grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega
Plaza-Lima 2016 y los objetivos especificos fueron; analizar la calidad del servicio en el
restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza - Lima, determinar el grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza- Lima
y evaluar la influencia entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurant
Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza- Lima 2016 y se obtuvo los siguientes
resultados: en el restaurant Pizza Hut, un promedio general de 41.6% de los clientes se
encuentran en total acuerdo con el servicio; solo 11% de los clientes se siente en
indiferencia o desacuerdo con esta variable en estudio, en el restaurant Pizza Hut, en
relaciéon al ambiente el 42.1 % de los clientes se encuentran satisfechos; y solamente el
10% se encuentran insatisfechos con esta variable, se observa que 65.70% de los clientes
estan un poco de acuerdo con la calidad del restaurant ; seguido de 18,3% que ni estan de
acuerdo ni en desacuerdo, luego del 10,1% que estan un poco en desacuerdo y el 5,9%
que estan fuertemente de acuerdo con la calidad del servicio, siendo este el porcentaje mas

bajo, se observa que 62,9% tienen un grado de satisfaccion normal con respecto al
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restaurant Pizza Hut; seguido de 20,2% que se encuentran satisfechos; mientras que el
9,3% se encuentran insatisfechos y el 7,6% de los clientes se encuentran completamente
satisfechos, siendo este el menor porcentaje. Y se llego a la siguiente conclusién en el
Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 comensales encuestados 255 estuvieron de
acuerdo con el nivel de calidad del servicio en el restaurante; sin embargo, 101 de ellos
manifestaron su desacuerdo con este proceso. Es importante destacar que en promedio
157, manifestaron que los productos que vende dicho restaurante son de buena calidad sin
embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con respecto a los productos ofrecidos por
este restaurante. En el restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 encuestados, se
concluye que 181 comensales se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por el
restaurante; sin embargo, 175 de ellos manifiestan claramente su insatisfaccion. Asi
mismo un elemento clave de la satisfaccion es el tiempo de espera para ser atendido, 214
comensales estan de acuerdo con el tiempo de espera; sin embargo 153 manifiestan su
insatisfaccion con respecto a este pardmetro. Finalmente para la demostracion estadistica
se concluye que si existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado de

satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima.

Sanchez (2014) en su investigacion denominado: “gestion de calidad, proceso de
seleccion e influencia en la rentabilidad de las MYPE rubro restaurantes- provincia de
Trujillo afio 2013”, tuvo el siguiente problema: ;como se da la gestion de calidad, proceso
de seleccion e influencia en la rentabilidad de las MY PE rubro restaurantes - provincia de
Trujillo periodo 2013?, se plante0 el siguiente objetivo general: determinar y dar a conocer

las principales caracteristicas de una adecuada gestion de calidad, proceso de seleccion y
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como estos influencian en la rentabilidad de las MYPE rubro restaurantes, con esto
tendremos una clara idea de cual es la situacion de 10 negocios del rubro restaurantes en
sus indicadores de gestion, y se obtuvo el siguiente resultado: el 80% de los encuestados
manifiestan que no se realiza ningun tipo de capacitacion orientado o enfocado a la mejora
del servicio. Solo el 20% indican que si tienen algun tipo de capacitacion, se manifestd
una gran problemética ya que los administradores de las MYPE piensan que la
capacitacion es de exclusiva responsabilidad del trabajador 60%, mientras que un 40%
piensa que es la empresa quien debe ser responsable de la capacitacion, administradores
de las MYPE indican que mantienen politicas de salud e higiene en el trabajo 80%,
mientras que un 20% indica que no mantiene una politica ordenada o constante
relacionado a este tema, en un 50% de las MYPE encuestadas los trabajadores no estan
en planilla ni con ningun tipo de contrato, generando mucha inestabilidad, un 30% esta en
planilla y un 20% cobra por recibo por honorarios; por otro lado tenemos que el 48%de
los encuestados manifiestan que la atencién es mejorable, el 34% indica que fue buena y
18 manifestd que fue mala, partiendo de ello podemos ver que el 48% que es mejorable
son clientes no satisfechos del todos es decir casi la mitad tiene alguna objecidn al negocio,
el 64% indico que los productos le parecieron de calidad, un 27% indican que puede ser
mejorable y un 9% indican que localidad es baja 0 mala, un 62% piensa que el factor
primordial a mejorar es la atencion, los problemas en la atencion que podrian ir
relacionados es que las personas no tienen el perfil adecuado trabajando en las empresas.
Y se llegd a las siguientes conclusiones: que el proceso de seleccion y la gestion de calidad
de las MYPE del rubro restaurantes son dos puntos que aun estdn muy lejos de estar en

estandares optimos que permitan realizar una correcta gestion de los negocios, la gestion
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de calidad de las empresas no se maneja por ningun tipo de estandar marcado, no se lleva
una correcta gestion de proveedores y de insumos ya que a pesar de que se manifiesta que
ellos exigen calidad y precio, las condiciones de higiene en ocasiones se limita a tener un
carnet de sanidad pero sin tener en cuenta aspectos primordiales como la higiene en la
atencion, el aseo de las manos antes y después de atender a cada comensal, orden y
limpieza en la cocina, etc.; también tenemos casos bastante ejemplares donde la higiene y
politicas de salud son mas que impecables, aqui quien ejerce un orden y exigencia en este
tema es el Administrador, el punto mas importante y que es un reflejo de todo lo tratado
anteriormente es la satisfaccion de los clientes, se concluye que hay mucho por mejorar,
primero la atencion que en la mayoria de los casos nos indican que es mas que mejorable,
muchos de ellos manifestaron que el trato del personal de atencion es despreocupado
inclusive manifiestan faltas de respeto, la calidad también tiene que ser tratada porque
tenemos casi un 30% de clientes que piensan que se puede mejorar, se debe tener en cuenta
un aspecto muy importante y delicado: 16% de los clientes indican que lo que se debe
mejorar es la limpieza y por ultimo cuando pedimos opiniones uno de los puntos que

resaltaron era tener servicios higiénicos en condiciones que algunos no lo tenian.

Obando (2016) en su trabajo de investigacion denominado: “atencién al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes de un tenedor en
el distrito de San Luis, 2015”. Tuvo el siguiente problema ¢cudles son las principales
caracteristicas de la capacitacion de personal en atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes de un tenedor, en el distrito de San Luis,

2015? Se planted el siguiente objetivo general: describir las principales caracteristicas de
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la capacitacion de personal en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes de un tenedor, en el distrito de San Luis, 2015, y los
objetivos especificos fueron; determinar las principales caracteristicas de los clientes ya
que es importante conocer su percepcion sobre la capacitacion del personal en atencion
al cliente, siendo este el que evalla la calidad del servicio en los restaurantes de un tenedor
en el distrito de San Luis e identificar las principales caracteristicas de la capacitacion de
personal en atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas de los restaurantes de un
tenedor en el distrito de San Luis. Se obtuvo los siguientes resultados; las principales
caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al cliente son: el entrenamiento
del personal es deficiente ya que se realiza de manera empirica, sin seguir un proceso de
diagndstico, disefio, implantacion y evaluacion de la capacitacion brindada, asi mismo las
habilidades, destrezas y competencias laborales son limitadas debido a que se contrata a
personal poco preparado aunado a su formacién bésica la cual no esta orientada a la
atencion al cliente, por lo expresado anteriormente las necesidades de los clientes no
pueden ser satisfechas, en relacion las principales caracteristicas de los clientes son: la
mayoria de los encuestados tienen de 36 a 45 afios de edad, son de género masculino y
tienen un grado de instruccion superior no universitario dichas caracteristicas reflejan que
los clientes son mas exigentes al valorar la atencion que se les brinda y que en la actualidad
existe disconformidad ya que perciben que los empleados no muestran cortesia y no son
fiables al momento de ofrecer los servicios. Y se llegd a las siguientes conclusiones: con
respecto a la identificacion de las caracteristicas de la capacitacion de personal el

conocimiento de los empleados en cuanto a la cortesia, la fiabilidad y la capacidad de
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respuesta son minimas, esto se debe a que no se cumple con capacitarlos correctamente

desde el inicio del proceso de induccion, el entrenamiento y formaciones basicas.

Campos (2015) en su trabajo de investigacion denominada “gestion de calidad y
competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del asentamiento humano la
primavera castilla, 2015”. Se plante6 el siguiente problema: ;de qué manera influye la
gestion de calidad y competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del
asentamiento humano La Primavera Castilla, 2015? Se tuvo el siguiente objetivo general,
determinar la manera en la cual influye la gestion de la calidad y competitividad en las
MYPE rubro restaurantes cevicherias asentamiento humano La Primavera Castilla,
2015 y los objetivos especificos: fueron determinar qué caracteristicas tiene la gestion de
calidad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias asentamiento humano La Primavera
Castilla, 2015 e identificar los elementos de gestion de calidad de las MYPE rubro
restaurantes cevicherias asentamiento humano La Primavera Castilla, 2015; se obtuvo los
siguientes resultados: en gestion de calidad es la falta de conocimiento, resistencia al
cambio a nivel de gerencia lo ha repercutido en no lograr alcanzar los altos niveles de
competitividad lo que ha incidido en la disminucién de las ventas. Por lo que se concluye
que existe relacion directa entre gestion de célida y competitividad de las MYPE, pero no
hay interés por los propietarios y/o administradores ya que la gestion de calidad en la
actualidad es una estrategia dirigida al éxito competitivo de la empresa, las caracteristicas
que tiene la gestion de la calidad en las MY PE rubro restaurantes cevicherias asentamiento
humano La primavera es la falta de conocimiento, la resistencia al cambio al nivel de

gerencia lo ha repercutido en no lograr alcanzar los altos niveles de competitividad lo que
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ha incidido en la disminucion de las ventas, por los 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 documentacién, el manual de calidad, debe existir una buena relacién entre ellos tiene
que haber congruencia entre los elementos para que estos trabajen de la mejor manera

dentro del sistema.

Valenzuela (2013) en su trabajo de investigacién denominada “plan de negocios
para la apertura de una cadena de restaurantes de comida rapida saludable y de
licuados/jugos naturales: Nutri-Grill”. Se tuvo el siguiente objetivo general: elaborar de
manera profesional, correcta y estratégica un plan de negocios para proseguir con la
implementaciéon del mismo y emprender con la apertura del negocio planteado y los
objetivos especificos fueron: llevar a cabo un analisis de la industria de comida rapida y
de las tendencias de los consumidores de dichos negocios, penetrar el mercado de la
comida rapida en Chile, establecer y diferenciar a “Nutri-Grill” como una cadena de
comida rapida saludable y nutritiva, con una propuesta de consciencia nutricional y de
responsabilidad con el medio ambiente y comunicar de manera clara y entendible la
propuesta de valor de la empresa consistente en la oferta de productos buenos para las
personas y compatibles con el medio ambiente; se obtuvo los siguientes resultados: las
ventas de comida rapida registraron un positivo comportamiento durante el primer
trimestre de 2013 y crecieron 8,6% respecto a igual periodo de 2012, segun el estudio que

elabora la Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Chile (CNC). Los datos
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permiten afirmar que se mantiene la tendencia al alza iniciada en el cuarto trimestre de
2012, luego de la notoria desaceleracion observada en el tercer trimestre del afio pasado.
Maés allé del crecimiento, las ventas reales medidas en términos de locales equivalentes —
es decir, considerando el mismo numero de locales en relacion a la base 2010-
disminuyeron 2,0% anual en el trimestre, lo que se explica especialmente por la
competencia generada entre los propios establecimiento de la actividad. Segun el informe
dado a conocer por la CNC, “las regiones aumentan su participacion en las ventas totales
de comida rapida durante los primeros meses del afio por efecto del periodo de vacaciones,
incidencia que ha sido creciente. De este modo, en el primer trimestre de 2013 se lleg6 al
récord de 38% de participacion total de las ventas regionales™. El resultado del trimestre
estuvo influenciado por el consumo registrado en marzo, cuando la venta de comidas
crecid 17,4% anual, influido por el feriado de semana Santa y aumento de poblacién en
condicion turistica. En lo relativo al consumo promedio por boleta, alcanz6 a $3.444 en el
primer trimestre de 2013, creciendo 4,8% real respecto al mismo periodo de 2012. Este
resultado se explica por “el aumento en los precios de los servicios gastronémicos, debido
al alza de los alimentos”, afirma el informe. El gasto promedio por boleta anot6 un mayor
avance en la Regién Metropolitana, aumentando 5,3% real con relacion a igual trimestre
de 2012, al situarse en $3.464. Y se llegd a las siguientes conclusiones que existe una
importante oportunidad en Chile para la apertura de una cadena de comida rapida
saludable, la tendencia creciente del consumo de comida rapida, producto del aumento del
PIB per céapita de la poblacién, junto con la tendencia también creciente de las personas
de preocuparse cada vez mas por mejorar sus habitos alimenticios muestran una

oportunidad de mercado clara para un restaurante de comida rapida saludable, la sélida
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estabilidad econdémica y la situacion envidiable que ostenta Chile en cuanto a la facilidad
para la apertura de una empresa proporcionan un ambiente 6ptimo para llevar a cabo un
emprendimiento que apunta a satisfacer una oportunidad de mercado derivada de las

tendencias socio-culturales del pais.

Cérdenas, Mora y Sanchez (2013) en su trabajo de investigacion denominada
“analisis del servicio al cliente en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del
servicio e imagen del establecimiento”. Se planted el siguiente problema: estudiar la
calidez en el servicio de los meseros en el restaurante La Riviera, se tuvo el siguiente
objetivo general; determinar que se puede conseguir la satisfaccion idonea a través del
mejoramiento del mismo y la preparacion adecuada en el perfil de los meseros y los
objetivos especificos fueron: analizar la calidad y calidez del servicio que brindan los
meseros en el restaurante La Riviera e indagar el proceso de reclutamiento y detalles del
perfil que solicita el restaurante para posibles aspirantes a meseros. Se obtuvo los
siguientes resultados: los datos obtenidos tanto en el método de observacion, encuesta e
investigacion descriptiva nos indican que el servicio que otorgan los meseros no es el
idoneo para el tipo de clientes que estd dirigido el restaurante La Riviera, una de las
alternativas que planteamos es que se comience a capacitar al personal operativo de
manera constante, para que se pueda percibir una notable mejora en la gestion, tomando
como eje principal la calidad y calidez del servicio; y también, que antes que se reclute al
personal para que labore en el restaurante La Riviera, se le haga unas pruebas para analizar
su calidez, comportamiento y actitud en el momento que este en contacto con el cliente.

Es fundamental que el personal esté apto para brindar un servicio de calidez ya que las
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personas que acuden al restaurante, son de un segmento de mercado medio, medio-alto y
este tipo de personas requieren de una atencién especial, &gil, calida y personalizada. Es
por esto que nuestro tema de tesis se basa en la calidez y calidad del servicio que puedan
brindar los meseros y de como diversos factores del medio pueden afectar la calidad e
imagen del establecimiento. Y se llegd a las siguientes conclusiones el cumplimiento de
las expectativas del cliente son muy importantes para su entera satisfaccion y contento de
su estadia, tomar en cuenta que un mal servicio por parte de los meseros, sera para los
clientes una forma de exponer ante sus amistades su mala experiencia, esto creara una mala
imagen del establecimiento. Los meseros que son contratados no son capacitados
oportunamente para atender a los clientes, pues se busca un perfil basico de reclutamiento,
la inexistencia de una persona especializada en recursos humanos para la contratacion del
personal hace que la administracion contrate empiricamente a quien mejor les parece sin

hacer un previo andlisis para ver las cualidades de la persona llamada para el cargo.

Guzman, Jiménez y Lara (2008) en su trabajo de investigacién denominada:
“disefio de un sistema de gestion de calidad para los restaurantes de la zona del Puerto
De La Libertad”. Se tuvo el siguiente objetivo general: realizar el disefio de un sistema de
gestion de calidad para los restaurantes del Puerto de La Libertad, basado en la situacion
actual de estos, que les permita organizar sus operaciones, para poder brindar un servicio
de alta calidad que satisfaga las necesidades del cliente, de manera constante y los
objetivos especificos fueron; realizar un diagnéstico de la situacion actual de los
restaurantes que se encuentran ubicados en la zona del Puerto de la Libertad para poder

obtener una base realista y a través de esta ejecutar los analisis para el desarrollo una
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propuesta de solucion que permita ofrecer productos y servicios de calidad, investigar las
necesidades, expectativas y percepcion actual de los clientes en relacion al servicio de los
restaurantes del Puerto de la Libertad, como pardmetro para el disefio de los elementos que
forman parte del sistema de gestion de calidad, investigar las condiciones, actuales de
servicio de los restaurantes del Puerto de la Libertad, para determinar sus falencias en
relacion a las perspectivas de los clientes y tener los parametros necesarios para el disefio
de un sistema de gestion de calidad que cubra sus necesidades, definir a través de la
aplicacion del marco légico el conjunto elementos que determinan la capacidad de los
restaurantes para lograr proporcionar servicios de calidad y asi poder determinar el
conjunto de acciones necesarias para el logro de los objetivos planteados en torno a la
mejora de la calidad del servicio de los establecimientos. Se obtuvo los siguientes
resultados: que el de sistema gestion de calidad y la estructura actual del restaurante Punta
Roca, podemos observar que muchas de las funciones no se realizan; y que existe una
carencia de ciertos puestos que limitara la correcta implantacion y desarrollo del sistema
de gestion de calidad; puede observarse también como muchas de las funciones son
recargadas en el gerente del restaurante, lo cual impide un correcto desarrollo de las
mismas por la cantidad de actividades que este desarrolla. Y se llego a las siguientes
conclusiones a partir del estudio se pudieron determinar cuales son las expectativas de los
clientes en cuanto al servicio brindado por los restaurantes de la zona determinando las
caracteristicas consideradas por estos como las mas importantes para tomarlos de base
para la elaboracion del sistema de gestion de calidad. Las impresiones de los turistas acerca
de los sitios visitados y que fueron calificados de forma negativa se destaca el hecho de

gue existe mucha contaminacion en el aire y existen demasiada falta de controles
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de calidad e higiene en los restaurantes a nivel nacional. Una de las caracteristicas a las
que las personas que visitan la zona han considerado como de mayor relevancia es la
necesidad de asegurar la higiene de los restaurantes y que la atencion siempre sea buena,
considerando a los restaurantes como poco higiénicos, y de atencion no siempre buena.
Los restaurantes del Puerto de la Libertad no poseen un sistema bien estructurado que les
ayude a tener un mejor control de los procesos que se llevan a cabo tanto procesos

administrativos como del area de cocina y atencion al cliente.

Estrada (2017) en su trabajo de investigacion denominada: “gestion de calidad bajo
el enfoque del marketing y el posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016”. Tuvo el siguiente problema:
¢ Como influye la Gestidn de Calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa,
2016? Se planteo el siguiente objetivo general: determinar la influencia de la gestion de
calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016. La metodologia es:
El tipo de investigacion fue Descriptivo — Correlacional, se obtuvo los siguientes
resultados: respecto a la gestion de calidad y marketing: el 57,4% de los clientes esta
parcialmente de acuerdo en que la gestion de la empresa esta direccionada a la calidad, el
78,7% esta totalmente de acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocado a
satisfacer a los clientes, el 51% esta parcialmente de acuerdo en que estar bien organizados
hara que elija a esta empresa a la hora de comprar, el 91,6% conoci6 a la polleria por

recomendaciones de familia, amigos o contactos, el 41,8 % esta parcialmente de acuerdo
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que la polleria esta atenta a los gustos y preferencias de sus clientes, el 64,6% esta
totalmente de acuerdo que sorteen premios para incentivar su consumo, el 51% esta
parcialmente de acuerdo que el precio es acorde con el servicio brindado, se lleg6 a las
siguientes conclusiones: la mayoria (55.5%) de los clientes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016 son de género
femenino, la mayoria (78.7%) esta totalmente de acuerdo en que una buena gestion debe
estar enfocada a satisfacer a los clientes, y el 57.4%) esté parcialmente de acuerdo en que

la gestion de la empresa esta direccionada a la calidad.

Flores (2017) en su trabajo de investigacién denominada: “gestion de calidad bajo
el enfoque del marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del jirén José Balta del distrito de Chimbote, 2016”. Tuvo el
siguiente problema: ;como influye la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en
la competitividad de las micro y pequefias empresas sector servicios rubro pollerias en el
Jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016? Se tuvo el siguiente objetivo general:
determinar la influencia de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing y la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias del
Jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016. La metodologia es: para realizar la
investigacion se utilizdé el método inductivo- deductivo, de tipo correlacional, de nivel
aplicativo, de disefio no experimental/ transversal, se obtuvo los siguientes resultados:
respecto a los representantes: el 75% de los representantes de las micro y pequefas
empresas tiene de 48 a 62 afios, el 50% son de género femenino, el 75% tienen grado de

instruccion superior técnico, respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque del
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marketing: el 100% de los encuestados no cuenta con un plan de marketing el 75% a veces
si a veces no analiza el mercado, el 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas, el 50%
utiliza los medios fisicos como gigantografias. Y se lleg6 a las siguientes conclusiones:
la mayoria el (75%) de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias
del jiron José Balta del distrito de Chimbote, 2016; estan siendo dirigidas por personas

adultas de 48 a 62 afios, (50%) del género femenino.

2.2.Bases tedricas
Definicion de MYPE

Se define como aquella organizacion que cumple una funcion muy importante,
puesto que son generadoras del desarrollo social y econémico de nuestro pais. MYPE
(2011) define que: “es aquella unidad econémica, ya sea natural o juridica, sea cualquiera
su forma de organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios” (p. 1).
Las MYPE son consideras como factor clave del desarrollo de un pais, ya que con sus

aportaciones que realiza logran dinamizar e influir en nuestra economia.

Importancia de las MYPE en la economia

Las MYPE cumplen un papel muy importante, ya que son generadoras de trabajo
para la poblacion y aportadoras econdmicamente en nuestro pais. Sanchez (s/f) sostiene
que:

Las MYPE brindan empleo a mas del ochenta por ciento de la poblacion

econdémicamente activa (PEA) y generan cerca del cuarenta y cinco por ciento del

producto bruto interno (PBI), constituyen principalmente en el motor del Peru, su
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importancia se basa en que: proporciona abundantes puestos de trabajo, reducen
la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos, incentivan el
espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion, son la principal
fuente de desarrollo del sector privado, mejoran la distribucion del ingreso,

contribuyen al ingreso nacional y a crecimiento econémico (p. 128).

Las MYPE son consideradas como factor clave en el desarrollo de un pais por
razon de ser herramienta de promocion de empleo para la sociedad.
Definicion de vision

Segun Prelnversién (s/f) define: la vision en una empresa responde a lo que se
espera gue sea en varios afios de un determinado negocio o de qué manera lo imaginamos
a futuro; es considerado importante contar con una vision debido a que permite
proyectarnos y anticiparnos de ciertos riesgos o peligros que pueda acontecer.
Definicion de mision

Segun Prelnversion (s/f) sostiene que: “la mision consiste en identificar a quien
atendemos y que servicios o productos ofrecemos, responder a las siguientes preguntas
nos puede ayudar a definir la misién de una empresa: ¢a quienes estoy ofreciendo los
productos o servicios que vendo? ;Qué necesidad de mis clientes o consumidores

pretendo satisfacer? mediante ello se puede lograr descubrir el propoésito de la empresa”

Teorias de gestién de calidad

Es importante que todo producto tangible e intangible este sometido a un control
de calidad para ello, Aguirre (2014) sostiene que: “el control de calidad es realizar
seguimiento de los procesos mediante programas, herramientas o técnicas con el objetivo

de mejorar la calidad del producto o servicio para asegurar la mejora continua” (p. 3).
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Implementar el control de calidad en una organizacion permite conseguir clientes
fidelizados, mediante el control de calidad se busca la deteccion de ciertos errores a medida

de ello se implementa correcciones con el objetivo de mejorar.

La gestion de calidad se considera como un requisito que debe cumplir todo
producto o servicio porque su implementacion permitira generar un mayor beneficio y
utilidad hacia una determinada organizacion. Pérez (2009) afirma:

Las empresas estdn en constante crecimiento que disponen de departamentos de

control de calidad o de proteccion del consumidor, certifican su sistema de calidad

como apto para recibir el reconocimiento social. Las empresas estan en busca de
la calidad, lo cual se les ve en la necesidad de recurrir a multiples resortes que

depende de la calidad, la calidad se considera como un elemento operativo

estratégico (p. 3).
En la actualidad las empresas estan en constante mejora, demuestran estar
enfocadas en la gestion de calidad en base a sus productos, con el objetivo de cuidar el

bienestar de cada uno de sus clientes.

Calidad son aquellas propiedades que hacen que un producto destaque o resalte de
la competencia. Fontalvo (2006) sostiene que: “calidad es un conjunto de caracteristicas
inherentes de un determinado producto o servicio que logran satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente” (p. 28). La calidad es un factor esencial en todo producto tangible
0 intangible, aunado a esto dependera acatar las expectativas que generen los clientes en

sus necesidades.

Calidad es que un determinado bien disponga de aquellas caracteristicas o

cualidades que logren diferenciar y resaltar de la competencia, se caracteriza por su
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autenticidad y comodidad ya sea de un bien o servicio que ofrezca una entidad o empresa.
Garcia (2011) sostiene que:
Calidad es distinguirse tanto cualitativamente y cuantitativamente con respecto de
algan atributo requerido, si nos referimos a un individuo, se dice que la calidad
requiere satisfacer sus necesidades y deseos. Se da a entender que la calidad de

un bien depende de la manera en que se responda a las preferencias del cliente y a

sus capacidad de diferenciacion (p. 215).
Un producto de calidad trasmite al cliente confianza y satisfaccion, por ello es
fundamental implementar la gestion de calidad en una empresa, de esta manera se lograra

evitar tener algun tipo de inconveniente a futuro.

Todo producto o servicio debe disponer de una buena calidad con el objetivo que
dicho bien o servicio brinde una mayor duracion, con el proposito de cumplir con las
necesidades que demande el cliente, hoy en dia la calidad cumple un papel muy
importante en los productos porque de acuerdo a ello conseguiremos la satisfaccion y
fidelizacion de nuestros clientes. Para lograr transmitir confiabilidad a nuestros clientes
es importante brindar un producto que transmita que es auténtico y original, que cumpla
con las caracteristicas que demande el cliente y sobre todo transmita seguridad. Pola
(1988) sostiene:

Cuando un producto de calidad logra satisfacer necesidades y expectativas del

cliente en  funcion a parametros como seguridad que el producto o servicio

confieren al cliente, confianza o capacidad que tiene el producto o servicio para
cumplir las funciones especificas, sin fallo y por un periodo determinado de

tiempo, disposicion de garantica para que el fabricante o distribuidor responda por

los fallos de productos o servicios (p. 20).
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Asi mismo un producto de calidad no solo beneficia al consumidor, sino que esta
ademas sirve para direccionar por buen camino el negocio y el posicionamiento de la

marca.

Valores y procesos que intervienen en la gestion de calidad
Es esencial e indispensable que todo producto o servicio cumpla con la gestion de
calidad para que pueda logra una mayor eficiencia en la funcion que desempefie el

producto o servicio. Pérez (2009) afirma que:

En la gestion de calidad se encuentra incorporado valores que se pueden clasificar
en valores de resultado, son aquellos que dan una gran importancia a los resultados
a obtener, mientras lo de procesos es la importancia que reciben los elementos que

posibilitan que la calidad emerja.

Entre los valores de resultado se encuentran
Satisfaccion de los clientes: identificar al cliente como lo méas importante,
considerar como la razén de ser de la entidad y como la via para obtener utilidades

ahora y en el futuro.

Reconocimiento social por lo bien hecho: apreciar el reconocimiento de los demés

por el buen trabajo realizado y la importancia del individuo en la organizacion.

La fiabilidad de los productos: orientacion a la generacion de productos que posean

y conserven en el tiempo las caracteristicas capaces de satisfacer a los clientes.

Nivel de presentacion estética: orientacidn a la generacion de los productos que

posean presencia estética.

Optimizacion de tiempo: esta variable es un atributos sumamente valorado por los

clientes.

Exito: es una via para propiciar el esfuerzo.
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Entre los valores de procesos estan:
Empatia: es necesario para comprender al cliente.
Solidaridad: para brindar ayuda al cliente en caso que lo necesite.

Buena comunicacion: para comprender al cliente y tratar de que este entienda la

posicion de la entidad.

Integridad: para aprovechar la fuerza de la union del colectivo, los proveedores y
distribuidores (p. 5).

La implementacién de valores y procesos en base a la gestion de calidad resulta ser
favorable para la empresa, permite tener estdndares de control con respecto a la produccion
o elaboracion del producto de esta manera evita ciertas variaciones o problemas que

sucedan durante un determinado periodo.

Calidad y Orientacion al consumidor
Aplicar los principios de calidad al lanzar algin producto al mercado es importante
porque no permitird conseguir la confianza y preferencia por parte de nuestros clientes;

no siendo asi su estabilidad en el mercado serd muy corta. Lefcovich (2009) afirma que:

Si una empresa sigue el principio de buscar “primero la calidad”, sus utilidades
aumentaran a la larga, mientras que si persigue la meta de lograr utilidades a corto
plazo, perderd competitividad en el mercado internacional y a la larga sus
ganancias disminuiran. La gerencia que hace hincapié en calidad ante todo, ganara
paso a paso la confianza de la clientela y vera crecer sus ventas paulatinamente a
la larga, sus utilidades seran grandes y permitirdn conservar una administracion
estable. Pero una empresa que siga el principio de “primero las utilidades”,
posiblemente las obtenga rapidamente, mas no podra conservar su competitividad

por mucho tiempo (p. 9).
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En una empresa lo primordial es enfocarse en la gestion de calidad, ya que ello
repercute en la estabilidad de su empresa; si los clientes reciben productos que estén
acorde con sus necesidades, afiadido de una adecuada atencion, se obtendr4d como
resultado la fidelizacion del cliente, recomendaciones, prestigio, rentabilidad, etc. de tal
caso de que la empresas den mas importancia a las utilidades e ingresos, la organizacion
no permanecerd mucho tiempo en el mercado, debido a que no se enfoca en las necesidades

y cuidado de sus clientes.

Teorias de satisfaccion del cliente

Es de gran importancia que el cliente presente una total satisfaccion al momento de
adquirir algun producto porque de no serlo estaria dando a demostrar todo lo contrario.
Phillip Kotler citado por Alvarez (2012) define que:

La satisfaccion del cliente depende del estado de &nimo de una persona que resulta

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Expresa luego de la adquisicion del producto o servicio, los clientes presentan uno
de los tres grados de satisfaccion.

Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio

no alcanza con las expectativas del cliente.

Satisfaccion: se produce cuando el desempefio del producto coincide con las

expectativas del cliente.

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas de cliente (p. 36).
Cabe recalcar que la satisfaccion del consumidor se rige de acuerdo a los productos

que desea adquirir y que estén acorde con sus necesidades.
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Toda empresa tiene que someterse a brindar un buen trato y atencion a los clientes
internos, ya que son aquellas que hacen contacto con el cliente externos; los clientes
internos son aquellos individuos que conforman una organizacion; el cliente externo son
los que llegan en busca de productos para satisfacer sus necesidades, ambos clientes tienen
que estar satisfechos por el motivo de que el cliente interno es aquella persona que se
encargara de brindar una atencion propia y adecuada al cliente que externo, de tal manera
ello dependera de que vuelvan a solicitar dichos productos o servicios. Garcia (2011)
define que: “la atencién al cliente es aquel servicio que proporcionan las empresas tanto
como las que presentan servicios o las que realizan comercializacion de productos a sus
clientes” (p. 11). Es fundamental brindar una adecuada atencion al cliente, ya que lo
consideran como un factor importante para que ellos vuelvan a requerir nuevamente el

producto o servicio.

El cliente al llegar a una empresa busca recibir una buena atencién en ello
integra, brindar una informacion justa y adecuada acerca del bien o servicio que se
este brindando en una determinada organizacion, es importante transmitir al cliente
que el producto o servicio que este adquiriendo es confiable y de calidad. En la
actualidad existen clientes que presentan mayor exigencia y no toman demasiada
importancia en cuanto al precio, esto resulta ser favorable para las organizaciones
debido a que se estaria demostrando ganar la confiabilidad, fidelizacion vy
seguidamente ingresos para la empresa. Segun Brown (1992) afirma:

La atencion al cliente consiste en lograr que encajen dos grupos de personas,

que son empleados Y clientes, una vez logrado esto la empresa obtendra una
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ventaja competitiva, un buen servicio no es algo exclusivo de las empresas, la
atencion al cliente debe ser algo propio en toda organizacion, debido a que el
cliente espera ser tratado como gente importante, probablemente no se
preocupen por las pequefias diferencias en precios o especificaciones (p. 6).

Es importante que las empresas en general capaciten a sus colaboradores en el
aspecto de atencion al cliente, con el propoésito de que tanto como trabajador y cliente
logren establecer una relacion de confianza, obteniendo de esta manera que el cliente
exprese sus necesidades y expectativas que presenta, asi mismo este tipo de
informacion permitird mejor y perfeccionar los procesos que se realice en la empresa.
Atencion al cliente considerado como estrategia

En las empresas es necesario y fundamental crear e implementar estrategias; las
estrategias tienen mucho que ver con el desarrollo de cada organizacién y por ello se
debe considerar como algo primordial el tipo de atencidn que recibira el cliente porque
a raiz de ello se conseguira la preferencia, remediaciones y estadia por parte de los
clientes. Dominguez (2014) sostiene que:

El servicio de atencidn al cliente gana importancia en las empresas, es considerado
un componente estratégico para las empresas, la satisfaccion plena del cliente
depende de la fidelizacion de los clientes y en consecuencia la supervivencia de la
empresa en el mercado, las empresas buscan la satisfaccion del cliente y la
fidelizacion mediante el marketing racional y el departamento encargado es el

departamento comercial a través del servicio al cliente (p.12).

Hoy en dia el servicio de atencion al cliente es un factor fundamental, porque
permite ganar la confianza, preferencia del cliente y como consiguiente la estabilidad de

la empresa.
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Comunicacion con el cliente

Es importante mantener una buena comunicacion con el cliente, de ello repercute
descubrir los deseos y necesidades que presente el consumidor. Junta de Andalucia (s/f)
afirma que: “en el proceso de venta directa, la comunicacion cumple un papel protagonista,
a traves de ella el comprador y vendedor pueden transmitirse informacién uno a otro. De
esta forma sera mas facil llegar a un acuerdo” (p. 4). La comunicacion entre cliente y

empresa es un factor relevante, ya que permite tener claro los acuerdos que puedan llegar.

Técnicas a desarrollar en atencion al cliente

Técnicas se puede definir como un conjunto de procesos que se requiere para
poder realizar algan tipo de actividad, con el objetivo de lograr una mejora en lo que
se tiene planteado. Desarrollar técnicas ayudan a obtener la fidelizacion del cliente
resulta ser beneficioso para la organizacion como podemos ver a continuacion cuatro
estrategias que se pueden aplicar en todo tipo de negocio o empresa; los puntos que se
mencionara a continuacion puede servir para mejorar y reforzar ciertas debilidades que

pueda tener una organizacién. Sanchez y Lafuente (2011) menciona:

Brindar un buen servicio al cliente: el cliente debe recibir un buen trato para
que se sienta importante y valorado en todo momento.

Mantener contacto con el cliente: consiste en realizar una buena base de datos
a nuestros clientes ayudara a conseguir mantenernos en contacto.

Buscar un sentimiento de pertenencia: se debe conseguir que el cliente se sienta
gue es parte de la empresa, haciendo participe en las mejoras en la empresa.
Ofrecer productos o servicios de buena calidad: es una técnica mas eficaz para

fidelizar a nuestro cliente (p. 96).
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Tener una buena comunicacion con el cliente nos permite ganar su confiabilidad,
estar al pendiente de sus necesidades, informarle sobre los productos que brindamos y
cambios que realizamos.
El servicio como factor clave

En toda organizaciéon es de gran importancia que la persona que atienda al
cliente brinde una buena atencion porque de acuerdo a ello sera su satisfaccion.

Lefcovich (2009) afirma que:

El servicio al cliente es cualquier cosa que aumente su nivel de satisfaccién. La
satisfaccion o la falta de ella, es la diferencia entre como espera el cliente que
le traten y como percibe que le estan tratando. Tanto las expectativas como las
percepciones se ven agudizadas por factores que son dificiles de controlar, desde
los precios que se anuncian, hasta el disefio del producto o el comportamiento
de los empleados. De modo que las fuentes de satisfaccion son diversos y algunas
veces sutiles o sorprendentes (p. 13).

El servicio se considera como factor clave del éxito de una organizacion,
mediante una adecuada atencion se logra conseguir la lealtad y fidelizacion entre
ambos.

Definicion de cliente

El cliente es aquel individuo que presenta diversas necesidades y busca la forma
de satisfacer dicha insuficiencia acudiendo a una organizacion o entidad que le pueda
brindar productos o servicios que complazcan las exigencias que demanda. Tarodo
(2014) define que: “el cliente es aquella persona, empresa u organizacion que compra
un bien, producto o servicio, para satisfacer sus necesidades u otra persona, empresa u

organizacion a cambio de pagar un dinero” (p. 162). Asi mismo se considera al cliente
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como el motivo de existencia de las empresas.
Importancia del cliente

El cliente cumple un papel muy importante para las organizaciones; son su
motivo por el cual se adecuan al cambio y permanecen en el tiempo. Al cliente en la
actualidad le es factible adquirir informacion y debido a ello sus necesidades presentan
mayor exigencia, lo que conlleva a que las entidades desarrollen estrategias, innoven y
brinden una adecuada atencion al cliente. Marketing (1994) afirma que:

Para muchos empresarios y directivos de pequefias empresas, los clientes son
como el aire que respiramos, como el agua o como la tierra que pisamos. Solo
se acuerdan de ellos cuando les faltan, sin embargo en cualquier empresa los
clientes son los principales generadores de recursos (p. 12).

Se puede decir que el cliente es el motivo por el cual las organizaciones siguen
permaneciendo en el mercado, se considera como el elemento esencial que le da sentido
a su existencia, de ello depende que las empresas logren obtener rentabilidad y
permanencia en el mercado. Blanco y Lobato (2009) afirma que “el cliente es la persona
que constituye en eje principal de toda la actividad de la empresa, por lo que es la destinaria
final de todos los esfuerzos de la empresa como organizacion” (p. 275). Es importante que
las organizaciones den una buena atencién a los clientes ya que acorde a ello sera su grado

de satisfaccion.
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Tipologia de cliente

Se hace mencion que la tipologia de un cliente no es estatica, cada individuo puede
variar su conducta dependiendo del entorno y momento en que se encuentre, Anénimo
(s/f) describe los tipos de clientes:

Cliente racional: sabe lo que necesita y quiere, es concreto y conciso en sus

demandas y opiniones.

Cliente reservado: evita mirar a los ojos, procura mantener distancia con el

vendedor, no exterioriza sus intereses y opiniones.

Cliente indeciso: muestra una actitud de duda e indecision, demanda gran cantidad

de informacion para tomar decisiones.

Cliente dominante: necesita expresar sus conocimientos, muestra superioridad,

controla la conversacion, cree conocer los productos (p.26).

Cliente hablador: expone diversos temas de conversacion sin relacién con la

compra, se interesa por la opinion del vendedor.

Cliente impaciente: siempre tiene prisa, necesita que le presten atencién, se pone

nervioso mientras espera (p. 27).

En el mercado existen diferentes tipos de clientes, siendo asi es necesario
comprender al cliente, para ello la atencion al cliente se requiere la capacidad de
interrelacionarse con las personas de manera clara y concisa, saber entablar una

conversacion amigable y demostrar tener un genuino interés en las personas.

Fidelizacion del cliente
Se puede decir que la fidelizacion del cliente se consigue mediante un producto o

servicio que disponga de una buena calidad, con ello se lograra obtener la confianza y
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preferencia logrando mas salida del producto o demanda del servicio que se esté brindando
ya que el cliente lo que busca es seguridad y autenticidad en los bienes o servicios que
puedan adquirir. Sdnchez y Lafuente (2011) define que:
La fidelizacion del cliente consiste en conseguir que este se vuelva asiduo a
nuestras instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros productos, marcas o
servicios. Un cliente fiel ademas puede atraer a nuevos clientes, con lo que
aumentaran nuestras ventas, aunque hoy en dia la mayoria de empresa descuidan la

fidelizacion y se concentran en captar nuevos clientes, se debe recordar que retener

a un cliente es mas rentable que conseguir nuevos (p. 95).
La fidelizacidn del cliente es conocida como la lealtad que tiene el cliente hacia

una marca, producto o servicio en especifico, que suele comprar con frecuencia.

Factores de fidelizacion
Considerar los factores de fidelizacion en atencion al cliente en una organizacion
puede resultar convirtiéndose en una ventaja competitiva. Alcazar (s/f) menciona: factores

basicos en un proceso de fidelizacion han de ser los siguientes:

Satisfaccion al cliente: es un factor indispensable para que el cliente continue
siéndolo, segun los expertos el buen trato hacia los clientes garantiza la repeticion

de la compra (p. 8).

Comparacion de los productos de la competencia: la fidelizacion se da por dos vias,

la emocional y la economica.

Mantenimiento al proveedor: a larga el cambio de proveedor puede llevar a la
pérdida del cliente, para lograr la fidelizacion, las empresas deben seguir estos

pasos: identificar, atraer y mantener (p. 9).
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Cabe recalcar que los mencionados factores de fidelizacién son importantes para

una organizacion, ya que permiten adquirir cierta ventaja competitiva a la empresa.

Aspectos importantes para mantener a los clientes satisfechos
Es importante mantener satisfecho a los clientes porque acorde
a ello sera su permanencia. Anonimo (2009) sostiene aspectos importantes para mantener

satisfechos a los clientes:

Cumplir todas las promesas: es importante ya que depende de ello la seriedad de
cada organizacion ante el cliente.

Respetar el tiempo del cliente: el tiempo es el valor méas preciado por el cliente y
uno de los recursos méas escasos.

Tener obsesion por los detalles: el concepto de calidad del servicio se basa en la
necesidad de sorprender al cliente.

Ser siempre cortés: el cliente es cada vez mas exigente y quiere ser tratado como
una persona Unica y especial.

Mantener siempre el rol profesional: ser un buen profesional significa que “haces
lo que tienes que hacer, de la manera como lo tienes que hacer, siempre y con todo
el mundo”.

Dar seguridad al cliente: podemos conseguir que el cliente se sienta seguro que
ganamos su confianza.

Respetar la confiabilidad: el cliente debe tener la seguridad de que todo lo que
hable con alguien de la empresa quedara en la intimidad y que no se realizaran
comentarios a sus espaldas.

Ser extremadamente accesibles: ser accesibles fisicamente, pero también
actitudinalmente.

Comunicar frecuentemente y de manera comprensible: el cliente necesita recibir

informacion continuamente.
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Reaccionar frente al error: lo importante para una empresa es tener capacidad de
reaccionar rapidamente frente a estos errores. Si se reacciona bien, podemos hacer
que el error sea un elemento que ayuda a aumentar aun mas la satisfaccion de los
clientes. No olvidemos que una queja puede ser un regalo si sabemos gestionarla
correctamente (p. 9).

Contar con clientes satisfechos en una organizacién resulta ser beneficioso,
mediante ello el cliente muestra fidelidad ante la empresa, promocién gratis basada en su

experiencia y se obtiene participacion en el mercado.

Herramientas de fidelizacion
La fidelizacion consiste en lograr que el cliente se convierta en un cliente habitual
o frecuente, fiel a alguna marca, producto o servicio. Alcazar (s/f) menciona: que las
empresas desarrollan diferentes herramientas con la finalidad de llevar a cabo la
satisfaccion del cliente:
Lineas telefénicas de atencion al cliente: numerosas empresas cuentan con personal
cualificado para atender a los clientes telefénicamente para: solventar consultas al
cliente, detectar deficiencias en el servicio, tramitar reclamaciones de tipo

economico por parte del cliente, tratar motivos de insatisfaccion, cursar

sugerencias (p. 10).
Es necesario tener en cuenta que resulta mas barato la fidelizacion de clientes que
la obtencidn de nuevos, a consecuencia de que la fidelizacion atrae a mas clientes y

aumentan su frecuencia de compra, aumentando la empresa sus ventas.
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Pasos para un buen servicio de atencion al cliente
El brindar un buen servicio es importante para el cliente porque de ello de
dependera su retorno. Anénimo (2012), da a conocer pasos para un buen servicio de

atencion al cliente:

Darle la bienvenida y sentar al cliente, sugerir al cliente productor o servicios que
se esté brindando, pasar la orden, iniciando el servicio, estar al pendiente del cliente

en caso se le ofrezca algo, estar atentos durante el servicio, despedida del cliente
(p. 1).

La clave del éxito es demostrarle al cliente mediante la actitud la vocacion de
servicio, permitiendo brindar una total satisfaccion mediante la obtencion de productos o

servicios que se esté brindando.
Beneficios de brindar una buena atencion al cliente

Brindar una adecuada atencién al cliente resulta favorable para la empresa, ya que
mediante ello logra incrementar la rentabilidad. Lépez (2013) menciona los beneficios de

brindar una buena atencion:

Mayor lealtad de los consumidores; incremento de ventas y rentabilidad; venta més
frecuentes; mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos
a comprar los productos o servicios de la empresa; mas clientes nuevos captados a
través de la comunicacion boca a boca y las referencias de los clientes satisfechos;
menores gastos en actividades de marketing: las empresas que ofrecen baja calidad
se ven obligadas a hacer mayores inversiones en marketing para reponer los
clientes que pierden continuamente; menos quejas Yy reclamaciones en

consecuencia, menores gastos ocasionados por su gestion; mejor imagen y
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reputacion para la empresa, una clara diferenciacion de la empresa con sus
competidores; un mejor clima laboral interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes y

una mayor participacion en el mercado (p. 12).

Asi mismo es importante mencionar que mediante una buena atencién una
organizacion logra diferenciarse y resaltar de la competencia, consiguiendo estar a la

vanguardia y expectativas de los clientes.
Responsabilidades de un representante de servicio al cliente en una MYPE

Segn Ano6nimo (2015) sostiene que: un representante de servicio al cliente es la
persona que se encarga de proporcionar al usuario informacion y soporte con relacion a
los productos o servicios de la empresa en la que trabaja, se debe de tener en cuenta que
el responsables de dirigir la presente area tiene el deber de recibir todas las quejas,

sugerencias o reclamos de los clientes, registrarla y canalizarlas.

Definicién de libro de reclamos

Es aquel libro donde se plasma un reclamo o queja que pueda presentar un cliente
o consumidor, por un mal servicio o un producto que presente algin defecto. Segun el
instituto nacional de defensa de la competencia y de la proteccion de la propiedad
intelectual, INDECOPI (s/f) define el libro de reclamos: “como aquel registro donde el
cliente tiene la facultad de dejar su queja o reclamo por un producto o servicio que el
cliente no este conforme” (p. 1). Asi mismo es importante contar con un libro de
reclamaciones en una empresa por tal motivo de que promueve la solucién directa e

inmediata a los reclamos o quejas que puedan presentar en las compras.
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Diferencia entre reclamo y queja

Reclamo

Es aquella disconformidad que presenta el cliente debido a un producto o servicio
defectuosos. Segun el instituto nacional de defensa de la competencia y de la proteccion
de la propiedad intelectual INDECOPI (s/f) define reclamo como: “aquella situacion en
el que el cliente no se encuentra a gusto con el producto o servicio brindado” (p.2). Es
importante dar soluciones rapidas al cliente, el plazo para dar solucién a los reclamos son
30 dias calendarios, si la empresa no cuenta con libro de reclamaciones y no da soluciones
rapidas a los reclamos de sus consumidores, la empresa puede ser sancionada por 450

unidades impositivas tributarias (UIT), dependiendo a la gravedad de su infraccion.

Queja

Se puede definir como aquel malestar o descontento con respecto a la atencién recibida.
Segun el instituto nacional de defensa de la competencia y de la proteccion de la propiedad
intelectual INDECOPI (s/f) define queja como: “aquella expresion en el cual el cliente
hace mencion sobre su incomodidad, poniendo como ejemplo la mala atencion recibida”
(p-2). Es la pronunciacion o manifestacion del cliente, en base a algo que no tiene relacion

con los productos o servicios que entregan la organizacion.

2.3 Marco conceptual
Gestidn de calidad
Son aquellas medidas necesarias e importantes que se debe implementar en un

producto o servicios con el fin de que brinde seguridad y confianza a los clientes.
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Importancia de la calidad
Resulta importante la calidad de un bien o servicio porque de acuerdo a ello sera

su durabilidad y con ello se evitara pérdida de clientes.

Definicion de cliente
Cliente es aquella persona que presenta necesidades y busca la manera de

satisfacerlas mediante la adquisicion de un producto o servicio.

Fidelizacion del cliente
Es preferencia o lealtad que el cliente demuestra ante un producto o servicio, la
fidelizacion de los clientes en las entidades se debe considerar como algo primordial ya

que de ello dependera si el cliente vuelve a solicitar o adquirir nuestro servicio o producto.

Satisfaccion del cliente

En una organizacion se le debe considerar importante la satisfaccion del cliente,
existe empresas que tan solo se preocupan por mejorar y que sea agradable su producto,
sin embargo deberian considerar la opinién de sus cliente siempre y cuando su aporte

disponga coherencia.

Estrategias para la captacion del cliente
Son técnica desarrolladas con el objetivo de lograr que el cliente sienta atraccion

por el producto o servicio que este brindado una determinada entidad.

Técnicas aplicadas en los clientes

Son aquellos métodos que son aplicados para una actividad determinada.

Importancia de los valores y procesos que se aplican ante un cliente
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Son actitudes y conductas que se logran percibir en el momento de interactuar con

individuos o realizando algun tipo de actividad ya sea en nuestra vida laboral o cotidiana.

Los procesos se pueden definir como medidas que se toma para lograr objetivos

planteados.

Se utiliza una serie de procesos para captar y fidelizar a nuestros cliente, anudado
a ello se requiere que el personal de la empresa aplique ciertos valores con la finalidad de

que cliente se sienta comodo e importante.
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I1l.  HIPOTESIS
En esta investigacion no se realizd hipdtesis, ya que el proyecto de
investigacion es descriptivo, se realiz6 en una fecha, tiempo y lugar determinado, no

fue una investigacion con mayor profundidad.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion que se aplic fue no experimental, descriptivo y
transversal. Fue no experimental, debido a que solo se realizo la investigacion sin altera
o modificar las variables, se observo la situacion y entorno sin aplicar ningiin cambio;
fue descriptivo, debido a que se describid y plasmo las situaciones de la variable en
estudio y fue transversal, porque el estudio se realizO en un espacio y tiempo

determinado, teniendo un inicio y un fin definido.

M| > 0

Donde:
M: la muestra representa las MYPE que se logro encuestar.
O: Representa la observacion de variables sobre la gestion de calidad en atencién al

cliente.

4.2. Poblacion y muestra
La poblacion de estudio se encuentra conformada por un aproximado de 40 micro
y pequefias empresas de rubro polleria, ubicadas en el distrito de Chimbote. Afio 2017.
La informacién se obtuvo mediante un sondeo, por motivo de que municipalidad de
Chimbote no quiso brindar informacion sobre la cantidad de las MY PE de rubro pollerias
que existen en el distrito de Chimbote.
La muestra se obtuvo por conveniencia, lo cual se encuentra conformada por 20

MYPE incluida el caso, que representa el 50% tomada de la poblacion.
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La manera de como se obtuvo la informacion fue mediante la aplicacion de la

técnica de la encuesta, en ella se integrd 28 preguntas dirigidas a los representantes de

cada MYPE; por lo tanto se selecciono a personas que quisieron responder a la encuesta

de forma voluntaria y colaborativa para la elaboracion de la investigacion.

4.3. Definicion y operacionalizacién de las variables

Titular gerente
Administrador
Encargado

Variable Definiciéon de Dimensiones Indicadores Escala de
Variable Medicion
20 a menos de 30 afios
30 a menos de 40 afios Nominal
Edad 40 a menos de 50 afios
Mas de 50 afios
Son algunas
g Masculino
caracteristicas de los Sexo _ ) Nominal
_ representan I emenino
Perfil de los epresentantes de las
MYPE
representantes de las
MYPE Primaria
Grado de Secundaria Nominal
instruccion Superior técnico
Superior universitario
Cargo que desempefia Nominal
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Variable Definicion de Dimensiones Indicadores Escala de
Variable Medicién
Afios de cero a menos de 3 afios
permanencia en la| 3amenosde6afios | Nominal
actividad y el rubro De 6 a mas afos
Perfil de las Principales
micro teristi de | i i Si
y caracteristicas de las | migign y vision de la N
o . . 0
pequefias micro equefias .
y peq empresa Nominal
empresas Empresas
Generar utilidades
Generar empleo
Finalidad de la Satisfacer necesidades Nominal
empresa Totas la anteriores
Cuenta con otro local Si Nominal
comercial No
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Variable Definicion de Dimensiones Indicadores | Escala de
Variable Medicion
Conoce lo que es gestion de calidad Si
No Nominal
Realiza una gestién de calidad Si
No Nominal
Planifica sus actividades para realizar una gestion de Si Nominal
calidad No
Considera que su servicio es de calidad Si Nominal
No
Considera que su servicio satisface necesidades Si Nominal
No
Considera que los clientes se sienten identificados con Si Nominal
su empresa No
Cuenta con el libro de reclamaciones Si Nominal
Son aquellas
No
Gestion de |medidas que se ¢ enta con un encargado para recepcionar os Si Nominal
calidad utilizan para reclamos No
enfocadaen  [satisfacer y Ha recepcionado un reclamo por una mala atencién Si Nominal
atencion al fidelizar a los No
Su personal recibe capacitaciones Si Nominal
cliente clientes.
No
El personal tiene claro cuéles son sus tareas y Si Nominal
responsabilidades No
La empresa realiza encuestas para medir el nivel de Si Nominal
satisfaccion del cliente No
Comprende a los clientes exigentes Si Nominal
No
Usa canales de comunicacion con los clientes Si Nominal
No
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Qué canales de comunicacién utiliza

Comunicacion

directa Nominal
Paginas web
Redes sociales
Su empresa cuenta con procesos establecidos en Si Nominal
atencion al cliente elecjgnico
Considera que la atencion al cliente es un factor TSh Nominal
importante No
Su personal muestra empatia con los clientes Si Nominal
No
La empresa se esfuerza por satisfacer la necesidad de Si Nominal
los clientes No
Considera como una estrategia brindar una buena Si Nominal
atencion No

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para recolectar datos fue la encuesta, se necesité para recopilar

informacidn sobre las opiniones y criterios de las personas, lo cual es fundamental para la

investigacion.

Se requirid para la recoleccion de informacion el instrumento: cuestionario que consta de

28 preguntas, se encuentra estructurada en 3 partes, la primera parte integra 4 preguntas

que estan dirigidas a los representantes de la micro y pequefia empresa, la segunda parte

se compone por 4 preguntas que esta dirigido a la recoleccion de datos de la micro y

pequefia empresa y para concluir la tercera parte esta integrada por 20 preguntas dirigido

a la recoleccion de informaciéon sobre la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al

cliente.
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4.5. Plan de anélisis

Para el plan de andlisis de la presente investigacion fue necesario elaborar el cuestionario
basado en las bases tedricas, lo cual se requirié un constante analisis y revision del asesor,
a se adquirid la aprobacion del cuestionario, seguido de ello se seleccion6 una muestra por
conveniencia de 20 micro y pequefias empresas, y asi mismo se prosiguié con la
ejecucion de la técnica de encuesta a los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro polleria, ubicadas en el distrito de Chimbote. En efecto se consiguié encuestar
a los representantes de las MYPE, con el fin de recolectar datos de informacion para la
elaboracion del proyecto de investigacion. Por consiguiente para plasmar e interpretar la
informacion recolectada fue necesario utilizar cuadros estadisticos y con ello las
tabulaciones en el cual se requerira los programas Word y Excel para poder detallar los

resultados de manera cuantitativa y descriptiva de la investigacion.

51



4.6. Matriz de contingencia

Titulo Enunciado del Objetivos Variables Metodologia Técnicas e
Problema Instrumentos
Objetivo general:
Determinar las caracteristicas de Disefio: Descriptivo, No
la gestion de (?Efl"dad .baJO el experimental, transversal,
enfoque en atencion al cliente en Técnicas:
Gestion las Micro y pequefias empresas, ’
r . CU Sector servicio - rubro polleria, g Hatgsie snreodtiestaron los | Encuestas
e ¢Cudles son e : 1 Atencién al .
. P Distrito de Chimbote, Provincia : determinado.
calidad las principales - . cliente
. e del Santa, afio 2017 Caso Polleria
bajo el caracteristicas “£| Gigante” B
enfoque de la gestién Igante”. Poblacion:
en de calidad con o . La poblacién se encuentra
atencion el Objetivos especificos: compuesta por 40 MYPE
al cliente uso Qe b inar | . de rubro polleria, ubicadas
en  las | atencion GoleTinar B caracerisess en el distrito de Chimbote.
micro al cliente en e los representantes de las Afio 2017, Asi mi |
N las Micro Micro y pequefias empresas, no - ASl mismo la
pequenas y pequefias Sector servicio - rubro polleria, recoleccion de informacion
empresas empresas Distrito de Chimbote, Provincia se obtuvo mediante un
sector Sector del Santa, afio 2017 sondeo.
servicio - o 2 “El Gi »
bro servicio, rubro Caso Polleria “El Gigante”.
. olleria, . . M ra:
polleria, E)istrito qol Determinar las caracterfsticas de uestra
ubicada Chimbote las Micro y pequefias empresas .
en el Provincia Sector servicio - rubro polleria, La muestra esta conformada
distrito del Sant Distrito de Chimbote, Provincia por 20 MYPE incluida el| Instrumentos:
de ago anta, del Santa, afio 2017 Caso Polleria caso, que representa el 50%| Cuestionarios
Chimbot 20177 “El Gigante”. tomada de la poblacion. La
e, S ;
. caso polleria . muestra fue elegida por
provincia “<E Realizar oun analisis conveniencia.
del Gigante” comparativo de las
Santa, g ’ caracteristicas de la gestion
ario de calidad bajo el enfoque
2017. en atencidn al cliente, en las
Caso micro y pequefias empresas,
polleria sector  servicio,  rubro
El polleria, distrito de
Gigante” Chimbote, provincia del
Santa, afio 2017. Caso

polleria “El Gigante”.
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4.7. Principios éticos
Para la elaboracidn del presente trabajo de investigacion se utilizo los siguientes

principios éticos:

Proteccidn a las personas, a consecuencia de que los representantes fueron
encuestados se les respeto su identidad y su privacidad.

Beneficencia no maleficencia, la encuesta realizada fueron a personas que
estuvieron dispuestas a brindar cierta informacion, mas no se les obligo ni se
les incomodo, fue por voluntad propia.

Justicia, la informacion que presenta la presente investigacion son datos
reales recolectados mediante la informacion de la encuestas, libros, revistas,

articulos, tesis, etc.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

La poblacion total se determiné a través de un sondeo, para hallar la cantidad de MYPE
que se ubican en el distrito de Chimbote logrando identificar alrededor de 40 MYPE del
rubro polleria formales e informales, la muestra se determiné por conveniencia, de cuales
se logro encuestar a 20 MYPE, se encuesto dicha cantidad por el motivo de que los
representantes de las demés MYPE no quisieron responder el cuestionario, se negaron a

colaborar con la informacion, reaccionando de manera ofensiva.

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro polleria del distrito de Chimbote, afio 2017. Caso polleria “El Gigante”

Caracteristicas N % Polleria %
“El Gigante”

Edad de los encuestados

20 a menos de 30 afios 10 52.63 0 0
30 a menos de 40 afios 4 21.05 0 0
40 a menos de 50 afios 2 10.53 1 100.00
Mas de 50 afios 3 15.79 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
Género del encuestado

Masculino 6 31.58 1 100.00
Femenino 13 68.42 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
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Tabla 1... continuacién.

Grado de instruccién

Primaria 1 5.26 0 0
Secundaria 5 26.32 1 100.00
Superior técnico 7 36.84 0 0
Superior universitario 6 31.58 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
Cargo de la empresa

Titular gerente 3 15.79 1 100.00
Administrador 5 26.31 0 0
Encargado 11 57.89 0 0
Total 19 100.00 1 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro pollerias del distrito Chimbote, afio 2018. Caso polleria “El Gigante”

Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro pollerias del distrito
de Nuevo Chimbote, afio 2017. Caso polleria “El Gigante”

Caracteristicas N % Polleria %
“El Gigante”

Tiempo de la empresa

cero a menos de 3 afios 9 47.37 0 0

3 amenos de 6 afios 6 31.58 0 0

De 6 a mas afios 4 21.05 1 100.00
Total 19 100.00 1 100.00
Mision y vision de la empresa

Si 14 73.68 1 100.00
No 5 26.32 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
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Tabla 2... continuacion.

Finalidad de la empresa

Generar utilidades 3 15.79 0 0
Generar empleo 2 10.53 0 0
Satisfacer necesidades 4 21.05 0 0
Totas la anteriores 10 52.63 1 100.00
Total 19 100.00 1 100.00
Cuenta con otro local comercial

Si 7 36.84 1 100.00
No 12 63.16 0 0
Total 19 100.00 1 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria “El Gigante”

Tabla 3

Realizar un analisis comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al cliente, en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro

polleria, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso polleria “El Giganze”

Caracteristicas n % Polleria %
“El Gigante”

Conoce sobre gestién de calidad

Si 15 78.95 1 100.00
No 4 21.05 0 0
Total 19 100.00 1 100.00

Realiza gestion de calidad

Si 18 94.74 1 100.00
No 1 5.26 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
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Tabla 3... continuacién.

Planifica sus actividades

Si 19 100.00
No 0 0
Total 19 100.00
Su servicio es de calidad

Si 19 100.00
No 0 0
Total 19 100.00
Su servicio satisface necesidades

Si 19 100.00
No 0 0
Total 19 100.00
Se identifican con su empresa

Si 18 94.74
No 1 5.26
Total 19 100.00
Cuenta con libro de reclamaciones

Si 14 73.68
No 5 26.32
Total 19 100.00
Cuenta con un encargado para los reclamos

Si 19 100.00
No 0 0
Total 10 100 NN
Ha recepcionado algun reclamo

Si 7 36.84
No 12 63.16
Total 19 100.00
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Tabla 3...continuacion.

Capacita a su personal

Si 15 78.95 1 100.00
No 4 21.05 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
El personal tiene claro sus tareas y responsabilidades

Si 19 100.00 1 100.00
No 0 0 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
Realiza encuestas

Si 8 42.11 0 0
No 11 57.89 1 100.00
Total 19 100.00 1 100.00
Comprende a los clientes exigentes

Si 19 100.00 1 100.00
No 0 0 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
Usa canales de comunicacion

Si 18 94.73 1 100.00
No 1 5.26 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
Qué canales de comunicacion utiliza

Comunicacion directa 10 52.63 0 0
Pagina web 0 0 0 0
Redes sociales 2 10.53 0 0
Correo electrénico 0 0 0 0
Todas las anteriores 7 36.84 1 100.00
Total 19 100.00 1 100.00
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Tabla 3... continuacién.

Cuenta con procesos para la atencién al cliente

Si 17 89.47 1 100.00
No 2 1053 0 0
Total 19 100.00 1 100.00

Considera la atencion un factor importante

Si 19 100.00 1 100.00
No 0 0 0 0
Total 19 100.00 1 100.00

El personal muestra empatia con los clientes

Si 18 94.74 1 100.00
No 1 5.26 0 0
Total 19 100.00 1 100.00
Se esfuerza por satisfacer las necesidades del cliente

Si 19 100.00 1 100.00
No 0 0 0 0
Total 19 100.00 1 100.00

Considera como estrategia brindar una buena atencién

Si 19 100.00 1 100.00
No 0 0 0 0
Total 19 100.00 1 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria “El Gigante”

59



5.2. Andlisis y resultados
Respecto al objetivo especifico 1: determinar las caracteristicas de los representantes de
las Micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro polleria, distrito de Chimbote,

provincia del Santa, afio 2017. Caso polleria “El Gigante”.

I. Acerca de los representantes

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 52.63% de los representantes manifiestan tienen de 20 a menos de 30 afios de edad,
contrasta con el resultado que se obtuvo del caso la polleria “El Gigante”, ya que el titular
gerente tiene 40 a menos de 50 afios de edad. Se deduce que méas de la mitad de los
representantes legales de las MYPE tienen de 20 a menos de 30 afios de edad. No obstante
los resultados no coinciden con la investigacion de Flores (2017) debido a que menciona
que el 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 48 a 62 afios
y también contrasta con la polleria “El Gigante”. A consecuencia se hace mencién que
tener en la empresas a personas mayores puede resultar siendo beneficioso, ya que
demuestran responsabilidad, seriedad, brinda una atencién adecuada a los clientes debido
a su experiencias adquirida, etc. por otro lado las personas jovenes también brindan
beneficios a la organizacion ya que son personas proactivas, se adecuan facilmente a

cualquier cambio o tecnologia, suelen estar motivados y aportan ideas novedosas.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 68.42% de representantes son de género femenino, contrasta con el resultado que se
obtuvo del caso, ya que el representante es de género masculino. Se determind que mas

de la mitad de representantes legales de las MYPE son de género femenino. Coincide
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ligeramente con los resultados obtenidos de Flores (2017) debido a que menciona que el
50% de representantes son de género femenino y contrasta con el caso en estudio. En la
actualidad se percibe que existen mas personas de género femenino laborando, referente
a esto demuestra que se esta consiguiendo en las empresas la reduccion de discriminacion

por el género y la implementacion del plan de igualdad en las organizaciones.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que el 36.84%
de los representantes manifestaron tener grado de instruccion superior técnico, no coincide
con el resultado que se obtuvo de la empresa “El Gigante”, ya que el titular gerente
manifiesta tener grado de instruccién nivel secundaria. Se concluye que menos de la mitad
de representantes encuestados muestran tener grado de instruccién superior técnico. De
manera semejante coinciden con el resultado obtenido de Flores (2017) menciona que el
75% de los representantes tienen grado de instruccion superior técnico, sin embargo
contrasta con el caso. Es importante contar con una profesion en la actualidad, ya que
ello certifica el conocimiento y especialidad de una persona, por otro lado existe personas
que no han seguido una carrera, pero han logrado ser grandes emprendedores y se debe a

la experiencia y lecciones que han adquirido durante su vida.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que el 57.89%
ocupan el puesto como encargado, contrasta con la polleria “El Gigante”, por el motivo de
que el encuestado manifiesta ser titular gerente. Se percibe que mas de la mitad en las
MYPE se desempefian como encargados, debido a que los titulares depositan su confianza
en estas personas para administrar el negocio, ya que los gerentes no disponen de tiempo

para hacerlo.
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Respecto al objetivo especifico 02: determinar las caracteristicas de las Micro y pequefias
empresas, sector servicio — rubro polleria, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio

2017. Caso polleria “El Gigante”.

I1. Acerca de las micro y pequefias empresas

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 47.37% tienen permanencia en el mercado de cero a menos de 3 afios, contrastan con
la polleria “El Gigante”, ya que el titular menciona que la empresa tiene de permanencia
en el mercado de 6 a mas afos. Sanchez, B. (s/f) sostiene que: las MYPE brindan empleo
a més del ochenta por ciento de la poblacion econémicamente activa. Asi mismo se hace
mencion que menos de la mitad de MYPE en estudio tienen de permanencia en el mercado

de cero a menos de 3 anos.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que el
73.68% de las MYPE cuentan con una vision y mision, coinciden con la empresa “El
Gigante” ya que el representante afirma que la empresa cuenta con una misién y vision.
De esta manera se deduce que mas de la mitad de las MYPE cuentan con una vision y
mision. Segun Prelnversion (s/f) define que: la vision en una empresa responde a lo que
se espera que sea en varios afios un determinado negocio o de qué manera lo imaginamos
a futuro; la mision consiste en identificar a quien atendemos y que servicios o productos
ofrecemos. Hoy en dia las empresas cuentan con una vision y misién incorporada, lo cual

da a entender que tienen claro cuél es su proposito en el ambito del negocio.
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Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el  52.63% tienen como finalidad, generar utilidades, generar empleo y satisfacer
necesidades, coincide con el resultado del caso. Por los resultados obtenidos se deduce que
mas de la mitad de las MYPE tiene como finalidad generar utilidades, generar empleo y

satisfacer necesidades.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 63.16% no cuenta con otro local comercial, contrasta con el resultado obtenido de la
polleria “El Gigante” debido a que cuenta con otro local comercial. Referente con los
resultados recolectados se logra determinar que mas de la mitad de las MY PE encuestadas
no cuentan con otro local comercial. Esta circunstancia se debe a que las empresas son
nuevas en el mercado poco a poco estan consiguiendo su estabilidad y permanencia, a
medida de ello buscan conseguir suficiente capital para invertir en otro local comercial

con el objetivo de ampliar sus fronteras.

Respecto al objetivo 3: determinar las caracteristicas de una gestion de calidad bajo el
enfoque en atencién al cliente en las Micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro

pollerias, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso polleria “El Gigante”.
I11. Acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 78.95% conocen sobre la gestion de calidad, coincide con el resultado que se obtuvo de
la polleria “El Gigante”. Mediante los resultados arrojados se deduce que mas de la mitad

de las MYPE conocen sobre la gestion de calidad. Segun Aguirre (2014) sostiene que: el
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control de calidad es realizar seguimiento de los procesos mediante programas,
herramientas o técnicas con el objetivo de mejorar la calidad del producto o servicio para
asegurar la mejora continua. Conocer sobre la gestion de calidad es importante porque

previene problemas a futuro.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 94.74% realiza una gestion de calidad, coincide con el resultado que obtuvo de la
polleria “El Gigante”. Se determina por los resultados obtenidos que gran parte de las
MY PE encuestadas realizan una gestion de calidad. Segn Pérez (2009) sostiene que: las
empresas estan en constante crecimiento que disponen de departamentos de control de
calidad o de proteccion del consumidor, certifican su sistema de calidad como apto para
recibir el reconocimiento social. Realizar una gestion de calidad ayuda a minimizar los

errores de un producto determinado.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que el
100.00% de las pollerias planifican sus actividades para realizar una gestion de calidad,
coincide con el caso de la polleria “El Gigante”. Se puede determinar en su totalidad que
las MYPE planifican sus actividades para realizar una gestion de calidad. Segun Lefcovich
(2009) afirma que: la gerencia que hace hincapié en calidad ante todo, ganara paso a paso
la confianza de la clientela y vera crecer sus ventas paulatinamente a la larga, sus utilidades
seran grandes y permitirdn conservar una administracion estable. La planificaciéon de
actividades en una organizacion ayuda a tener en cuenta lo que se tiene

que realizar o ejecutar.
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Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que el
100.00% consideran que su servicio es de calidad con respecto al de su competencia,
coincide con el resultado obtenido de la empresa “El Gigante”. Se deduce que en su
totalidad las empresas consideran que su servicio es de calidad con respecto al de su
competencia. Segun Garcia (2011) define que: calidad es distinguirse tanto
cualitativamente y cuantitativamente con respecto de algun atributo requerido, se dice que
la calidad requiere satisfacer sus necesidades Yy deseos. Es importante implementar la
calidad en un bien determinado, ya que mediante ello se logra que un producto destaque

y se diferencia de la competencia.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 100.00% considera que su servicio satisface las necesidades del cliente, coincide de
igual manera la informacién que brindo la empresa “El Gigante”. Se percibe que en su
totalidad de las MYPE encuestadas consideran que su servicio satisface las necesidades
del cliente. Segtin Phillip Kotler citado por Alvarez (2012) menciona que: La satisfaccion
del cliente depende del estado de &nimo de una persona que resulta comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Es importante

satisfacer a los clientes, ya que de ello dependera conseguir la preferencia de los clientes.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran el
94.74% que considera que los clientes se sienten identificados con su empresa, coincide
con los resultados del el caso. Se deduce que la gran mayoria de las micro y pequefias
empresas consideran que sus clientes se sienten identificados con su empresa. Segun

Sanchez y Lafuente (2011) define que: La fidelizacion del cliente consiste en conseguir
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que este se vuelva asiduo a nuestras instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros
productos, marcas o servicios. Es importante conseguir que los clientes se identifiquen con
una determinada empresa, ya que ello demostraré el reconocimiento y preferencia que

demuestran por parte de la empresa.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 73.68% cuentan con el libro de reclamaciones, coinciden con los resultados obtenidos
de la polleria “El Gigante”. Se determina que méas de la mitad de las MYPE encuestadas
cuentan con el libro de reclamaciones. Segun el instituto nacional de defensa de la
competencia y de la proteccion de la propiedad intelectual, INDECOPI (s/f) define: como
aquel registro donde el cliente tiene la facultad de dejar su queja o reclamo por un producto
0 servicio que el cliente no este conforme. Es importante contar con el libro de
reclamaciones, ya que mediante de ello el cliente podré plasmar su disconformidad de un

determinado producto.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 100.00% de las MYPE cuentan con un encargado para recepcionar los reclamos de los
clientes, lo cual coincide con el resultado obtenido de la empresa “El Gigante”. Se
determina mediante los resultados mencionados que en su totalidad las empresas cuentan
con un encargado para recepcionar los reclamos de los clientes. Segun Anénimo (2015)
sostiene que: un representante de servicio al cliente es la persona que se encarga de
proporcionar al usuario informacion y soporte con relacion a los productos o servicios de
la empresa en la que trabaja, se debe de tener en cuenta que el responsables de dirigir la

presente area tiene el deber de recibir todas las quejas, sugerencias o reclamos de los
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clientes, registrarla y canalizarlas, En una empresa es esencial contar con un encargado
especialmente para recepcionar reclamos, por tal motivo de que brinde soluciones

rdpidamente a las incomodidades o disconformidades que pueda presentar el cliente.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 63.16% no han recepcionado alguna queja o reclamo por una mala atencion al cliente,
contrasta con el resultado que brindo la polleria “El Gigante”, ya que menciona que no ha
recepcionado alguna queja o reclamo por una mala atencién al cliente. Se deduce que mas
de la mitad de las MYPE no han recepcionado alguna queja o reclamo por una mala
atencion. Segun el instituto nacional de defensa de la competencia y de la proteccién de
la propiedad intelectual INDECOPI (s/f) define reclamo como: aquella situacién en el que
el cliente no se encuentra a gusto con el producto o servicio brindado, queja es aquella
expresion en el cual el cliente hace mencion sobre su incomodidad, poniendo como
ejemplo la mala atencion recibida. Es importante dar solucion a los reclamos del cliente,

porque de acuerdo a ello el cliente se sentird importante y a gusto en la empresa.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran
que el 78.95% capacita a su personal para brindar una buena atencion al cliente, lo
coincide con el resultado de la polleria “El Gigante”. Se determina por los
resultados obtenidos que mas de la mitad de las MYPE capacitan a su personal para
brindar una buena atencion al cliente. Segin Brown (1992) afirma que: la atencién
al cliente consiste en lograr que encajen dos grupos de personas, que son empleados
y clientes, una vez logrado esto la empresa obtendra una ventaja competitiva. Es

importante que el personal reciba capacitaciones para que esté preparado a los tipos
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de clientes que llegaran a la empresa y tenga conocimiento de como brindar un buen

trato a los clientes.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran
que el 100.00% del personal de las MYPE tienen claro cuales son sus tareas y
responsabilidades para brindar una mejor atencion al cliente, coincide con el
resultado recolectado de la polleria “El Gigante”. Se deduce en su totalidad que el
personal de las MYPE tienen claro cuales son sus tareas y responsabilidades para
brindar una mejor atencién. Segun Brown (1992) menciona que: un buen servicio
no es algo exclusivo de empresas, la atencion al cliente debe ser algo propio en toda
organizacion, debido a que el cliente espera ser tratado como gente importante,
probablemente no se preocupen por las pequefias diferencias en precios o
especificaciones. El personal de toda empresa debe tener claro cuales son sus
responsabilidades para que logre atender al cliente de una manera apropiada, de no
ser asi estaria desprestigiando a la empresa en general.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 57.89% no realizan encuesta para medir el nivel de satisfaccion del cliente, lo cual
coincide con el resultado que se obtuvo de la empresa “El Gigante”. Se puede determinar
de acuerdo a los resultados que mas de la mitad de las MYPE no realizan encuestas para
medir el nivel de satisfaccion del cliente. Segun Alcazar (s/f) menciona: que las empresas
desarrollan diferentes herramientas con la finalidad de llevar a cabo la satisfaccion del
cliente, numerosas empresas cuentan con personal cualificado para atender a los clientes

telefonicamente para: solventar consultas al cliente, detectar deficiencias en el servicio,
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tramitar reclamaciones de tipo econdémico por parte del cliente, tratar motivos de
insatisfaccion, cursar sugerencias. Realizar encuestas para medir el nivel de satisfaccion
del cliente es importante, porque permite a la empresa conocer ciertas necesidades e

inconvenientes en las que se tiene que mejorar.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 100.00% de las MYPE comprenden a los clientes exigentes, coincide con el resultado
que brindo la empresa “El Gigante”. Se deduce que en su totalidad las MY PE comprenden
a los clientes exigentes. Anénimo (2009) Sostiene aspectos importantes para mantener
satisfechos a los clientes: el cliente es cada vez méas exigente, y quiere ser tratado como
una persona Unica y especial, lo importante para una empresa es tener capacidad de
reaccionar rapidamente frente a estos errores. No olvidemos que una queja puede ser un
regalo si sabemos gestionarla correctamente. Es importante comprender a los clientes

exigentes siempre y cuando se basen de buenos fundamentos.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 94.74% usan canales de comunicacion con los clientes, coincide con el resultado de la
empresa “El Gigante”. Es importante tener una buena comunicacion y relacién con los
clientes, para que ellos puedan estar al pendiente de los cambios o reformas que se realice

en la empresa.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 52.63% utiliza la comunicacion directa con el cliente, contrasta con el resultado de la
empresa “El Gigante” ya que muestra que utiliza la comunicacién directa, redes sociales,

correo electronico y pagina web. Se deduce que méas de la mitad de las MYPE dan mas
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utilidad a la comunicacion directa con el cliente. Junta de Andalucia (s/f) afirma que: “en
el proceso de venta directa, la comunicacion cumple un papel protagonista, a traves de ella
el comprador y vendedor pueden transmitirse informacion uno a otro. De esta forma seré
maés facil llegar a un acuerdo. La comunicacion con el cliente es un factor importante, ya

que mediante de ello se logra descubrir las necesidades que presentan los clientes.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 89.47% cuenta con procesos establecidos en atencion al cliente, coincide con el
resultado de la empresa “El Gigante”. Se puede decir mediante los resultados obtenidos
que la mayoria de las MYPE cuentan con procesos establecidos. Segun Pérez (2009)
afirma que: en la gestion de calidad se encuentra incorporado valores que se pueden
clasificar en valores de resultado, son aquellos que dan una gran importancia a los
resultados a obtener, mientras lo de procesos es la importancia que reciben los elementos
que posibilitan que la calidad emerja. Es importante contar con procesos de atencion al
cliente, por el motivo de que el personal se sienta acto y preparado para hacer sentir bien

al cliente, y el cliente se sienta bien por el servicio brindado.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 100.00% de las MYPE consideran que la atencion al cliente es un factor importante,
coincide con el resultado brindado de la empresa “El Gigante”. Se deduce que en su
totalidad las MYPE consideran que la atencion al cliente es un factor importante. Segin
Alcazar (s/f) menciona: satisfaccion al cliente es un factor indispensable para que el

cliente continue siendolo. La atencion al cliente debe ser algo propio en toda organizacion,
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ya que el cliente espera ser tratado como gente importante, probablemente no se preocupen

por las pequefias diferencias en precios o especificaciones.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
el 94.74% del personal de las MYPE muestra empatia con los clientes al momento de
atenderlos, coincide resultados que se obtuvo de la empresa “El Gigante”. Se deduce que
la mayoria del personal de las MYPE muestra empatia con los clientes al momento de
atenderlos. Es importante mostrar empatia con el cliente ya de ello depende que al cliente

le agrade el servicio brindado.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
en su totalidad el 100.00% de las empresas se esfuerza por satisfacer las necesidades de
los clientes, coincide con el resultado de la empresa “El Gigante”. Se observa que la
totalidad de las MYPE se esfuerzan por satisfacer las necesidades de los clientes. Un
cliente satisfecho demuestra preferencia y reconocimiento por la empresa, lo cual a la

empresa le da prestigio y posicionamiento en el mercado.

Mediante el estudio de 20 micro y pequefias empresas; 19 de ellas muestran que
en su totalidad el 100.00% de las empresas consideran como una estrategia brindar una
buena atencion al cliente, coincide con el resultado de la empresa “El Gigante”. Se
determina en su totalidad que las empresas consideran como una estrategia brindar una
buena atencién al cliente. Segun Lefcovich (2009) afirma que: el servicio al cliente es
cualquier cosa que aumente su nivel de satisfaccion. La satisfaccion o la falta de ella,
es la diferencia entre como espera el cliente que le traten y como percibe que le estan

tratando. La atencion al cliente es un componente estratégico, la satisfaccion plena

71



depende de la fidelizacion del cliente y en consecuencia la supervivencia de la empresa

en el mercado.
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V1. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo 1

La mayoria de los representantes de las MYPE en estudio muestran tener de 20 a menos
de 30 afos de edad (52.63%), son de género femenino (68.42%), se desempefian como
encargados (57.89%) y la mayoria simple cuentan con grado de instruccion superior
técnico (36.84%); asi mismo los datos mencionados no coinciden con el caso de la polleria
“El Gigante” ya que el representante tiene de 40 a menos de 50 afios de edad, es de género
masculino, cuenta con una educacion de nivel secundaria y afirma ser titular gerente de la
polleria “el Gigante”. En base a la investigacion realizada se determind que en la
actualidad, las empresas requieren de personas jovenes de 20 a menos de 30 afios de edad,
por el motivo de que tienen diferentes perspectivas, asi mismo también solicitan a personas
adultas entre la edad 40 a menos de 50 afios de edad, debido a que cuentan con experiencia

y profesionalismo.

Respecto al objetivo 2

La mayoria simple de las MYPE encuestadas tienen de permanencia en el mercado de cero
a menos de 3 afios (47.37%), la mayoria cuentan una mision y vision (73.68%), el
(52.63%) de las MYPE tiene como finalidad: generar utilidades, generar empleo,
satisfacer necesidades y el (63.16%) de las pollerias no cuentan con otro local comercial;
asi mismo algunos datos de los mencionados difieren con el caso de la polleria “El
gigante”, ya que la MYPE tiene de permanencia en el mercado mas de 6 afios y cuentan

con otro local comercial. En la actualidad la micro y pequefias empresas han demostrado
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contar con una vision y mision, del mismo modo han demostrado su estabilidad en el
mercado lo cual se determina que este suceso resulta ser favorable para la economia de

nuestro pais.

Respecto al objetivo 3: se plantea realizar un analisis comparativo de las caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente, en las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro polleria, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio

2017. Caso polleria “El Gigante™.

La mayoria de las MYPE incluyendo el caso polleria “El Gigante”, el (78.95%) conocen
sobre la gestion de calidad, el (94.74%) realizan una gestion de calidad, en su totalidad el
(100.00%) planifican sus actividades, consideran que su servicio es de calidad con
respecto al de su competencia, afirman que su servicio satisfacen las necesidades de sus
clientes, la mayoria el (94.74%) manifiestan que sus clientes se identifican con su
empresa, el (73.68%) de las micro y pequefias empresas cuentan con libro de
reclamaciones, el (63.16%) mencionan no haber recepcionado reclamos, el (78.9%)
afirman capacitar a su personal; en su totalidad el (100.00%) de las MYPE sostiene que
su personal tiene claro cuéles son sus tareas y obligaciones; la mayoria considerando el
(57.89%) no realizan encuestas para medir el nivel de satisfaccién del cliente; en una
totalidad del (100.00%) afirman comprender a los clientes exigentes; la mayoria en un
(94.74%) utilizan canales de comunicacion, el (52.63%) de las MYPE utilizan la
comunicacion directa con sus clientes; mientras en el caso de la polleria “El Gigante” se
contacta con sus clientes mediante: la comunicacion directa, pagina web, redes sociales,

correo electronico; asi el mismo la mayoria en un (89.47%) de las MYPE cuentan con
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procesos establecido en atencion al cliente; en una totalidad el (100.00%) de las pollerias
consideran como factor importante brindar una buena atencion al cliente; la mayoria
compuesta por un (94.74%) mencionan que el personal muestra empatia hacia el cliente
al momento de ser atendidos y en una totalidad el (100.00%) afirman esforzarse por
satisfacer las necesidades del cliente y consideran como estrategia brindar una buena
atencion. Finalmente se concluye que el cliente ha tomado un lugar importante en las
organizaciones, ya que la mayoria de empresas que se estudié demostrd que se esfuerza
por mejorar en el &mbito de la gestion de calidad y también en atencion al cliente, por ello
es que capacitan a su personal para que estén preparados para cualquier tipo de cliente que
llegué a la organizacion, de esta manera buscan minimizar ciertos riesgo y problemas que

puedan darse a futuro.
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Aspectos complementarios

6.1. Recomendaciones

De acuerdo al objetivo dos se logra percibir que cierto porcentaje demuestra que las
empresas presentan algunas problematicas, debido a que menos de la mitad el (26.32%)
no cuentan con una visién y mision, se recomienda que toda empresa cuente con una
misién y vision, ya que ello demuestra cual es su motivo de existencia, de no contar con
ello se estaria demostrando que la empresa no tiene motivos de superacion y de

permanecer en el mercado.

Asi mismo existe otro tipo de problematica en el objetivo tres, se percibe que el (21.05%)
desconocen sobre la gestion de calidad, es recomendable que toda empresa conozca lo
fundamental sobre gestion de calidad ya que mediante ese acto estaria demostrando interés
y cuidado por la salud de sus consumidores y lograria la empresa resaltar ante su

competencia.

Por otro lado el (5.26%) no aplica lo que es gestion de calidad, este tipo de suceso resulta
ser una deficiencia por parte de la empresa ya que estaria dando a demostrar que el
producto o servicio que se esta brindando no es apropiado para consumirlo, debido a que
no cuenta con las medidas necesarias para el cuidado del consumidor, es recomendable
que todo producto sea sometido a un control de calidad, ya que mediante ese tipo de
actividades se estaria demostrando que el producto o servicio estan adecuados para el
consumo y mediante ello los clientes demostrarian confiabilidad y preferencia por parte

de la empresa; de igual manera menos de la mitad de las MYPE encuestadas el (26.32%)
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no cuenta con libro de reclamaciones, es recomendable contar con el libro de
reclamaciones ya mediante ello los clientes podran plasmar ciertas incomodidades que
presenten hacia un producto que no esté adecuado para ellos; de la misma forma el
(21.05%) de las MYPE no capacitan a su personal, este tipo de suceso resulta ser
desfavorable para la empresa, ya que lo mas probable es que presente problemas a futuro
debido a que el personal no se encuentra apto para tratar o lidiar con los consumidores, es
recomendable capacitar al personal para que conozca y esté preparado para ciertos sucesos
que pueda ocurrir en la empresa; finalmente el (5.26%) de las MYPE hace mencién que
su personal no muestra empatia hacia los clientes, este tipo de acontecimiento resulta ser
desfavorable para empresa ya que trae problemas con los clientes, es recomendable que
el personal muestre empatia hacia ellos ya que el consumidor buscar recibir una adecuada
atencion, de no ser asi el cliente se marchara, haciendo quedar en mala reputacion a la

empresa.
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ANEXOS
Anexos 1
Cronograma de actividades
ACTIVIDADES SEMANAS
01 (02 |03 (04 |05 |06 |07 |08 (09 |10 |11 |12 |13 |14 |15 |16
1. | Socializacién Del Spa X
2. Linea de investigacion X
Lectura MIMI X
3. | Tema de Investigacion X
4. | Planteamiento del Problema X
Tema de Investigacion X
5. | Objetivos y Justificacion X
Elaboracion de la Matriz X
6. | Revision Literaria X
7. Marco Teorico y Conceptual X
Antecedentes , Bases Tedricas X
8. | Marco Tedrico y Conceptual X
Hipotesis de la investigacion X
9. | Metodologia de la X
Investigacion
10. | Referencias Bibliograficas X
11. | Proyecto de Investigacion X
12. | Presentacion del Proyecto X
TURRINTIN
13. | Levantamiento de Observacién X
del proyecto
14. | Presentacion del Proyecto X
TURRINTIN
15. | Levantamiento de Observacién X
del proyecto
16. | Presentacion el Proyecto de X

Investigacion
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Anexo 2

PRESUPUESTO

Costo Costo
Materiales y/ o actividades Unidad Cantidad |Unitario | Total
Cuaderno Und 1 5.00 5.00
Lépiz Und 1 1.00 1.00
Lapicero Und 2 2.00 4.00
USB Und 1 30.00 30.00
Impresion Und 2 0.30 0.60
Sobre manila Und 1 0.50 0.50
Copias Und 20 0.10 2.00
Una laptop Und 1 1,700.00 1,700.00
Impresion del proyecto Und 34 0.30 10.20
Folder Und 1 1.00 1.00
Pasajes para encuestar Und 8 2.00 16.00
Pasajes para asesoria Und 7 3.00 21
Servicio de Internet Und 1 400.00 500.00
Consumo de energia eléctrica paran el desarrollo del proyecto Und 1 40.00 40.00
Otros 300.00
Total 2,631.30
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Anexo 3:

En el distrito de Chimbote se logroé encuestar a 20 micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro polleria; se logro encuestar dicha cantidad por el motivo de que

algunos de los representantes de las mype no aceptaban realizar la encuesta.

NOMBRE DE LAS POLLERIAS ENCUESTADAS
EL GIGANTE
CHOLITO CHIKEN
PERIPOLLOS
POLLOS A LA BRASA DELFINES
POLLOS A LA BRASA JAMORA
PIERO’S POLLERIA
RICOTON CHIKEN
DON GODO
POLLERIA RIVERA'S
MIRCO
CHE PALERMO POLLOS A LA BRASA
WILSN CHICKEN N & GRILL
POLLERIA PARDO
POLLERIA LAS BRISAS
POLLOS A LA BRASA SAYURI
BRASAS CHICKEN
DON MORILLAS
LA GRANJA LINDA
POLLOS A LA BRASA DON LUCHO
KIKIRIKI
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MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS EN ESTUDIO

I. Acerca de los representantes legales de la empresa

15.79%

20 a menos de 30 afios 30 a menos de 40 afios

® 40 a menos de 50 afios * Mas de 50 afios
- I

Figura 1: edad del encuestado.

Fuente. Tabla 1.

® Masculino = Femenino

Figura 2: género del encuestado.

Fuente. Tabla 1.

5.26%
31.58% 26.32%

primaria

superior técnico superior universitario
L} [ |

Figura 3: grado de instruccion. .

Fuente. Tabla 1.
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m titular gerente = administrador = encargado

Figura 4: cargo en empresa.
Fuente. Tabla 1.

I1. Acerca de las micro y pequefias empresas

m cero a menos de 3 afios g 3 a menos de 6 afios

» De 6 a mas afios

Figura 5: tiempo de la empresa.

Fuente. Tabla 2.

1 Si 1 No

Figura 6: Mision y vision de la empresa.

Fuente. Tabla 2.
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Generar utilidades enerar empleo

¥ Satisfacer necesidades " Totas la anteriores
[ |

Figura 7: finalidad de la empresa.
Fuente. Tabla 2.

B Si 5 No

Figura 8: cuenta con otro local comercial.

Fuente. Tabla 2.

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

1 Si ®m No

Figura 9: conoce sobre gestién de calidad.

Fuente. Tabla 3.
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g Si g No

Figura 10: realiza gestion de calidad.

Fuente. Tabla 3.

Figura 11: planifica sus actividades.

Fuente. Tabla 3.

Figural2: su servicio es de calidad.

Fuente. Tabla 3.
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Figura 13: su servicio satisface necesidades.

Fuente. Tabla 3.

m Si s No

Figura: 14 se identifican con su empresa.
Fuente. Tabla 3.

m Si m No

Figura: 15 cuenta con libro de reclamaciones.

Fuente. Tabla 3.



m Si m No
Figura 16: cuenta con un encargado para los reclamos.

Fuente. Tabla 3.

® Si mNo

Figura 17: ha recepcionado algin reclamo

Fuente. Tabla 3.

ESi 1 No

Figura 18: capacita a su personal.

Fuente. Tabla 3.
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5 Si = No

Figura 19: el personal tiene claros sus tareas y responsabilidades.

Fuente. Tabla 3.

g Si g No
Figura 20: realiza encuestas.
Fuente. Tabla 3.

m Si = No

Figura 21: comprende a los clientes exigentes.
Fuente. Tabla 3.
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g Si g No

Figura 22: usa canales de comunicacion.
Fuente. Tabla 3.

' 36.84%

1 Comunicacion directa m Pagina web
1 Redes sociales u Correo electrénico
T.A.

Figura 23: Qué canales de comunicacion utiliza.
Fuente. Tabla 3.

uSi = No

Figura 24: cuenta con procesos para atencién al cliente.
Fuente. Tabla 3.
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.Si_NO

Figura 25: considera que la atencion al cliente un factor importante.
Fuente. Tabla 3.

s Si mNo

Figura 26: personal muestra empatia con los clientes.
Fuente. Tabla 3.

= Si = No

Figura 27: se esfuerza por satisfacer las necesidades del cliente.
Fuente. Tabla 3.
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|Si_NO

Figura 28: considera como una estrategia brindar una buena atencién.
Fuente. Tabla 3.

MYPE EN ESTUDIO CASO POLLERIA “EL GIGANTE”

l. Acerca de los representantes

u 40 a menos de 50 afios

Figura 1: edad del encuestado.

Fuente. Tabla 1.

. Masculino
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Figura 2: género del

Fuente. Tabla 1.

g Secundaria
Figura 3: grado de instruccion.

Fuente. Tabla 1.

m titular gerente

Figura 4: cargo en empresa.
Fuente. Tabla 1.

I1. Acerca de las micro y pequefias empresas

1 De 6 a mas afios

Figura 5: tiempo de la empresa.
Fuente. Tabla 2.
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u Si

Figura 6: Mision y vision de la empresa.

Fuente. Tabla 2.

100.00%

m Finalidad de la empresa m Generar utilidades
= Generar empleo Satisfacer necesidades

Totas la anteriores

Figura 7: finalidad de la empresa.
Fuente. Tabla 2.

g Si

Figura 8: cuenta con otro local comercial.

Fuente. Tabla 2.
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I11. Acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente

s Si m No
Figura 9: conoce sobre gestion de calidad.

Fuente. Tabla 3.

e Si s No

Figura 10: realiza gestion de calidad.

Fuente. Tabla 3.

m Si

Figura 11: planifica sus actividades.

Fuente. Tabla 3.

100



Figura 12: su servicio es de calidad.
Fuente. Tabla 3.

Figura 13: su servicio satisface necesidades.

Fuente. Tabla 3.

2 Si mNo

Figura: 14 se identifican con su empresa.
Fuente. Tabla 3.
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g Si g No

Figura: 15 cuenta con libro de reclamaciones.

Fuente. Tabla 3.

g Si

Figura 16: cuenta con un encargado para los reclamos.
Fuente. Tabla 3.

= No

Figura 17: ha recepcionado algun reclamo
Fuente. Tabla 3.

102



m Si

Figura 18: capacita a su personal.

Fuente. Tabla 3.

mSi « No

Figura 19: el personal tiene claros sus tareas y responsabilidades.

Fuente. Tabla 3.

m Si g No

Figura 20: realiza encuestas.
Fuente. Tabla 3.
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g Si s No

Figura 21: comprende a los clientes exigentes.
Fuente. Tabla 3.

Figura 22: usa canales de comunicacion.
Fuente. Tabla 3.

100.0%

m Comunicacion directa m Pagina web
1 Redes sociales
T.A.

u Correo electrénico

Figura 23: Qué canales de comunicacion utiliza.
Fuente. Tabla 3.
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Figura 24: cuenta con procesos para atencion al cliente.
Fuente. Tabla 3.

5 Si = No

Figura 25: considera que la atencién al cliente un factor importante.
Fuente. Tabla 3.

g Si

Figura 26: personal muestra empatia con los clientes.
Fuente. Tabla 3.
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g Si zNo

Figura 27: se esfuerza por satisfacer las necesidades del cliente.
Fuente. Tabla 3.

5 Si = No

Figura 28: considera como una estrategia brindar una buena atencion.
Fuente. Tabla 3.
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Anexo 5:

&
<
5
=

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES.
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE Y/O REPRESENTANTE DE
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Chimbote.
La recopilacion de la informacion que proporcionara serd utilizada para fines
exclusivamente académicos, respetando asi una politica de privacidad.
Se le agradece a que se sirva responder las siguientes preguntas relacionadas a su
empresa.

Gracias por su colaboracion.
Encuestadora: Ormefio Carranza Damaris Fecha:

I. Acerca de los representantes legales de la empresa
1. ¢Cual es su edad?
a) De 20 a menos de 30 afios
b) De 30 a menos de 40 afios
c) De 40 a menos de 50 afos
d) Mas de 50 afios

2. ¢Cudl es su género?

a) Masculino
b) Femenino

3. ¢Cudl es su grado de instruccion?
a) Primaria
b) Secundaria

C) Superior técnico
d) Superior universitario
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Il. Acerca de las micro y pequefas empresas
4. ¢Que cargo desempefia en la empresa?
a) Titular Generante
b) Administrador
¢) Encargado
5. ¢Cuantos afos de permanencia tiene su empresa en el mercado?
a) De cero a menos de 3 afios
b) De 3 a menos de 6 afios
c) De 6 amas afios
6. ¢Cuenta su empresa con una mision y vision?
a) Si b) No
7. ¢Cual es la finalidad por la que se cre6 su empresa?
a) Generar utilidades
b) Generar empleo
c) Satisfacer la necesidad del cliente
d T.A
8. ¢Cuenta su empresa con otro local comercial?
a) Si b) No
I11.Acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
9. ¢Conoce Ud. Lo que es gestion de calidad?
a) Si b) No
10. ¢Realiza una gestion de calidad en su empresa?
a) Si b) No

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

a) Si b) No
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢ Considera que su servicio es de calidad con respecto al de su competencia?
a) Si b) No
¢ Considera que su servicio satisface las necesidades del cliente?
a) Si b)No
¢Considera que los clientes se sienten identificados con su empresa?
a) Si b) No
¢ Su empresa cuenta con un libro de reclamaciones?
a) Si b) No

¢La empresa cuenta con un encargado para recepcionar los reclamos de los
clientes?

a) Si b) No

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

a) Si b) No
¢Su personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencién al cliente?
a) Si b) No

El personal tiene claro cuales son sus tareas y responsabilidades para brindar una
mejor atencion al cliente?

a) Si b) No

¢La empresa realiza encuestas para medir el nivel de satisfaccion del cliente?
a) Si b) No

¢Usted comprende a los clientes exigentes que visitan su empresa?
a) Si b) No
¢Usted usa canales de comunicacion con los clientes?

b) Si b) No
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23.

24,

25.

26.

27.

28.

¢ Qué canales de comunicacidn utiliza para relacionarse con sus clientes?
a) Comunicacion directa
b) Pagina web
¢) Redes sociales
d) correo electrénico
e) T.A
¢ Su empresa cuenta con procesos establecidos en atencion al cliente?
a) Si b) No
¢ Considera como factor clave el brindar una buena atencion al cliente?

a) Si b) No
¢Su personal muestra empatia con los clientes al momento de atenderlos?

a) Si b) No
¢La empresa se esfuerza por satisfacer las necesidades de los clientes?

a) Si b) No
¢ Considera como estrategia el brindar una buena atencion al cliente?

b) Si b) No
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