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RESUMEN

La presente investigacion Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020. Presento
el objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas de sector
servicios, rubro pollerias del casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020. La
metodologia fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo de propuesta.
Para el recojo de informacion fue una muestra de 4 Mypes de una poblacion de 15
Mypes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas, a traves de la técnica de la
encuesta obteniendo los siguientes resultados: El 75% de los representantes tienen
entre 18 a 30 afios de edad. El 75% son género masculino. EI 100% son
administradores. ElI 100% de los representantes no laboran con familiares. El 50%
utilizan la atencion al cliente como herramienta de gestion. El 50% de los
representantes de las Mypes utilizan la observacion como herramienta de servicio al
cliente. El 75% de los representantes consideran que la atencion es buena. El 50%
considera que brindan una buena atencidn, se concluye que la mayoria de las Mypes
aplican gestion de calidad, dado que utiliza la comunicacion esto lleva a que se pueda
fidelizar a los clientes, si brindan una buena atencion al cliente ya que tienen una

atencion personalizada.

Palabras clave: Atencién, Calidad, Cliente, Fidelizar, Gestion.



ABSTRACT

The present investigation Proposal for improvement in customer service
as a relevant factor of quality management in micro and small companies
in the service sector, poultry industry, urban area of the Chimbote district,
year 2020. | present the general objective: Establish a proposal for
improvement of customer service as a relevant factor in the quality
management of micro and small companies in the service sector, poultry
shops in the urban area of the district of Chimbote, year 2020. The
methodology was of a non-experimental design - cross-sectional -
descriptive of the proposal . For the collection of information, it was a
sample of 4 Mypes from a population of 15 Mypes, a questionnaire of 23
questions was applied to them, through the survey technique, obtaining
the following results: 75% of the representatives are between 18 and 30
year old. 75% are male. 100% are administrators. 100% of the
representatives do not work with family members. 50% use customer
service as a management tool. 50% of Mypes representatives use
observation as a customer service tool. 75% of the representatives
consider that the service is good. 50% consider that they provide good
service, it is concluded that most Mypes apply quality management, since
they use communication, this leads to customer loyalty, if they provide

good customer service since they have a personalized attention.

Keywords: Attention, Quality, Customer, Loyalty, Management.



1. INTRODUCCION

Hoy en dia las Mypes son un factor decisivo para el crecimiento del pais ya que
generan empleo, es de vital importancia no subestimar a las Mypes por el tamafio que
tienen, que por ser pequefas no es necesario un sistema de control. En el Per( hay méas
3.5 millones de Mypes en las que el 84.7% es informal. La mayor parte de las empresas

no tienen conocimiento de como ser legal.

En el Per una microempresa es aquella persona natural o juridica con un volumen de
ventas a 150 UIT (562,500 nuevos soles) y que ocupen un maximo de 10 trabajadores.
Estas empresas son reguladas por la Ley de MYPES, que tienen como objetivo
promover su competencia, desarrollo que ofrece. Las Mypes son de mucha

importancia porque son creadoras del 80% del empleo.

Las micro y pequefias empresas son los que mayor empleo ofrecen, por tanto,
requieren contar con personal idoneo y capacitado de acuerdo a las necesidades y
exigencias actuales del mercado, algunos reclutan sin tener claro el perfil del empleado
que tiene un impacto negativo, esto puede provocar pésimo desempefio de sus labores,
a lo que se suma el mal clima laboral y pésima imagen empresarial. Las empresas en
el Pert y el mundo cada vez buscan ser mas competitivas; por ello, es importante
analizar la situacién actual de las mismas para implementar sistemas de gestiéon de
calidad que permitan aplicar politicas que ayuden a las empresas a optimizar procesos
de mejora continua y asi lograr la satisfaccién del cliente. Siendo esta una
preocupacion de que las micro y pequefias empresas (MYPES) sean cada vez mas
competitivas. Actualmente las micro y pequefias empresas del rubro pollerias,

presentan deficiencias a nivel empresarial, esto involucra aspectos econdmicos,



financieros humanos y administrativos, impidiendo el desarrollo de experiencias
asociativas de tipo gremial y empresarial; donde, la escasa preparacion de las MYPES,
no les permite desarrollar su capacidad competitiva frente a sus competidores, esta
limitante en la mayoria de los casos es porque los mismos microempresarios tienen

poca valoracion a la instruccion y desarrollo empresarial.

Por otra parte existen micro y pequefias empresas ubicadas especificamente en la zona
céntrica del distrito de Chimbote dedicadas al rubro de pollerias, pero sus
representantes desconocen cémo tener una gestion de calidad y la atencion al cliente,
el desconocimiento de técnicas de rendimiento del personal, el no tener un plan para
mantener a sus clientes y adquirir clientes potenciales, ha generado que el empresario
no pueda competir con el crecimiento de la competencia y con los cambios del
mercado; afectando de esta manera el crecimiento economico de la empresa, el cual,

el no tener ingresos ha generado muchas veces el cierre del negocio.

El aparecimiento de economias nuevas y con el rapido desarrollo de la tecnologia ha
transformado a las empresas de gran manera. El proceso de cambio de las Mypes se
necesita utilizar nuevas herramientas de gestion para que pueda hacer frente a los
cambios y pueda asi una mejora de su productividad y se garantice la satisfaccion el

cliente.

Esta investigacion esta relacionado con la nocién de las caracteristicas de la gestidn
de calidad en atencion al cliente de las Mypes y tiene como objetivo informar y
orientar a los empresarios que asi tengan una mejora de acuerdo a la gestion de su
negocio, también manifestara lo que sucede en las Mypes de todos los paises, como

los siguientes



En Estados Unidos, el mercado estadounidense presenta una gran variedad de oferta y
demanda en todos los sectores. Las empresas que acceden a esta economia pueden
conseguir un fuerte impulso, pero también deben estar atentas a sus exigencias. El pais
sigue ofreciendo muy buenas oportunidades a los emprendedores que cada afio siguen
ofreciendo las mejores condiciones de sus emprendimientos. Los datos muestran que
el 52% son de las empresas pequefias las cuales ofrecen mayor oportunidad laboral ya
sea a mayores, jovenes o estudiantes. EE UU posee un sistema muy solido para los
pequerios negocios que han sido creados, que tiene por nombre Programa de Asistencia
Financiera de la Agencia Federal para el Desarrollo de la Pequefia Empresa, cuyo fin

es dar apoyo a los minoritarios. (Castro, 2018)

Colombia, las micro y pequefias empresas fueron reconocidos en los 2000 lo que
surgid una investigacion y permitio que puedan entender mejor a las Mypes el proceso
de crecimiento. Desde entonces, su desarrollo y crecimiento ha aumentado gracias a
este estatus legal. Es por ello, que su crecimiento al dia de hoy ha sido tan fructuoso
que, segun informacion del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, este tipo de
empresas de menor tamafio representan 90% del total de las empresas del pais, y no
solo eso, sino que crean 80% de los empleos nacionales y generan 50% del Producto
Interno Bruto. Por su parte, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT)
ha revelado que se han registrado 2.518.120 PYMES a las Camaras de Comercio. Este
total se puede dividir en 39.9% de sociedades o personas juridicas y 60.1% de personas
naturales. Finalmente es preciso recalcar que el papel de las Pymes es cada vez mas
notorio dentro del engranaje econémico de Colombia. Agrupan el mayor nimero de

unidades productivas y en los ultimos afios se ha identificado una correlacion



importante entre la tasa de creacion de este tipo de empresas y el crecimiento del PIB.

(Vivaldi, 2019)

En Chile es uno de los paises con la economia mas fuerte ya que pudo salir de la crisis
econdmica en el afio 1999 — 2000. Estas empresas gracias a su tamafio y a estar en una
buena posicion ayuda a que sigan creciendo, estas Mypes son el 96% del total de
empresas. En el 2017 segun los datos existen 1.445.921 de empresas, las cuales

697.513 estan en la formalidad y 748.408 son informales. (Samsing, 2019)

En Peru las Mypes es fundamental porque ayudan a la creacion de empleo y ayuda a
la disminucién de la pobreza pero cabe recalcar que las Mypes no pueden participar
en el comercio internacional porque tiene niveles bajos de calidad y gracias a ellos no

puede adaptarse. (Zufiiga, 2017)

En Ancash, hay una mayor parte que son emprendedores que la luchan dia a a dia por
la economia que esta complicada, en consecuencia la asistencia técnica es de vital
importancia y que el gobierno pueda dar talleres, charlas y seminarios en temas de

gestion para que los microempresarios puedan mejorar en el desarrollo de la empresa.

Por ultimo en Chimbote, 18 mil Mypes son activas en santa, y pese a su mayor fuerza
laboral no consigue avanzar. De acuerdo con la PEA, operan un aproximado de 17 mil
467 Mypes que en sus negocios tiene de 1 a5 personas y otras son 1574 son medianas
que tienen de 6 a 10 personas a su cargo. Se sabe que las Mypes forma la base
empresarial de un pais y estas se consideran como generadoras de empleo. (Foumier,

2018)

Se conoce que las Mypes tienen muchas dificultades que pueden ser una mala gestion
de calidad, el desinterés, un mal trato hacia los clientes, esto sucede por una falta de

4



conocimiento. Por consiguiente el enunciado del problema de investigacion es: ¢ Cual
es la propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor relevante permite una
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria,

casco urbano del distrito de Chimbote, afio 20207?

Para poder dar respuesta a la pegunta de investigacion se plantea el siguiente objetivo
general: Establecer una propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas de sector servicios,

rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

Para alcanzar el objetivo general, se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano de Chimbote, afio 2020.
Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020. Determinar
las principales caracteristicas de la atencién al en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de
Chimbote, afio 2020. Elaborar un plan de mejora de la atencidn al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas del sector servicio,

rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

Esta investigacion se justifica porque permitio describir y conocer las principales
caracteristicas de los representante en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.



Asi mismos esta justificacion nos permitira conocer la realidad de las pollerias,
también se observara el desempefio de la gestion de calidad y atencion al cliente, su
funcién en el ambito empresarial. También servira como fuente de ayuda para futuros

estudiantes que deseen comparar sus tesis, gestion de calidad en el rubro pollerias.

Algunos problemas encontrados en las empresas y como mejorarlos son que no
utilizan las técnicas modernas de gestion de calidad, dando informacién sobre la
técnica atencion al cliente ya que con ello puede optimizar la relacion de sus
consumidores, de qué forma, pues de clientes satisfechos ya que no solo compraran si
no recomendaran el servicio a otras personas; no aplican las herramientas necesarias
para que puedan dar un servicio de calidad, ademas implementando todas las técnicas
de servicio de calidad y puedan ir mejorando y corrigiendo como empresa; en el
personal no se adaptan los cambios, preparar a las personas para que asi puedan tener
una buena gestion y atencion ademas incentivando al personal dando reconocimientos
dentro de la empresa o también incentivos econdmicos; el desconocimiento del
puesto, ilustrar al empleado todas las funciones de la empresa y enfatizar en el cargo
0 puesto que estara para que asi pueda desenvolverse y haya una mayor productividad

dentro de la empresa por parte del trabajador.

La investigacion fue no experimentas — transversal — descriptivo de propuesta. Se
utiliz6 una muestra de 4 representantes de una poblacién de 15 Mypes a los cuales se
aplico el cuestionario de 23 preguntas a través de la encuesta obteniendo los resultados
siguientes: El 75% de representantes tiene de 18 a 30 afios. EI 75% es de género
masculino. EI 100% son administradores. E100% de representantes no labora con
familia. El 50% manejan la atencién al cliente. EI 50% utilizan la observacion como

herramienta. EI 50 % afirma que si da una buena atencién. Se concluye que la mayoria



de las Mypes utilizan la gestion de calidad, esto lleva a que pueden lograr la
fidelizacion de los clientes y ademas teniendo una atencion personalizada ayuda a que

pueda haber un incremento en las ventas.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

En este trabajo se entiende por antecedentes internacionales a todo trabajo de
investigacion realizado por cualquier investigador en cualquier ciudad de algun pais
del mundo, menos de Per(; sobre aspectos relacionados con nuestro objeto de estudio.

Revisando los antecedentes se ha podido encontrar lo siguiente:

Variable 1. Atencion al cliente

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion Evaluacidn de la calidad de servicio
al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa, presentada en la
Universidad Rafael Landivar de Guatemala; tuvo como objetivo evaluar la calidad en
el servicio al cliente. Objetivos especificos: Calcular el indice de calidad del servicio
con el método ServQual. Determinar la brecha de insatisfaccion de los clientes, segun
la diferencia entre las expectativas y percepciones. Realizar una evaluacion 360°, para
conocer las percepciones de los colaboradores y directivos del restaurante. La
evaluacion se realiz6 en una muestra de 70 clientes, 14 colaboradores y 4 directivos,
calculado con la férmula para tamafio de muestra de poblaciones conocidas. En total,
el tamafio de la muestra utilizada fue de 88 personas. El instrumento disefiado constd
de 22 preguntas para medir percepciones y otro de 22 preguntas para medir
expectativas. La evaluacion de la calidad del servicio se realizd mediante el método
ServQual, con el que se identific el indice de calidad del servicio y las brechas de
insatisfaccion de los clientes segun las diferencias entre las expectativas y
percepciones. Entre los principales resultados obtenidos a través de la investigacion se

encuentra una caracterizacion de los clientes, con la que se determind la frecuencia de



los clientes, la procedencia y los medios publicitarios que mejores resultados han dado.
Se determind un indice de calidad del servicio de -0.18, lo cual indica que las
expectativas de los clientes no superan las percepciones por lo que segln el método
ServQual no existe calidad en el servicio. Se determind que las brechas de
insatisfaccion son negativas. Con la evaluacién 360 grados se determind que existen
discrepancias entre las percepciones de los 11 colaboradores y los directivos sobre las
expectativas de los clientes, lo cual explica que los directivos no conocen lo que sus

clientes necesitan.

Villalba (2016) en su tesis Analisis de Calidad del Servicio y Atencién al Cliente
en azuca beach, azuca bistro y q restaurant, y Sugerencias de Mejora; esta
investigacion tuvo como objetivo: Analizar la calidad de servicio y atencion al cliente
de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible
implementacién de mejoras en los mismos. Objetivos Especificos: Determinar las
posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por parte del servicio que
obtienen. Establecer un diagndstico de la calidad de servicio y atencion al cliente que
ofrece cada uno de los restaurantes. Definir estrategias de mejora que permitan brindar
un servicio de calidad al cliente. La metodologia del estudio fue: tipo descriptiva, con
el objetivo de evaluar la calidad en el servicio y atencion al cliente de tres restaurantes:
Azuca Beach, Azuca Latin Bistro y Q restaurant, ubicados en la Plaza Foch sitio
turistico y de entretenimiento de la ciudad de Quito. Se obtuvo como resultado: una
propuesta de mejora tanto para el servicio como para el clima laboral, mismo que
permita alcanzar el éxito en el desempefio de las operaciones de los restaurantes. Se
concluyd que: en cuanto al uso del sistema de medicién de calidad empleado, se pudo

constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que se requeria obtener,



sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicion, como por ejemplo la
medicion del tiempo entre el cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de

recibo de su orden solicitada, que repercute en la percepcion del servicio otorgado.

Rivera (2019) en su tesis denominada La calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Greenandes Ecuador para optar por el Grado Académico de
Magister en Administracion de Empresas de la Universidad de Santiago de Guayaquil;
el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general evaluar la calidad del
servicio ofrecido a través del Modelo Tedrico Servqual a fin de identificar la
satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador. La
metodologia empleada fue la siguiente: Para la adquisicion del conocimiento se aplicd
el esquema deductivo a través dela herramienta Servqual, con el que se midieron 5
dimensiones (tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia);
asi mismo la investigacion tuvo alcance descriptivo porque permitio la interpretacion
correcta de las percepciones y expectativas de la calidad el servicio, fue una
investigacion no experimental transversal ya que no hubo alteracion de variables. Con
respecto al instrumento utilizado fue modelo SERVQUAL, la técnica de recoleccién
de datos con la aplicacion de dos cuestionarios. La poblacion muestral estuvo
conformada por 336 clientes exportadores de la empresa, teniendo como muestra en
estudio a 179 clientes. Los resultados obtenidos producto de la investigacion fueron
los siguientes: Percepcidn, tuvo los siguientes resultados: Un 47% de los encuestados
estuvieron totalmente de acuerdo en que la empresa utiliza equipos de tecnologia
modernos, el 48% estuvo totalmente de acuerdo que la empresa cuenta con
instalaciones fisicas comodas, atractivas y modernas; asi mismo el 63% totalmente de

acuerdo que los empleados de la empresa estan siempre bien uniformados y con una
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apariencia limpia y agradable; un 60% esta totalmente de acuerdo con la informacién
que recibieron acerca de los materiales asociados al negocio tales como itinerarios,
bookings, cotizaciones; un 46% estan en desacuerdo con la fiabilidad del servicio, el
17% estan bastante en desacuerdo con respecto a la resolucion de problemas por parte
de laempresa, el 28% de encuestados estuvo en desacuerdo con las respuestas a tiempo
desde la primera vez, el 34% estdn en desacuerdo con respecto a la entrega de
documentos de exportacién a tiempo, por otro lado el 33% manifestaron estar en
desacuerdo acerca de la culminacion de servicios en tiempo promedio. ElI 38% se
encontraron bastante en desacuerdo con respecto a que la empresa mantiene informado
a los clientes en lo referente a la ejecucion de los servicios (revision de costo locales);
el 26% de encuestados estuvieron en desacuerdo y un 26% no estan de acuerdo ni en
desacuerdo con respecto a la prontitud de los servicios, un 47% de encuestados
estuvieron totalmente de acuerdo en que la resolucién de problemas por parte de la
empresa si estan dispuestos a ayudarlos; el 31% estuvieron bastante de acuerdo en que
los empleados de la empresa estan ocupados para responder sus requerimiento, con
respecto a la seguridad que sienten los clientes trabajando con la Empresa Greenandes
Ecuador el 29% expresd estar totalmente de acuerdo.; con respecto a la amabilidad y
respeto de los clientes un 34% indicaron sentirse totalmente de acuerdo, los empleados
deben tener conocimiento naviero para responder las preguntas un 41% expresaron
estar totalmente de acuerdo, un 44% indicaron estar totalmente de acuerdo en que los
empleados inspiran confianza. Con respecto a la atencion personalizada un 53% se
mostraron totalmente de acuerdo; el 44% estuvo totalmente de acuerdo en que la
empresa si se preocupa por cuidar los intereses de los clientes, en cuanto a la atencion

de necesidades especificas un 47% estuvieron totalmente de acuerdo, en cuanto a la
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amabilidad y el buen trato un 48% se mostraron totalmente de acuerdo, en lo referente

a los horarios el 47% se encuentro bastante de acuerdo.

Variable 2. Gestion de calidad

Sanchez (2017) en su tesis Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el
restaurante pizza Burger diner de gyalan ,Zacapa, tuvo como objetivo general:
Evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan
, Y sus objetivos especificos fueron Calcular el indice de calidad del servicio con el
método ServQual, y Determinar la brecha de insatisfaccion de los clientes, segln la
diferencia entre las expectativas y percepciones, Realizar una evaluacion 360°, y para
conocer las percepciones de los colaboradores y directivos del restaurante. La
metodologia fue disefio no experimental y transversal, descriptivos con una poblacion
de 1,446 donde se aplic6 una muestra de 70 clientes llegando a los siguientes
resultados: El 24% de los clientes dijo visitar el restaurante una vez cada dos semanas.
El 42% de los clientes encuestados dijo haberse enterado de Pizza Burger Diner a
través de otros medios de comunicacién (redes sociales y comunicacion de boca a
boca). EL 42% de clientes que visitan el restaurante, son procedentes de las aldeas de
Gualan, las percepciones, que representa lo que el cliente recibe del servicio (5.53
promedio). Llegando a las siguientes se evallo la calidad del servicio al cliente en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualan, a traves de la valoracion de expectativas y

percepciones, segun el método ServQual para calidad de servicio.

Lopez (2018) en su tesis Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, plante6 como objetivo: Determinar

la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccién de los clientes del Restaurante
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Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el
disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. La metodologia de la
investigacion es mixto-cualitativo. Para la recoleccion de datos se trabajo con una
poblacion conformada por los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s en un
periodo de recoleccion de informacion de datos de una semana, mientras que la
muestra estuvo compuesta por 365 clientes, a quienes se les aplico un cuestionario de
25 preguntas mediante la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados:
El 50% de los clientes son de género masculino, el 70% estd de acuerdo que las
instalaciones son visualmente atractivas en el restaurante, el 67% esta de acuerdo que
el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y
atractiva, el 49% no esta de acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene
una apariencia adecuada y pulcra, el 70% esta de acuerdo que la comida brindada en
el restaurante luce apetitosa, el 68% no esta de acuerdo ni en desacuerdo que los
utensilios, bandejas y cubiertos con los que se ingiere la comida son prestados con
adecuado estado de limpieza, el 40% no esta de acuerdo que cuando se tiene alguna
queja o problema el personal del restaurante se muestra sincero, el 48% no esta ni en
acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el servicio desde
la primera vez, el 46% no esta ni en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal cumple
con los horarios establecidos, el 47% esta de acuerdo que el personal del restaurante
Rachy’s le comunica cuando no va a presentar sus servicios, el 41% no esta de acuerdo
que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio rapido, el 40% no esta de acuerdo que
los empleados del restaurante siempre estan dispuestos a ayudarlos, el 40% no esta de
acuerdo que el personal del restaurante les comunica como es el proceso para ser

servidos, el 39% esta de acuerdo que el comportamiento del personal del restaurante
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le inspira confianza, el 41% no est& de acuerdo que los empleados del restaurante son
amables, el 47% no esta de acuerdo que el personal tiene conocimientos suficientes
para responder sus preguntas, el 47% no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo que se
ofrece informacion detallada sobre el mend diario y normas en las instalaciones del
restaurante, el 46% no estan de acuerdo que el personal del restaurante le brindan una
atencion personalizada, el 46% no esta de acuerdo que el restaurante ofrece horarios
de servicios convenientes a las necesidades de los clientes, el 44% no esta de acuerdo
que el personal del restaurante se muestra perceptivo ante sus inquietudes y
sugerencias, el 36% no estan de acuerdo que el restaurante comprende las necesidades
alimenticias de sus clientes, el 79% no se encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo
con respecto a su satisfaccion hacia el servicio del restaurante, el 88% se encuentra en
una posicion intermedia con respecto a sus sentimientos hacia el servicio que presta
actualmente el restaurante, el 39% no est& de acuerdo que el restaurante cumple con
sus expectativas, el 87% no esta ni acuerdo, ni en desacuerdo en aumentar el pago que
se realiza a cambio de mejoras del servicio, el 87% no esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo en si recomendaria el restaurante Rachy’s a otras personas. Se concluyé
que, referente al marco tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad,
calidad del servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de
medicion de servicio, en donde se observo que es necesario tener una evaluacion de
calidad de servicio que permita controlar correctamente las actividades de la empresa.
Asi como reducir las falencias del servicio para obtener mayores beneficios

econémicos.

Escobar y Goyes (2019) en su investigacion Estudio de modelos de gestion de

calidad en restaurantes del canton playas, provincia del Guayas, tuvo como problema
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general: Analizar los procesos de gestion de calidad de los restaurantes del canton
playas, provincia del Guayas; la metodologia utilizada fue de disefio descriptivo -
transversal. Para la recopilacién de datos se trabajé con una poblacion compuesta por
los clientes de los distintos restaurantes seleccionados durante el periodo conformado
por los meses de mayo, junio y julio del 2019, mientras que como muestra se considerd
a 382 clientes, a quienes se les aplico un cuestionario de 26 preguntas mediante la
técnica de la encuesta Obteniendo los siguientes resultados: El 55,50% corresponde a
una edad de entre 18-32 afios de edad, el 56,28% pertenece al sexo masculino, el
69,61% manifiesta sentirse parcialmente en desacuerdo con que el restaurante cuenta
con maquinas, equipos de apariencia moderna y atractiva, el 76,96% se encuentra
totalmente de acuerdo con que las instalaciones del comedor son visualmente
atractivas, el 80,10% indica sentirse de acuerdo con la apariencia adecuada y pulcra de
los trabajadores, el 39,79% manifiesta que se encuentra parcialmente de acuerdo con
que la comida brindada en el comedor luce apetecible, el 39,79% esta parcialmente de
acuerdo con que los utensilios con los que ingieren los alimentos se encuentran
higiénicos, el 39,79% se encuentra parcialmente de acuerdo con que el personal
muestra interés ante una queja por parte del cliente, el 38,22% se encuentra totalmente
de acuerdo con que el mismo personal atiende al cliente durante todo el proceso de
servicio, el 38,74% indica estar parcialmente en desacuerdo con el cumplimiento de
los horarios establecidos, el 64,40% manifiesta sentirse de acuerdo con la
comunicacion del restaurante cuando no puede prestar el servicio que brinda con
normalidad, el 52,88% se encuentra totalmente de acuerdo con la rapidez en el servicio
brindado por el restaurante, el 80,10% se encuentra parcialmente de acuerdo con que

el personal este siempre dispuesto a ayudar, el 52,88% se encuentra totalmente de
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acuerdo con la comunicacion oportuna del proceso por parte de los empleados del
restaurante, el 64,40% manifiesta sentirse parcialmente en desacuerdo con el
comportamiento del personal que se encuentra en el comedor y la confianza inspirada,
el 45,55% sefala sentirse parcialmente en desacuerdo con la amabilidad brindada por
los empleados del restaurante encuestado, el 79,06% se encuentra parcialmente de
acuerdo con el nivel de conocimientos de los empleados del restaurante para poder
responder las preguntas realizadas por los clientes, el 52,88% se encuentra totalmente
de acuerdo con la informacion detallada, asi como el menu diario y las normas de las
instalaciones del restaurante, el 63,35% indica sentirse parcialmente en desacuerdo
con la atencion personalizada brindada por el personal, el 59,16% se encuentra
totalmente de acuerdo con los horarios de servicio conveniente para los clientes, el
80,10% se encuentra parcialmente de acuerdo con la capacidad del personal del
restaurante para recibir inquietudes y sugerencias, el 80,10% manifiesta sentirse de
acuerdo con la comprension del restaurante por satisfacer las necesidades alimenticias
de los clientes, el 51,83% se encuentra totalmente de acuerdo con la satisfaccion de
los clientes luego del uso del servicio brindado por el restaurante, el 80,10% se
encuentra parcialmente de acuerdo con el confort debido al servicio que presta
actualmente el restaurante, el 59,16% se encuentra totalmente de acuerdo con el
cumplimiento de las expectativas del consumidor en relacion al servicio prestado, el
59,16% que se encuentra totalmente de acuerdo con aumentar el pago de los productos
y servicios con la finalidad de realizar mejoras en el servicio brindado, el 80,10%
manifiesta sentirse de acuerdo con la recomendacion hacia el uso del restaurante a
otras personas. En conclusion, se determind que en el canton playas, provincia de

Guayas se puede identificar el nivel de competitividad caracterizado por la apertura de
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restaurantes que implementan un modelo de gestion que permite brindar un correcto

servicio al cliente y gestion de calidad de los alimentos que se brindan en el mismo.

Antecedentes nacionales

En este trabajo se entiende por antecedentes nacionales a todo trabajo de investigacion
realizado por cualquier investigador en cualquier ciudad del Perd, menos la regién
Ancash — Provincias; sobre aspectos relacionados con nuestro objeto de estudio.

Revisando los antecedentes se ha podido encontrar lo siguiente:

Variable 1. Atencién al cliente

Villacorta (2019) en su trabajo Gestion de la calidad en atencion al cliente y
plan de mejora en las micros y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurante, urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencidn al cliente y plan de
mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante
Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. La investigacion fue tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio transversal — no experimental y disefio descriptivo. La poblacién
estuvo integrada por 11 restaurantes de la Urbanizacion Los Jardines, Trujillo, a los
cuales se les aplicd una cuestionario y se obtuvieron los siguientes resultados: el
55.00% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 64.00% son varones, el 55.00%
tienen superior universitario, el 82.00% de los representantes son duefios, el 45.00%
cuentan con tiempo de permanencia de 7 a mas afios, el 55.00% de las MYPE
permanecen mas de 7 afios en el mercado, el 91.00% tienen de 1 a 5 trabajadores, el
100.00% de las MYPE son creadas para generar ganancias, el 45.00% conocen el

término gestion de calidad a la misma vez el 45.00% tienen cierto conocimiento de
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gestion de calidad, el 100.00% conocen lo que es la atencion al cliente, el 82.00%
tienen dificultad de los trabajadores no se adaptan a los cambios, el 82.00% miden el
rendimiento del personal a través de la observaciéon, el 100.00% si contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio a través de la gestion de calidad, el 82.00% sefiala que
brindan una buena atencién al cliente y el 73.00% considera que la mala atencion se
genera por una mala organizacion de los trabajadores. Finalmente se concluye: En
conclusiones la mayoria de los representantes de las Mypes nos confirman que la mala
atencion es a causa de la mala organizacion de los trabajadores, la mayoria de los

representantes de las Mypes brindan buena atencion al cliente.

Horna (2017) en su estudio de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de articulos
de ferreteria, de la ciudad de Otuzco 2016; que tiene como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria, de la
ciudad de Otuzco 2016. El disefio de la investigacion fue no experimental, de corte
transversal y descriptivo, para obtener informacion trabajaron con una poblacién y
muestra de 10 MyPE. Las cuales se le aplicaron el instrumento cuestionario y la técnica
de la encuesta. Llego a los siguientes resultados: En cuanto a los datos generales, el
40% de los representantes tiene de 50 a mas afios, el 70 % son del género masculino,
el 50 % cuenta con grado de instruccion técnica. Con respecto a las MyPE, el 50 % de
las MyPE tienen entre 0 a 5 afios de permanencia en el mercado, el 60 % cuentan con
1 trabajador, el 60 % se formd por emprendimiento y el 60 % alquila su local. En
relacién a la variable, el 50 % de representantes desconoce el término gestion de

calidad y el otro 50 % lo conoce, el 80 % implantaria la gestién de calidad en sus
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negocios, el 80 % conoce a sus clientes, el 70 % no realiza seguimiento a sus clientes
y el 70 % de MyPE se demora 10 minutos en realizar una entrega. Se concluye que:
En su minoria los representantes de las MyPE tienen de 50 afios a mas, siendo personas
que no tendrdn mucha disposicién a los cambios y ademés las empresas son sélidas
dado la experiencia de los duefios. Con respecto a los representantes la mitad cuentan
con grado técnico lo que significa que estan preparados y posiblemente predispuestos
para los cambios y mejoras, asi mismo las MyPE cuentan con una permanencia de 5
afios a méas dentro del mercado acumulando experiencia, una amplia cartera de clientes
y una rentabilidad estable, de igual manera no conocen el termino gestion de calidad,
pero la otra mitad si. A su vez, la mayoria de representantes son del sexo masculino
debido a que se requiere mayor empleo de fuerza y esta acorde a sus caracteristicas
fisicas, del mismo modo se abastecen en sus actividades con un solo trabajador, de
igual manera formaron 13 sus empresas a modo de emprendimiento esto nos demuestra
que en la ciudad de Otuzco hay personas que identifican las oportunidades tomando
decisiones propias de emprendimiento y organizando sus recursos propios para asi
emprender su empresa, sobresalir y mejorar la estabilidad econémica; ademas en su
mayoria los representantes alquilan locales, pero no le hacen seguimiento postventa
para constatar si estos quedan totalmente satisfechos con la atencion y por ultimo no
demorar mas de 10 minutos en entregar un producto demostrando asi eficiencia,
brindandole una satisfaccion plena al cliente. En su gran mayoria los representantes
tienen pensado implementar el uso de la gestion de calidad para asi mejorar su servicio

y atencion al cliente, del mismo modo conocen a sus clientes.

Meza (2017) en su estudio de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque

de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
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bodegas, distrito de Satipo, afio 2017; que tiene como objetivo general: Determinar
las Caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro bodegas, distrito de Satipo, afio 2017.
Cuenta con un disefio de investigacién no experimental, transversal y descriptivo.
Trabajo con una poblacién de 57 MyPE y una muestra de 50 MyPE. Para obtener
informacion aplico la técnica de la encuesta y como instrumento al cuestionario. Llego
a los siguientes resultados: Con respecto a las caracteristicas de los representantes de
las MyPE del sector comercio rubro bodegas en el distrito de Satipo, nos indica que el
50% tienen de 30 - 44 afios de edad, también se observa que el 80% son mujeres, es
decir que la responsabilidad recae en la mujer, asi mismo, se observa que del total de
entrevistados el 70% tienen secundaria. Referentes a las MyPE, el 50% tiene de 6 a
mas afos en el rubro y también se observa que el 90% de las bodegas tiene entre 1 a 4
trabajadores; asi mismo, se observa que el 90% de MyPE no tiene trabajadores
registrados en planilla. EI 80% de los representantes desconocen alcances de una
gestion de calidad. EI 100% de representantes estan interesados en mejorar
continuamente el servicio que brinda, el 100% de los representantes estan de acuerdo
en aplicar una gestion de calidad, el 80% no capacita a su personal para mejora la
realizacion de tareas, el 60% no ha realizado una evaluacion para mejorar su nivel de
servicio en atencion al cliente y el 100% que los precios son comodos. El 90% de los
representantes mencionaron que los productos estan bien distribuidos y accesibles para
ubicarlo con facilidad. ElI 100% transmiten confianza y son amables con los clientes.
El 100 % representantes sefiala que muestra un sincero interés para solucionar
problemas que tuvieran los clientes, el 100% manifestaron que ofrecen un servicio

rapido a sus clientes. Se concluye que: Con respecto a los representantes la mitad son
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personas adultas, con objetivos y metas trazadas que cuentan con empresas solidas
dado a los afios de experiencia, tienen de 6 a méas afios en el rubro obteniendo
experiencia y una clientela fiel. En su mayoria cuentan con educacion secundaria
teniendo ciertos limites y resistencia al cambio, de igual modo no evalla la atencion
brindada desconociendo asi las posibles fallas cometidas. En su gran mayoria los
representantes son del género femenino, de igual forma las MyPE prefieren trabajar
con poco personal acorde al rubro y las actividades realizadas, ademas sus trabajadores
estan registrados en planilla, del mismo modo el personal no recibe ninguna
capacitacion sobre temas relacionados a la MyPE, asi mismo aplican una buena
distribucion y acceso de los productos para una mejor y rapida ubicacion. En su
totalidad los representantes estan dispuestos a mejorar continuamente el servicio
brindado queriendo aplicar nociones de la gestion de calidad, para asi transmitir
amabilidad, confianza y un servicio rapido cumpliendo con la satisfaccion de los
clientes; de igual forma los representantes sefialan que cuando se presenta algun tipo
de inconvenientes muestran interés y dan solucion, mostrando asi eficiencia en su

servicio.
Variable 2. Gestion de calidad

Ponce (2018) en su trabajo Caracterizacion de la gestién de la calidad en el
servicio al cliente para las PyME en el area de servicio de restaurantes rurales del
distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna del periodo 2017, presentado en la
Universidad Catdlica de Los Angeles Chimbote. Su objetivo general fue describir las
caracteristicas de gestion de calidad de los servicios de atencién al cliente para
pequefias y medianas empresas en areas rurales del distrito de Pocollay, la provincia y

la region de Tacna en 2017. La investigacion se desarrollé utilizando un modelo no
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experimental - transversal y descriptivo para recopilar informacion. Tuvo una muestra
y una poblacion de 16 MYPE para los cuales se utilizé un cuestionario de 14 preguntas
y se obtuvieron los siguientes resultados: El 81.25% aplica una gestion de calidad, el
56.25% utiliza la mejora continua como técnica moderna de gestién empresarial, el
56.25% considera como prioridad para determinar la calidad en su empresa la calidad
del producto, el 43.75% considera la amabilidad y buen trato como prioridad ante sus
clientes, el 75% considera la competitividad al momento de contratar personal, el
93.75% no realiza capacitaciones sobre atencion al cliente, el 68.75% cree que una
atencion de calidad contribuye en el aumento de ventas y el 56.25% considera que sus
empresas cuentan con un buen clima laboral. Finalmente las conclusiones son: la
mayoria de las MYPE encuestadas estan aplicando una gestion de calidad usando la
técnica de mejora continua, y considera que la amabilidad y buen trato contribuye al

aumento de las ventas en su negocio.

Briones (2017) en su tesis Gestion de Calidad bajo el Enfoque de Atencion al
Cliente en las Mypes del Sector Comercial Boticas del Distrito San Juan Bautista -
Iquitos, Afo 2017; teniendo como objetivo principal: Determinar si las mypes del
sector comercial boticas del distrito de San Juan Bautista, se gestionan con un enfoque
de atencion al cliente. Cuya metodologia de estudio fue: tipo no experimental,
descriptivo, correlacional. En dicha investigacion se aplico un cuestionario
estructurado de 22 preguntas a traveés de una encuesta, de la cual se obtuvo los
siguientes resultados: Respecto al emprendedor: estan en el rango de 29 a 39 afios
(50,0%) y 40 a 49 afios (40.0%); destaca el géenero femenino (60,0%); instruccién
superior (60.0%). Respecto a la empresa: 80,0% de las mypes estan formalizadas;

80,0% constituidos como persona juridica y ven como principal interés de la
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formalizacion el “acceso a crédito bancario” (70,0%). Respecto a la gestion y atencion
al cliente: 60,0% tiene definido un plan de negocio; 90.0% no definieron mision, vision
y valores; el 40,0% indica que la capacitacion no es prioridad; solo el 30,0% tiene un
protocolo de atencion al cliente y no consideran la aplicacion de las sugerencias de los
clientes (80.0%). Sin embargo, los entrevistados suponen que una gestion con enfoque
al cliente contribuye a: “clientes satisfechos” (60.0%,) “posicionamiento” (20.0%) y
“nuevos servicios” (20%). Finalmente, los emprendedores del sector comercial boticas
consideran que los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion (80.0%). Asi
mismo, indicaron que las prioridades de su negocio son: la rentabilidad 60,0%, stock
30,0% y mejorar experiencia de servicio del cliente 10.0%. Se concluyé que: La
gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente es un proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de recursos organizacionales para alcanzar

determinados objetivos de manera eficiente y eficaz.

Pérez (2017) en su tesis Gestién de Calidad en el Servicio al Cliente de las
Micro y Pequefias Empresas, rubro Cafeterias del distrito de Villa Rica, Oxapampa,
Pasco, afio 2016; tuvo como objetivo general: Analizar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en el servicio al cliente de las Micro y pequefias empresas,
rubro cafeterias del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016. El disefio de
investigacion que utilizd fue No experimental, transversal y descriptivo. Con una
poblacion constituida por 10 Micro empresas de este rubro y utilizd una muestra
dirigida al total de la poblacion. Obtuvo los siguientes resultados: ElI 60% de los
representantes de las Mypes son propietarios de sus empresas. ElI 40% de los
representantes tienen entre 1 a 3 afios de ocupacion en el cargo. ElI 60% de los

encuestados tienen entre 18 a 30 afios de edad. El 50% son de género masculino. El
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60% tienen un grado de instruccion de educacion superior no universitario. EI 70% de
las Mypes tienen entre 4 a 5 afios de permanencia en el mercado. El 70% de las Mypes
cuentan desde 1 a 3 trabajadores. El 50% de las Mypes cuentan con personal
colaborador familiar y externo. 80% tienen conocimiento del término gestion de
calidad. EI 70% de los encuestados si aplican la gestion de calidad en el servicio al
cliente. Asimismo, llego a las siguientes conclusiones: La mayoria de los
representantes son personas jovenes ya que sus edades fluctdan entre 18 a 30 afios de
edad, la mitad de los encuestados son de género masculino, la otra de género femenino
y la mayoria de estan cuentan con un grado de instruccion de nivel no universitario.
La mayoria de las Mypes han posicionado la calidad de sus productos, teniendo como
efecto la fidelizacion de clientes. La mayoria de estas Mypes cuentan con 1 a 3
colaboradores que generalmente son eventuales. La mayoria de los representantes
tienen conocimiento acerca del término gestion de calidad, de igual manera la gran
mayoria consideran que una buena gestion de calidad genera una mejora continua en

la empresa.

Antecedentes regionales

En este trabajo se entiende por antecedentes regionales a todo trabajo de investigacion
realizado por cualquier investigador en cualquier ciudad de la regién Ancash —
Provincias, menos cualquier ciudad de la provincia de Santa, distrito de Chimbote;
sobre aspectos relacionados con nuestro objeto de estudio. Revisando los antecedentes

se ha podido encontrar lo siguiente:
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Variable 1. Atencién al cliente

Antinez (2017) en su investigacion Gestion de calidad en Atencion al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad
de Huarmey, 2016; tuvo el siguiente problema: ;cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 20167, a
su vez se planted el siguiente objetivo general: determinar las siguientes caracteristicas
de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurante, en la ciudad de Huarmey, 2016. La metodologia
que se utilizo fue disefio no experimental, transversal — descriptivo. Se realizd un
encuesta a 22 restaurantes de la ciudad de Huarmey y se llegd a los siguientes
resultados: el 73.00% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 64.00% son
varones, el 46.00% cuentan con estudios superiores, el 64.00% de las MYPE cuentan
de 1 a 4 trabajadores, el 68.00% de las MYPE estan de 0 a 3 afios en el mercado, el
59.00% de los representantes si conocen una gestion de calidad, el 36.00% priorizan
el buen trato a los clientes, y el 55.00% manifiesta que no capacita a los colaboradores
en atencion al cliente. Se concluye que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son
personas adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50, son de género masculino, con
un grado de instruccién superior. La mayoria de los representantes manifiestan que
estan aplicando una gestion de calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi
mismo para determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la planificacion de
sus actividades. En cuanto al personal la mayoria de los micros empresarios contratan

a sus colaboradores no precisamente por su competitividad, sino que prefieren dar la
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oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en un negocio familiar, de la misma
manera en su mayoria los representantes no consideran importante la capacitacion,
puesto que no lo aplican con sus colaboradores. En cuanto a la atencion al cliente, la
mayoria de las MYPE tienen como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una
atencion de calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la

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

Salazar (2016) en su trabajo de investigacion Caracterizacién de la capacitacion
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
de hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz, 2016; el presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general describir las principales caracteristicas de la
capacitacion en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hoteles de tres estrellas del Distrito de Huaraz; 2016. Para el desarrollo
del presente trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de investigacion descriptiva cuantitativa
y disefio transaccional. Para el recojo de informacion se identificd una poblacion de
18 empleados, de los cuales se considerd una muestra de 95 empleados, de los cuales
se hizo un cuestionario de 15 preguntas por medio de la encuesta, por lo cual se obtuvo
los siguientes resultados: El 31,82% manifestaron que los conocimientos de los
empleados son limitados para contestar las preguntas de los clientes, 27,3% expresaron
que regularmente el personal es capaz de escuchar y responder acertadamente a las
opiniones de los clientes y el 38% indicaron que muy pocas veces el personal del hotel
culmina el servicio en el tiempo prometido. Finalmente se concluye que en los hoteles
del distrito de Huaraz existe deficiencia sobre la capacitacion en atencién al cliente por
consiguiente existe un grupo de clientes insatisfechos con la atencién brindada,

mientras la otra parte optan por retirarse del establecimiento sin adquirir servicio.
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Medina (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y atencion
al cliente en las MYPE rubro pollerias del Distrito de Vice — Sechura Afio 2018,
planted como objetivo: Conocer qué caracteristicas tiene la Gestion de calidad y
atencion al cliente en las MYPE rubro Polleria, Distrito de Vice — Sechura, afio 2018.
La metodologia empleada para la investigacion fue de tipo cuantitativo - nivel
descriptivo - disefio no experimental - transversal. Trabajo con una poblacién de 3
Mypes y una muestra de 12 trabajadores. Para la recoleccion de datos se selecciond
como instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta, la misma que estuvo
estructurada por 29 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 100% de los
encuestados afirmaron que si consideran importante el enfoque al cliente, el 75% de
los datos recolectados informd que si consideran al cliente como una expectativa
elevada respecto al servicio, el 75% de los trabajadores sostuvieron que si consideran
que el liderazgo que se ejerce en la empresa prioriza el servicio al cliente, el 75% de
los trabajadores encuestados afirman que si utilizan en la empresa recursos
tecnoldgicos orientados a servir al cliente, el 75% afirman que si utilizan recursos
tecnoldgicos de alta calidad, el 50% de los trabajadores manifiestan que Si tienen una
buena relacion entre sus compafieros, el 58% de los empleados si se sienten
comprometidos con la prestacion del servicio al cliente, el 75% de los clientes a veces
comunican sus incomodidades, el 58% de los trabajadores manifestaron que a veces
se toman en cuenta las quejas de los clientes, el 50% de los trabajadores afirmaron que
a veces realizan el trabajo en forma conjunta al realizar las actividades para brindar el
servicio, el 75% de los trabajadores manifestaron que no tienen manuales de atencion,
el 67%, manifestaron que si deben cumplir con estandares de desempefio, el 50% de

los representantes mide la productividad de sus trabajadores, el 100% de los
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trabajadores encuestados indican que las actividades se planifican semanalmente, el
100% considera importante la planeacion de actividades para el logro de los objetivos
de la empresa, el 57% brindan promociones de productos, 68% de clientes reciben
trato preferencial, 81% de los encuestados si frecuentarian el lugar después de haber
consumido en la MYPE, el 84% de los clientes manifestaron que si les brindan precios
adecuados, el 63% de los clientes encuestados manifestaron que es regular la atencion,
el 78% de los encuestaron Si recomendarian el lugar, el 56% afirma que a veces hay
comunicacion fluida entre trabajador-cliente, el 82% de los clientes encuestados segln
la muestra si perciben que hay conocimiento del personal sobre el plato a adquirir, el
100% de los encuestados si consideran que se debe implementar el servicio delivery,
el 51% de clientes encuestados sefialan que si les brindan variedad de productos, el
79% si ha obtenido los precios adecuados como cliente, el 87% indica que solo a veces
hay rapidez de atencidn, el 76% si ha percibido una atencidn personalizada y suficiente
por parte del personal, el 79% de los clientes manifest6 que si percibe un ambiente de
calidad y profesionalismo. Como conclusion se determiné que la gestion de calidad,
en cuanto a principios consideran importante el enfoque al cliente, el liderazgo,
participacién del personal, el enfoque basado en procesos, en cuanto a mejora
continua: consideran importante en su totalidad la planeacion para lograr los objetivos,
por otro lado, respecto a atencion al cliente: se destacé la importancia a través en la
fidelizacion y valoracion de los clientes, y se identificO estrategias para mejorar el
servicio, implementando canales de atencion, comunicacion, y satisfacer las
necesidades de los clientes. Por tanto, se concluyo que en los trabajadores, asi como
en los clientes debe existir una estrecha relacion en el producto ofrecido y servicio

brindado, y la gestion de los recursos utilizados.
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Variable 2. Gestion de calidad

Cano (2016) en su presente investigacion Gestion De Calidad de la atencion al
cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro
Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016; la
investigacion tuvo como problema el siguiente: ¢ Qué relacidn existe entre la gestion
de calidad de la atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en
la ciudad de Huarmey, 2016? y como objetivo general: Determinar la relacion de la
gestion de calidad de la atencién al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y
pequeiias empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La
Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion fue cuantitativa, y para
el recojo de la informacion se escogid una muestra de 93 clientes del restaurante “La
Rinconada” de la ciudad de Huarmey, a quienes se le aplicd un cuestionario de 55
preguntas bajo el modelo de Likert, usando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los
siguientes resultados: EI 80% afirman que estan totalmente de acuerdo con el uso de
principios. El 50% estan parcialmente de acuerdo con el uso de canales de atencion.
El 66% estan totalmente de acuerdo con la atencion al cliente. El 43% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo con la gestion de las quejas. EI 78% estan totalmente de
acuerdo con el producto y el 51% con la resolucién de conflictos, el 58% con la
orientacion al cliente, el 50% con el cumplimiento de los requisitos del cliente, el 72%
con el bienestar que brinda el restaurante, asi mismo el 73% también estan totalmente
de acuerdo con el mantenimiento de relaciones con los clientes. Las conclusiones

fueron las siguientes: el 43% afirma que el nivel de atencidn al cliente es excelente, el
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72% afirma que el nivel de satisfaccion es excelente, Si existe relacion entre las

variables dado la prueba chi-cuadrado de 71.058 que es mayor a 9.490.

Dominguez (2019) en su estudio Gestion de calidad con el uso de la atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro botica, en la
cadena de Chavin Farma, de la ciudad de Huarmey, 2018, con su objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de la Atencion al
Cliente en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro botica, en la
cadena de Chavin Farma, de la Ciudad de Huarmey, 2018. El disefio de investigacion
fue no experimental — transversal —descriptivo. Tuvo una poblacién de 6
establecimientos, en la cual se determino la muestra dirigida a 2 establecimientos, asi
mismo se aplic6 un cuestionario de 16 preguntas. Obteniendo como resultado: el
62.50% de los representantes de las micro y pequefia empresa tienen entre 31 a 50
afios, el 100% de los representante tiene el grado de instruccidon superior no
universitario, el 75% de las mype se creo con el objetivo de mantener la estabilidad, el
100% de los representantes de las mype si conocen acerca de la Gestion de Calidad, el
100% aplican algunas técnicas para mejorar la Gestion de calidad, el 100% de los
representantes de las mype si conocen acerca de la Atencion al cliente, el 50% que el
trato de que se les brinda al cliente es bueno, el 62,5% estan capacitado para brindar
un buen servicio al cliente. Concluyendo que: los encargados de los establecimientos
de acuerdo a su edad ya tienen el conocimiento, la experiencia y la capacitad de poder
mantener aun su negocio ya que tienen 7 afios en el cargo que desempefia, asi mismo,
este negocio mantiene una trayectoria y buen posicionamiento en el mercado
competitivo, asi mismo, los representante mencionan de que si se aplica técnicas para

mejorar la gestion de calidad, también conocer la atencion al cliente, ademas la
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atencion que se le brinda a los clientes es bueno, y que capacitan a sus colaboradores

para que brinde un buen servicio al cliente.

Cordoba (2017) realizd un estudio acerca de Gestion de calidad en la
capacitacion de las Micro y pequefias Empresas, sector comercio, rubro venta
minorista de electrodomeésticos, ciudad de Casma, 2017; el objetivo logrado fue:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de las MYPE,
sector comercio, rubro venta minorista de electrodomesticos. El enfoque de
investigacion fue cuantitativo, tipo basico; con disefio descriptivo simple y
transeccional. La poblacional muestral fue igual a 30 representantes de MYPE de
electrodomeésticos, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento de medicién el
cuestionario estructurado. Resultados: Cerca del 60.00% de representantes tenian entre
18 y 50 afios, otros 70.00% contaban con instruccion superior no universitaria, el
60.00% de las MYPE, tenian mas de 3 afios de antiguedad; el 68% contaban de 1 a 5
trabajadores; el 78.00% valoraban la gestion de calidad, la mayoria conocia el término;
el 90.00% opinan que frecuentemente brindan el valor agregado, el 62% conocia la
técnica de las 5 S y los aplica en el negocio; el 70.00% de los encuestados valoraban
la capacitacion como inversion, el 80.00% desarrollan siempre capacitaciones para
poder atender con calidad al cliente, el 40.00% mencionan que no siempre mantienen
un dialogo sobre el servicio que se brinda, y el 100% de los encuestados consideraban
que toda capacitacion contribuye al mejoramiento de la rentabilidad empresarial.
Concluyd: Los representantes del comercio de electrodomésticos son adultos
mayormente varones, tiene estudios superiores no universitarios, aunque conocen la
técnica de las 5 S y la mayoria de los representantes se capacitaron antes de comenzar

con el negocio; asi como capacitacion a su personal.
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Antecedentes locales

En este trabajo se entiende por antecedentes locales a todo trabajo de investigacion
realizado por cualquier investigador en la provincia del santa, distrito de Chimbote;
sobre aspectos relacionados con nuestro objeto de estudio. Revisando los antecedentes

se ha podido encontrar lo siguiente:

Variable 1. Atencién al cliente

Véasquez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion
al cliente en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria,
Chimbote, 2016; planteo el objetivo General: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro polleria, del distrito de Chimbote, 2016. Llego a los siguientes
resultados: El 75,0% de sus representantes tienen de 31-50 afios de edad, EI 66,7% son
de género masculino, EI 75,5% tienen superior universitaria, EI 50,0% tienen de 7 a
10 mas afios en el rubro, El 83,3% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores, El 58,3% si estan aplicando una gestién de calidad, EI 75,0% considera
mas importante la amabilidad para la atencion al cliente, El 75,0% manifiestan que una
atencion de calidad contribuye al aumento de ventas, El 66,7% de los representantes
de las micro y pequefias empresas, sefiala que pocas veces atienden y dan solucion a
los reclamos de los clientes. Del estudio realizado se concluye que: La mayoria de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, la mayoria son de género masculino
y asi mismo la mayoria tienen grado de instruccion superior universitaria, tienen una
permanencia en el rubro de 7 a mas afos, la totalidad de las micro y pequefias empresa

son formales y en su mayoria cuentan entre 1 a 5 trabajadores, la mayoria considera
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que lo mas importante para la atencion al cliente es la amabilidad, asi mismo la
mayoria sefiala que brindar una atencién de calidad contribuye al aumento de ventas y
finalmente la mayoria indica que pocas veces atienden y dan solucion a los reclamos

de los clientes.

Séenz (2016) en su tesis La capacitacion en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos
hidrobiolégicos del A.H. Miraflores Alto — zona de reubicacion de la ciudad de
Chimbote, afio 2015; el objetivo del trabajo de investigacion fue: describir las
principales caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos
del A.H. Miraflores Alto — Zona de Reubicacion de la Ciudad de Chimbote, afio 2015.
Obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los representantes de las MYPE: EI 90%
de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestados tienen edad
promedio entre 31 — 50 afios, el 90% son del sexo masculino, el 90% tienen estudios
secundarios y superior universitarios, el 100% son duefios y el 90% tienen entre 4 a 6
mas afios desempefiando en el cargo. Respecto a las micro y pequefias empresas: El
90% de las micro y pequefias empresas tiene entre 4 a mas afios de permanencia en el
rubro, el 100% son formales, el 100% se cre0 para generar ganancia, el 90% tiene entre
1 a 3 trabajadores permanentes y el 90% tiene entre 1 a 3 trabajadores eventuales.
Respecto a la capacitacion: Los empresarios encuestados manifestaron que: el 60% se
ha capacitado en los Gltimos afios, el 60% se ha capacitado entre 1 a mas veces, el 80%
considera a la capacitacion como una inversién, el 80% capacitd a su personal en
atencion al cliente y el 80% sabe que la capacitacién permite reducir costos e

incrementar utilidades. Llegando a la conclusion que la mayoria (90%) de los
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representantes de las micro y pequefias empresas en estudio tienen edad que promedia
entre 31 a 50 afios, son de sexo masculino, tienen estudios secundarios y/o
universitarios, son los propietarios de dichas empresas y tienen de 4 afios a mas
desempefiandose en el cargo. La mayoria (90%) de las micro y pequefias empresas
tienen entre 4 afios a mas de permanencia en el rubro, son formales, se crearon para
generar ganancias, tiene de 1 a 3 trabajadores permanentes y de 1 a 3 trabajadores
eventuales. La mayoria (60%) se ha capacitado en los ultimos afios, se ha capacitado
entre 1 a méas veces, considera a la capacitaciéon como una inversion, capacito a su
personal en atencidn al cliente y sabe que la capacitacion permite reducir costos e

incrementar utilidades.

Tamara (2017) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad bajo el
modelo de servicio de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en los sectores A y B del
distrito de Nuevo Chimbote, afio 2016; aquel enunciado del problema fue el siguiente:
¢ Cudles son las principales las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo
de servicio de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector industrial
rubro elaboracion de productos de panaderia en los sectores A y B del distrito de Nuevo
Chimbote, afio 2016? Para dar respuesta al problema, se plante6 el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo de
servicio de atencion al cliente en las micro y pequerias empresas del sector industrial
rubro elaboracion de productos de panaderia en los sectores A y B del distrito de Nuevo
Chimbote, afio 2016. Realizada la investigacion se obtuvieron los siguientes
resultados: Respecto a los representantes: El 75% de los encuestados tiene de 51 afios

de edad a mas, el 75% son de sexo masculino, el 87.5% de los encuestados tiene grado
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de instruccion secundaria, el 100% son los propietarios y el 75% tiene de 6 afios a mas
en el cargo. .Respecto a la MYPE: El 75%tiene de 6 afios a més en el rubro, el 75%
tiene de 1 a 5 trabajadores, el 100% de los trabajadores de las panaderias son familiares
del propietario y el 100% fueron creadas con la finalidad de generar ganancias.
Respecto a la variable: EI 100% de las panaderias se planifican los objetivos de la
misma, el 100% no elaboran ni manuales de procedimientos ni organigramas, el 87.5%
de las panaderias se capacita en la elaboracién de panes y pasteles, el 87.5% evalla a
sus trabajadores mediante la medicién del rendimiento de ellos, el 100% de las
panaderias se afirma que se comparan los resultados del negocio con otras panaderias,
el 100% afirma que se recopila informacién de sus clientes, el 100% asegura que Si
comprenden las necesidades de sus clientes, el 100% de las panaderias se considera
que sus clientes prefieren su negocio por la buena calidad y el sabor de sus productos,
100%cree que sus clientes estan satisfechos con sus productos, el 75% de los
propietarios califican como buena la atencion al cliente brindada por sus
colaboradores, el 55% de los encuestados los motivos principales de satisfaccion del
usuario en este rubro son los horarios adecuados y el 75% de las panaderias, los
propietarios aseguran que la retroalimentacién con sus clientes le permite ganar mas
clientes. Es por ello y de acuerdo a sus resultados Ileg6 a las siguientes conclusiones:
En cuanto a los representantes: La mayoria de los representantes legales encuestados
tienen de 51 afios a mas, son de sexo masculino, tiene educacion superior no
universitaria, son los propietarios de panaderia y tienen de 6 afios a méas en el cargo
que desempefian. En cuanto a la MYPE: La mayoria de las micro y pequefias empresas
tiene de 6 afios a mas en el rubro, tienen de 1 a 5 trabajadores, los trabajadores son

familiares del propietario y fueron creadas con el objetivo de generar ganancias. En
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cuanto a la variable: Las panaderias planifican sus objetivos, no elaboran ni manuales
ni tienen organigrama, se capacitan en la elaboracion de panes y pasteles, evalla a sus
trabajadores midiéndoles el rendimiento, comparan sus resultados con otras
panaderias, recopilan informacion de sus clientes, se comprenden las necesidades de
sus clientes, ademas consideran que sus clientes prefieren su negocio por la buena
calidad y el sabor de sus productos, y que estan satisfechos con sus productos, aparte
de ello la atencion brindada es buena, los motivos principales de satisfaccion del
usuario en este rubro son los horarios adecuados y la retroalimentacion de las opiniones

de sus clientes les permite ganar mas clientes.

Variable 2. Gestion de calidad

Vasallo (2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencion al cliente, en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil, casco
urbano del distrito de Chimbote, 2016; tiene por objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de la calidad en la atencion al cliente, en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil, casco
urbano del distrito de Chimbote, 2016. En sus resultados obtenidos indica que: EI 69%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios, El 62%
de los representantes de las micro y pequefias empresas son de sexo masculino, El 54%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen grado de instruccion
superior no universitaria, EI 77% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son duefios, EI 69% de los representantes de las micro y pequefias empresas
vienen desempefiando en el cargo de 7 afios a méas, 85 % de las micro y pequefias
empresas tiene de 7 afios a méas de permanencia en el rubro, EI 69 % de las micro y

pequefias empresas tiene de 1 a 5 trabajadores, EI 62 % de las micro y pequefias
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empresas las personas que trabajan son familiares y el 38% son personas no familiares,
El 100% de las microempresas encuestadas respondieron su objetivo de creacion es
generar ganancia, El 92 % de las personas encuestados respondieron que si conoce el
termino de gestion de calidad, EI 100 % de los encuestados respondieron que una de
las técnicas que conocen es de atencion al cliente, El 61.5% de las personas
encuestados respondieron que tiene un aprendizaje lento para la implementacion de
gestion de calidad, 92% de las personas encuestadas dijeron que si contribuye la
gestion de calidad a mejorar el rendimiento del negocio, El 85 % de los encuestados
respondieron que Si ayuda la gestion de calidad a alcanzar las metas y objetivos
trazados en su empresa, El 100% de las personas encuestados de las micro y pequefias
empresas dijeron que si conocen el termino de atencién al cliente, EI 100% de los
encuestados dijeron si aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan a sus
clientes, El 54% de los encuestados la atencion que brindan es buena, El 62% de los
encuestados opinan que la mala atencion que se esta dando a los clientes es por una
mala organizacion de los trabajadores, EI 100 % de los encuestados dijeron si es
eficiente su empresa cuando atiende y da solucion a los reclamos de los clientes, El
100 % de los encuestados cree que la atencion al cliente permite el posicionamiento
de su empresa en el mercado. Como conclusion menciona que: La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias, estan siendo dirigidas por personas de 31 a 50
afios, son del género masculino, con grado de instruccidn superior universitaria, son
duefios y desempefian en el cargo de 7 afios amas, el tiempo de permanencia en el
rubro tienen de 7 afios a mas, tienen de 1 a 5 trabajadores, y las personas que trabajan
son familiares y su objetivo de creacion es generar ganancia, si conocen el término

gestion de calidad, ademas respondieron que conocen la herramienta atencion al
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cliente de gestion de calidad, tiene un aprendizaje lento para la implementacion de
gestion de calidad, aplican la técnica de la observacion para medir el rendimiento de
su personal, y Si contribuye la gestion de calidad a mejorar el rendimiento del negocio
y también ayuda a alcanzar las metas y objetivos trazados en su empresa, que si es

fundamental la atencion al cliente para que regrese al establecimiento el cliente.

Rubio (2016) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad, relacionado
con el servicio de atencion al cliente en la consulta externa de la Clinica Robles S.A.C.
Chimbote, 2016; el motivo de esta investigacion se genero por saber como es la calidad
de atencion en la consulta externa de la Clinica Robles S.A.C. para mejorar el servicio
y ser una empresa competitiva. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre Gestion de Calidad y los Factores
Demogréficos en la Consulta Externa de la Clinica Robles S.A.C., Chimbote, 2016.
Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 una investigacion de nivel relacional, con un
enfoque cuantitativo. Para la recoleccion se trabajé con unas muestras de 185 pacientes
atendidos en la Consulta Externa de la Clinica Robles S.A.C., durante los meses de
julio, agosto y setiembre del presente afio, a quienes se les aplic dos cuestionarios
uno referente a los factores demograficos mas las expectativas que tiene el paciente, y
el segundo referente a la percepcién de la atencion recibida, la técnica utilizada fue la
encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes resultados: la mayoria de los pacientes
son de sexo masculino (63.8%); el 43.2% registran una edad de 37 a 50 afios; mas de
la mitad (53.5%) indica tener estudio superior universitario; la mayoria de ellos (67%)
son trabajadores; el 62.2% son casados y mas de la tercera parte (33.4%) indican tener
un ingreso mensual mayor a 4000 soles; el 53.5% de los pacientes atendidos indican

estar insatisfechos con el servicio recibido. Las dimensiones de la Calidad de atencién
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gue muestran o0 presentan mayor satisfaccion son: Aspectos tangibles (66.5%) y
capacidad de respuesta (60%), y las dimensiones que presentan mayor insatisfaccion
son: Fiabilidad (56.8%) y Seguridad (56.8%). Entre la variable Calidad de atencion y
los factores sexo, edad, grado de instruccion, ocupacion, estado civil e ingreso mensual
familiar del paciente existe una relacion altamente significativa.

Jauregui (2017) en su trabajo de investigacién Gestion de Calidad en las Micro
y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los
héroes del distrito de Nuevo Chimbote 2014; tuvo como objetivo: Determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad en las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes del distrito de nuevo
Chimbote, 2014, utiliz6 como disefio de investigacion no experimental-transversal-
descriptivo, una poblacion de 26 micro y pequefias empresas pertenecientes al sector
servicio — rubro restaurantes y determind una muestra dirigida de 22 Mypes que
aceptaron participar en la investigacion. Obteniendo como resultado: EI 50% de los
representantes de las Mypes tienen una edad promedio de 18 a 30 afios. El 50% de los
representantes son de género masculino. El 37,5% de los representantes son los
duefos. El 37,5% de las Mypes tienen méas de 07 afios en el rubro. El 62,5% de las
Mypes tienen entre 1 a 3 trabajadores. ElI 100% de las Mypes tienen como objetivo
maximizar ganancias. EI 100% de las Mypes desconocen el término gestion de calidad.
El 75% de los representantes de las Mypes utilizan la técnica del liderazgo. EI 100%
de los representantes de las Mypes perciben en que aplicar la gestion de calidad ayuda
a lograr sus objetivos. Concluyendo que la totalidad de las micro y pequefias empresas
no conocen técnicas de gestion, los que conocen en su mayoria aplican el liderazgo,

por lo tanto, se puede decir que la mayoria de las Mypes si aplican gestion de calidad,
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pero desconocen el término, la totalidad tiene como finalidad maximizar ganancias
para apoyar a sus familias, la mayoria tienen una permanencia en el rubro de 07 afios,
esto les ha permitido posicionarse mejor, asi mismo en su mayoria cuentan entre 1 a 3
trabajadores, la mayoria de los representantes de las Mypes son jovenes ya que tienen
una edad que oscila entre 18 a 30 afios, cuentan con experiencia significativa en el
rubro, la mayoria son de género masculino, son ellos los emprendedores de sus
negocios y cuentan con estudios superiores no universitarios, finalmente son duefios

propios.
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2.2. Bases teoricas de la Investigacion:

Variable 1. Atencion al cliente

Serna (2017) planteo que la atencion al cliente es una herramienta muy
importante, por lo que la atencion al cliente es un conjunto de estrategias desarrolladas
por una empresa para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes externos
mejor que los competidores; por lo que sefiala que hay tres factores (elementos, fases,
clasificacion) y estan agrupados en la calidad de atencion al cliente. Con base a esta
definicion concluimos que el servicio al cliente es fundamental para el crecimiento del
negocio. Los microempresarios deben hacer todo lo posible para mejorar el servicio
ya que el objetivo es generar bienestar creando una percepcion positiva del servicio,
aumentando asi el valor de la empresa. Por lo tanto la atencion al cliente

independientemente del tipo de negocio debe alcanzar dos objetivos basicos:

- La relacién directa con sus clientes y el andlisis de su comportamiento para detectar

los puntos que precisan mejoras.

- La atencion de las reclamaciones de los clientes y la busqueda de soluciones y

compensacion por los incumplimientos en su caso.

Dimension 1. Elementos

Tarodo (2018) define sobre los elementos de la atencién al cliente los cuales

son:

Entorno: Es aquel que estd formado por todos los elementos fisicos y elementos
agregados para su puesta en funcionamiento. La opinidn que tienen los clientes es muy

importante si se quiere que tenga una buena sensacion de la empresa y eso es posible
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si el entorno es aceptable. Por ejemplo: Un edificio seria un elemento fisico y su

ambiente seria un elemento accesorio.

Organizacion: Es aguella que esta formada por todos los elementos inmateriales o
intangibles que se utiliza para despachar y satisfacer a los clientes. Por ejemplo: en una
empresa, uno de los elementos de la organizacién mas importantes es el departamento

de atencion al cliente.

Empleados: Son aquellas personas que forman parte de la empresa y que son muy
necesarias para relacionarse con los clientes. La imagen de la empresa dependera de la

imagen que los clientes tengan de los empleados de la empresa.
Dimension 2. Fases

Escudero (2017) define sobre las fases de la atencion al cliente los cuales son:
Indicadores

Acogida: Consiste en acoger al cliente en la empresa. Para ellos, hay que tener en

cuenta los siguientes aspectos:

- La imagen de la empresa es fundamental para que el cliente tenga una buena

acogida.

- El trato del cliente debe ser el adecuado, lo que implica que debemos ser correctos,

simpaticos, amables, etc.

El cliente debe estar comodo hasta que sea atendido por la persona correspondiente.
Por tanto, la empresa debe informar previamente de los aspectos que le hacen al cliente

estar mas comodos, estos aspectos son muy diversos y, entre otros, se encuentran el de

42



realizarle al cliente un servicio personalizado o tratarle de una determinada manera

segun el tipo de cliente que sea.

Seguimiento: Consiste en la espera que tiene que realizar el cliente hasta que sea
atendido por la persona correspondiente. Para ello, hay que tener en cuenta los

siguientes aspectos:

- Cuando el cliente espera, lo primero que tiene que hacer la persona que en ese
momento le atiende es decirle quien le va a atender, cuanto tiempo tiene que esperar y

la razén por la que debe esperar.

- Cuando la espera sea muy larga, la persona que en ese momento le atiende debe

hablar con el cliente de vez en cuando y preguntarle si necesita algo

Gestion: Consiste en atender las necesidades de cliente. Es el encuentro que tiene lugar

entre el cliente y la persona encargada de atenderle.

Para atender las necesidades del cliente, la persona encargada de atenderle debe
gestionarle y resolver las dudas que tenga el cliente y realizar una atencion
personalizada. Es muy importante escucharle con mucho cuidado para evitar que el

cliente se sienta incobmodo.

Despedida: Consiste en terminar con la conversacion que tiene el cliente y la persona
encargada de ofrecerle los servicios. Para ello, antes de despedirse, el prestador de
servicio debera haber resuelto todas las dudas que tenga el cliente, de tal manera que

este salga satisfecho de la empresa.
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Dimensién 3. Clasificacion de los clientes:

Tarodo (2018) las empresas cumplen la satisfaccion al cliente, por ello es

necesario tener conocimiento cuales son los diferentes clientes:

Indicadores

a) Clientes actuales; son aquellos clientes que realizan comprar de una forma
periddica, es decir que realizaron una compra reciente. Estos clientes ayudan a
las empresas a través de un volumen de compra actual, en otras palabras se
determina que ellos son los clientes que van a generar ingresos a la empresa en
la actualidad.

b) Clientes potenciales; son aquellos cliente que no suele realizar compras, sin
embargo estos son visualizados como clientes futuros, ya que tendra
necesidades de obtener un producto en cualquier momento. Estos clientes
podran dar lugar a un determinado volumen en las ventas futuras, ya sea en
corto, mediano y largo plazo, en otras palabras estos van a generar fuentes de

ingresos futuros.

Toda empresa cuenta con dos tipos de clientes, en la cual los clientes actuales son los
gue mantendran la fidelizacién y marca la diferencia antes otras empresas competitivas
y son ellos que realizan compra continuamente, en cambio los clientes potenciales son

aquellos clientes futuros ya que ellos en algin momento adquirira algin producto o un
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servicio, como también estos clientes podrian recomendar a otros clientes siempre

cuando se haya cumplido sus expectativas.

Dimensién 4.Tipo de Clientes:

Cabrera (2018) nos dice que para brindar un servicio al cliente debemos

conocer los tipos de clientes, los cuales son:

Indicadores

El impaciente: Cuando lo ayuda, mira su reloj, respira con dificultad por la boca o
golpea el suelo con los pies rapidamente como si estuviera apresurandonos, su
principal problema es que comenta que no tiene tiempo y que tiene prisa. Este cliente
es muy dificil de manejar ya que a menudo es frustrante tanto como que lo atiende

como para los demas.

El Lamentable: Es el que comienza a hablar con nosotros y piensa que es una sesion
de psicoterapia, donde nos cuenta todas sus malas experiencias que ha pasado en su

vida.

El amiguero: Muchas veces este cliente con una simple pregunta lo convierte en una
charla en la cual sin darnos nos quita el tiempo en la cual deberias seguir avanzando

en nuestro trabajo, puede ser muy invasivo.

El Enojén: Es un cliente que tiene una serie de cosas negativas que le pueden pasar

en el momento y que se ouede sulfurar y comenzar a hacer desatres dentro del
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establecimiento, a veces cuando nos pide ayude es de forma agresiva y que quiere que

le busquemos una solucion al problema que presenta.

El sabelotodo: Este tipo de cliente es quien se pone a nuestro lado para demostrarnos
que tal inteligente es, el problema es que si sabe mas que nosotros puede terminar
haciendo un problema porque va a exigir hablar con algin jefe para mostrar su

indignacion.

El flojo: No es que sea problematico si no es que este cliente ya que por su pereza
uede haver que perdamos el tiempo y esto conlleva a que los demés comensales

puedan reclamar y entre la incomodidad de las demas personas.

El negociador: Lo complejo de este cliente es que ya se al inicio o al final va a buscar
negociar para que le puedan dar algun descuento o devolucion por que buscara miles

de ideas con tal de que logre con su objetivo.

Se puede observar que hay distintos tipos de clientes por lo que es necesario que toda
empresa tenga que conocer a sus clientes y asi tener algunas estrategias para poder
tratar con ellos ya que se sabe que en cualquier negocio llega clientes de todo tipo y

debemos de estar preparado para todo

Variable 2. Gestion de calidad

Teoria de gestion de calidad

Cortés (2017) manifiesta que la gestion de calidad como un conjunto de
actividades o funciones generales de la direccion, los cuales determinan la politica de
la calidad, los objetivos y responsabilidades. Asi mismo se implantan por diferentes

medios como la planificacion, el control, mejora y aseguramiento de la calidad.
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Fontalvo (2016) la sefiala como un progreso de un sistema capaz de crear
procesos de transformacion y a través del tiempo va evolucionando constantemente
para llegar a niveles superiores de calidad es por ello que hay dos puntos
indispensables (Importancia y principios) la cual ayuda para el éxito de la empresa, asi

mismo diferenciarnos de la competencia. (p. 49)

Norma ISO 9001 (2015) define a la gestidn de calidad, como un conjunto de
acciones, planificadas y sistematicas, ya que esto va a proporcionar como un aporte de
ayuda para la confianza adecuada hacia un producto o servicio, en la cual esto va a
poder satisfacer tanto los requisitos sobre la calidad. Para un sistema de gestion de
calidad, se debe de verificar que este documentado ya sea con un manual de calidad o

con procedimiento a través de las auditorias.

Calidad

Arturo (2016) menciona que la calidad es un conjunto de caracteristicas de un
producto que sirve para satisfacer una necesidad y que cumpla la necesidad del

consumidor.

Cuando se habla de calidad se refiere a un “producto que es enfocado a un cliente para

que lo adquiera y a su vez pueda satisfacer esa necesidad que siente el cliente.

Gestion de Calidad

Riquelme (2017) afirma que es un conjunto de acciones que lleva a un mision

de solucionar un asunto.

Perez & Gardey (2020) nos dice que la gestion de calidad optimiza sus procesos

y su principal objetivo es acomodar la informacion de manera que los clientes puedan
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estar conformes con los productos ofrecidos y que ellos adquieren. Cuando un cliente
esta satisfecho da un beneficio a la empresa y asi puede generar ganancias, fidelizacion

de clientes, etc.

Los procedimientos de la gestion de calidad generan a los clientes seguridad y
confianza en la cual se puede elaborar un producto netamente para ellos teniendo en

cuenta la salud del consumidor y no dafiar el medio ambiente

Dimension 1. Importancia de la Gestion de Calidad

Destaca la importancia de la gestion de calidad como:

- La gestion de calidad nos ayuda a reducir la improvisacion, ya que esta
herramienta permite llevar una trazabilidad de todos los procesos de la
empresa, de tal manera que podamos saber en todo momento cémo actuar en
situaciones de funcionamiento normales, 6ptimas o adversas.

- La Gestion de calidad brinda una oportunidad clave, no solo para planificar,
sino también para establecer los mecanismos para el seguimiento, control y la
mejora continua de cada proceso.

- Através de la aplicacion eficaz del sistema, es posible alcanzar una estabilidad
en el desempefio de los procesos, lograr productos o servicios con cero defectos
desde la primera vez, reduciendo asi los costos, lo que se traduce a una alta
productividad y un importante ahorro de costos para la empresa. (Norma 1SO

9001)

Dimensidn 2. Principios de Gestion de Calidad

48



Gonzales (2015) nos dice que los principios que sustenta la norma ISO 9001
son: el enfoque al cliente, El liderzgo, EI compromiso de las personas, el enfoque de
los procesos el enfoque al cliente, la mejora, la toma de decisiones basada en

evidencias, la gestion de las relaciones.

Es importate que el negocio sepa de las gestiones que estan de moda ya que con ellos
si aplican en su empresa puedan obtener resultados buenos. Toda organizacion tienen
que saber los procesos fundamentales de la Gestion y Calidad ya que con ellos

proporcionan una excelente presentacion del producto y tener mas aceptacién de ellos.
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MARCO CONCEPTUAL.:

Polleria

Es aquel establecimiento o puesto en el cual se provee a los clientes con un servicio
alimenticio de venta de pollos comestibles. Una polleria es un espacio publico donde
cualquier persona puede acceder a é€l, y el servicio de alimentacién se otorga a los

clientes a cambio de un pago (Fundéu, s.f.)

Gestion de calidad

La Gestion de calidad, es denominada también como sistema de gestion de la calidad,
son aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre
si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacién en cuestion podra
administrar de manera organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara

enfocada hacia la mejora continua de la calidad (Ucha, 2022)

Atencion al cliente

Es brindar la mejor experiencia a la clientela, en la cual se toma en cuenta que es un
factor determinante para poder fidelizar a los clientes y asi pueda aumentar las
ganancias (Cardozo, 2020)

Mypes

Es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier

forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente,
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que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.( Ley 20015)

Posicionamiento

El Posicionamiento: Es el lugar que ocupa una determinada marca, producto o servicio
en la mente de los consumidores, la idea que tiene el consumidor es lo que hace que este

se diferencie de su competencia y sea elegido al momento de su compra (Sanchez, 2017)

Cliente

Persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos
0 servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican
y comercializan productos y servicios. Por lo tanto los clientes determinan la existencia

de los productos o servicios (Quiroa, 2019)
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I11. HIPOTESIS

Segln Hernandez - Sampieri y Mendoza (2018) las hipotesis de trabajo
también Ilamadas hipdtesis de investigacion son proposiciones tentativas acerca del
resultado que se puede tener un estudio con relacion a sus variables de estudio. Cabe
recalcar que en los estudios de investigacion descriptivos y cualitativos no es necesario

su aplicacion.

En el estudio de investigacion Propuesta de mejora en Atencion al cliente como factor
relevante de la Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

No se planted hipotesis por ser una investigacion de tipo descriptivo de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion aplicado fue no experimental - transversal — descriptivo -

de propuesta.
No experimental

Alvarez (2020) sefiala que la investigacion no experimental no existe manipulacion de

las variables por parte del investigador

Fue no experimental, porque la investigacion se realiz6 sin manipular deliberadamente
las variable atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito
de Chimbote, afio 2020. Solo se observo conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo

de modificacion.
Transversal

Morales (2020) nos menciona que el estudio transversal es un tipo de investigaciones
observacional centrado en analizar datos de diferentes variables sobre una determinada

poblacién de muestra, recopiladas en un periodo de tiempo.

Fue transversal, por el estudio de investigacion propuesta de mejora de atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020. Se
realizd en un espacio de tiempo determinado, el cual tuvo un inicio y un fin

especificamente el afio 2020.

Descriptivo
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Bilbao y Escobar (2020) hace mencion que el estudio descriptivo es aquella que se
encarga de describir, analizar e interpretar correctamente la informacion recabada de

las variables, sin la intencion de realizar modificaciones en sus caracteristicas.

Fue Descriptivo, porque se describi6 las caracteristicas méas relevantes de la atencion
al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro polleria, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

Propuesta

Monroy y Nava (2018) indican que una investigacion de propuesta es un proceso que
conlleva la implantacion de un conjunto de actividades que se desarrollan con el

objetivo de mejorar las diferencias encontradas en las variables de estudio.

Fue de propuesta porque en el estudio de investigacion Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito de
Chimbote, afio 2020. Se planted propuesta de mejora como alternativas de solucion a
los problemas encontrados en las Mypes en estudio.

4.2. Universo y muestra

Poblacion

Arias (2016) menciona que la poblacion es un conjunto de casos, definido, limitado y
accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con

una serie de criterios predeterminados.

Se utilizé una poblacion de 15 representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro pollerias del casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

La informacién se obtuvo a través de la técnica de sondeo.

Muestra
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Condori (2020) nos dice que la muestra es una parte representativa de la poblacion

para asi pueda facilitar la realizacion del estudio.

Se utilizé una muestra de 4 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias del casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020. Porque solo participaron
las micro y pequefias empresas que brindaron informacion para el desarrollo de la

investigacion.

Criterios de inclusion y Exclusion:

Variable 1y 2: Atencion al cliente y Gestion de Calidad

Inclusion: Representantes

Exclusién: Trabajadores y Clientes
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Aspectos . . .. [Definicion
: Definicion . i : : -

Sociodemog Operacional |Dimensiones (Indicadores |Items Fuente Escala de
et Conceptual -
raficos medicion
Representa |Son Para calcular el Edad 1. (Cual es su | Representantes de [Razén

ntes personas aspecto Caracteristicas edad? las Mypes
que manejan |complementario/de lo Ga > Genero del aue
y estan al referente a los [representantes | “€N€ro ¢ g Nominal
pertenece?
frente de la [representantes
empresa e utilizo un Grado de [3. ¢(Cudl es el Ordinal
buscando  [cuestionario de Instruccion grado de
que en un |escala nominal Instruccion?
corto plazo |y de razdn, en la
;Cual es el .
pues Ser gual _S¢ pudo Cargo (éar 0 ue Nominal
exitosa. identificar  sus i go g
(Castro, principales _ _ gs‘?mtpe?.a
2019) caracteristicas. Tiempo 5. ¢Luanto tiempo
lleva Razon
desempefiando
0 el cargo?
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Aspectos Definicié Definicion
: efinicion . i : : p
Sociodem Conceptual Operacional Dimensiones |Indicadores |ltems Fuente Esca_lq, de
ograficos medicion
Micro y | Ley 28015 | Para Tiempo 6. ¢(Cuanto tiempo Razon
pequefias | (2016) las | calcular el (Caracteristicas tiene la empresa
empresas | Mypes son una | aspecto de las Micro y, _ en el rubro?
unidad - complement [pequefias Trabajadores |7. it(r:gggf[;dsores Razén
econOmica que | ario empresas tieneJ la Representantes
opera una refere_nte a empresa? de las Mypes
persona naturgl las micro'y Vinculo de ¢Que personas Nominal
0 juridica, bajo | pequefias personas trabajan en la
cualquier empresas se empresa?
forma de | utiliz6 un L (Cual fue el .
organizacion o | cuestionario Objetivo de | = gpjetivo de Nominal
gestion de escala la creacion creacion de la
empresarial nominal 'y empresa?
de razon, en
la cual se
pudo
identificar
sus
principales

caracteristic
as.
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_ Definicién Def|n|C|_én Dimensionesh.. « i Esca_la_ Eje
Variables Conceptual Operacional Indicadores Items Fuente  |Medicidn
Serna (2017) Conocimiento |10.¢Conoce el término
p|anteo que la atencion al cliente?
atencion al cliente
es un conjunto defElementos | Aplicacidn 11. ;Aplica la gestion de
Da Silva |estrategias calidad en el servicio | Represe [Nominal
Atencién | (2018) es |desarrolladas por gﬁgntets’f)mda 8 SUS | ntantes
al cliente el servicio |una empresa para 2.;la gesﬁén Je calidad de las
que  una satisfacer las Posicionamien permite posicionar a la Mypes
empresa  necesidades Y to empresa?
brinda  a fexpectativas de IosFases -~ 13. ;La atencion es
sus clientes  externos AtenCIOD fundamental para que
clientes al |mejor que log Necesaria regresen al
momento  lcompetidores; por establecimiento?
de lo que sefiala que Nivel de |14 glﬁ?\da gégnmén que
venderle |hay tres factores atencién ;
un (elementos, fases, . 15. ;Cual es la razon de la
producto o [clasificacion) Y Razon de una mala  atencién  al
servicio.  |estan agrupados enClasificacion| Mala atencion cliente?
la calidad de 16. ¢La empresa es

atencion al cliente.

Eficiencia

eficiente al entender y
solucionar  reclamos
de los clientes?
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Definicién Definicion _ _ i Esca_la_de
Variables Conceptual Operacional Dimensiones |indicadores  |items Fuente Medicion
Fontalvo (2016) la 17. ¢Conoce el término
sefiala  como un Conocimiento | gestion de calidad?
Arturo  (2016) | progreso de un _
menciona que es | sistema capaz de | !mportancia 18. ¢ Qué técnicas para
el conjunto de | crear procesos de Técnicas medir el Representa | Nominal
propiedades  y | transformaciénya r(eer;géw;?rggonoce del |ntes de las
caracteristicas de | través del tiempo T p(;La gestion de Ta Mypes
un _p_roducto 0 | va evolucionando calidad contribuye a
servicio que le | constantemente mejorar el
confiere para llegar a rendimiento del
Gestion capacidad de | niveles superiores negocio?
de calidad | satisfacer de calidad es por
necesidades, ello que hay dos - e
gustos y | puntos . ., 20. ¢ _a geStlon_ € la
preferencias para | indispensables Principios Contribucion calidad contribuye a

cumplir las
expectativas del
consumidor.

(Importancia vy
principios) la cual
ayuda para el éxito
de la empresa, asi
mismo
diferenciarnos de
la competencia.

alcanzar los
objetivos y metas
trazados por la
empresa?
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4.4 Técnicas e Instrumentos

Técnica

Segun Arias (2020) manifiesta que la encuesta es una herramienta que se lleva a cabo
mediante un instrumento llamado cuestionario, esta direccionado solamente a personas
y proporciona informacion sobre sus opiniones, comportamientos o percepciones. La
encuesta puede tener resultados cuantitativos o cualitativos y se centra preguntas pree
establecidas con un orden l6gico y un sistema de respuesta escalonado. Mayormente

se obtienen datos numéricos.

La técnica que se utilizé para recolectar la informacion fue la encuesta que permitio
obtener informacidn sobre las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro —

pollerias, casco urbano de Chimbote, afio 2020.

Instrumento

Segun Arias (2020) menciona que el cuestionario es un instrumento de recoleccion de
datos utilizado cominmente en los trabajo de investigacion cientifica. Consiste en un
conjunto de preguntas presentadas y enumeradas en una tabla y una serie de posibles
respuestas que el encuestado debe de responder. No existen respuestas correctas e
incorrectas, todas las respuestas llevan a un resultado diferente y se aplican a una

poblacion conformada por personas.

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, la cual estuvo estructurado de 23
preguntas, distribuido de la siguiente manera: 5 dirigido a los representantes, 4
referente a las Micro y pequefias empresas, 6 referente a la variable de gestion de

calidad y 8 referente a la variable de atencion al cliente.
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4.5 Plan de analisis

Segun Mendoza (2018) presenta que un plan de analisis es utilizado para evaluar y
organizar los datos obtenidos luego de la aplicacion de la encuesta. Su importancia se
basa en que facilita la descripcion y simplificacion de los datos obtenidos. De igual
forma permite reconocer la relacion entre las variables utilizadas para el estudio,
realizando una comparacion de las mismas y hallando sus respectivas diferencias para

después presidir los resultados posteriores.

Para el analisis de los datos que se recolecto en la investigacion, fue el uso del analisis
descriptivo de las variables en el estudio, se elabor6 tablas de distribucion de

frecuencias absolutas y relativas, asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se empled los siguientes
programas. Microsoft Word: mediante este software, fue posible la redencién digital y
modificacion posterior. Microsoft Excel: Este programa se utilizé para realizar las
tablas, elaborar las tabulaciones y disefios de las figuras correspondientes a los
resultados que se obtuvo de las encuestas. Como Ultimo tenemos el Acrobat Reader
XI: es un software gratuito que permite leer archivos digitales con extension PDF,
permite guardar, mantener seguro y permitio presentar los trabajos para su calificacion
correspondiente, Turnitin para ver la similitud con otras tesis y por ultimo Power Point

para elaborar las diapositivas para poder sustentar al final.
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4.6. Matriz de consistencia:

Titulo Enunciado Objetivos Hipotesis Variable | Metodologia | Metodologia Técnicas e | Plan de
del Poblacion- instrumen | analisis
problema Muestra tos

Propuesta | ¢(Cuél es la | Objetivo General No se planteo Disefio de la Poblacion Técnica Para la

de mejora | propuesta de | Establecer una propuesta de | hipétesis por investigacion | La poblacion del | Encuesta elaboracion se

en atencion | mejorade la | mejora de la atencion al | ser una estudio est

al cliente atencion al | cliente como factO( relevante investigacion No conformada por | Instrume utilizé los

como factor | cliente como | en la gestion de calidad de las | de tipo experimentar — 15 . ) siquientes

relevante en | factor micro y pequefias empresas de | descriptivo de transversal — ~m|cr0 y | nto: _ g

la gestion | relevante sector  servicios, rubro | propuesta. Las Variable 1 | descriptivo— | Pequenas _Cuestlonar programas:

de calidad | permite una | pollerias, casco urbano del | hipétesis de |Atencion al | de propuesta empresas del | io .

. ” o . N ) . - Microsoft
en las micro | gestion  de | distrito de Chimbote, afio | trabajo cliente sector  servicio,

y pequefias | calidad de las | 2020. también rubro — pollerias Word,

empresas | micro y | Objetivo Especifico llamadas Variable 2 en el casco urbano Microsoft

del sector | pequefias hipoGtesis  de |Gestion de - ~
- - . : S ) de Chimbote, afio

servicio, empresas del | Identificar las principales | investigacion (calidad 202 Excel,

rubro sector caracteristicas de los | son 020. :

. - . - Microsofft,
polleria, servicio, representantes de las micro y | proposiciones

casco rubro pequefias empresas del sector | tentativas Muestra Programa

urbano del | polleria, servicio, rubro pollerias, casco | acerca del La muestra esta

. - Acrobad

distrito de | casco urbano | urbano del distrito  de | resultado que conformada por 4

C~h|mbote, del_dlstrlto de | Chimbote, afio 2020. se puede_ tener Micro y pequefias Reader,

afio 2020. | Chimbote, un estudio con eMpresas del wurnitin
afo 2020? Describir  las  principales | relacion a sus P o '

caracteristicas de las micro y | variables de sector servicio,
pequefias empresas del sector | estudio. Cabe rubro — pollerias,
servicio, rubro pollerias, casco | recalcar que casco urbano de

en los estudios
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urbano del distrito Chimbote,
afio 2020.

Determinar las principales
caracteristicas de la atencion
al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias, casco
urbano del distrito de
Chimbote, afio 2020.

Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro vy
pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias, casco
urbano del distrito de
Chimbote, 2020.

Elaborar un plan de mejora de
la atencion al cliente como
factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias, casco
urbano del distrito de
Chimbote, afi02020.

de
investigacion
descriptivos y
cualitativos no
es  necesario
su aplicacion
(Hernéandez,
Sampieri vy
Mendoza,
2018).

Chimbote,
2020.

afo

Fuente: Elaboracion del Autor
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4.7  Principios éticos
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, para la realizacion del trabajo de

investigacion se manejé el adecuado uso de la energia eléctrica.

Libre participacion y derecho a estar informado, se presentd un consentimiento
informado mediante el cual esta informacidn que se solicitd a los representantes de las
Mypes es de uso académico y se respetd la autorizacion del representante si fuera

positiva o negativa.

Beneficencia no maleficencia porque permitié a las Mypes contar con una mejor
gestion de calidad mediante el uso de las técnicas desarrolladas en la cual obtuvo

mejores resultados

Justicia, a todos los representantes de las empresas se les trato por igual y se les aplico

el mismo cuestionario

Integridad cientifica, manifiesta a la educada manera de la practica de la ciencia y con
mucha honestidad, transparencia, justicia y responsabilidad el cual se reflejo en el

trabajo de investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

Datos generales n %
Edad (afios)

18 — 30 afios 3 75.00
31 — 50afios 1 25.00
51 afios a mas. 0 00.00
Total 4 100.00
Genero

Femenino 1 25.00
Masculino 3 75.00
Total 4 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Educacion basica 0 0.00
Superior no universitaria 3 75.00
Superior universitaria 1 25.00
Total 4 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 0 00.00
Administrador 4 100.00
Total 4 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 2 50.00
4 a 6 afos 2 50.00
7 afos a mas afios 0 00.00
Total 4 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de
Chimbote, afio 2020
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,

casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas n %
Permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 1 25.00
4 a 6 afnos 1 25.00
7 afios a mas 2 50.00
Total 4 100.00
NUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 1 25.00
6 a 10 trabajadores 1 25.00
11 a mas trabajadores 2 50.00
Total 4 100.00
Vinculo familiar

Familiares 0 00.00
Personas no familiares 4 100.00
Total 4 100.00
Obijetivo de creacion

Generas ganancias 4 100.00
Subsistencia 0 00.00
Total 4 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

La atencién al cliente n %
Termino atencion al cliente

Si 4 100.00
No 0 00.00
Tengo cierto conocimiento 0 00.00
Total 4 100.00
Servicio que brinda a sus clientes

Si 4 100.00
No 0 00.00
A veces 0 00.00
Total 4 100.00
Atencidn al cliente es fundamental

Si 4 100.00
No 0 00.00
Total 4 100.00
Herramientas de servicio de calidad

Comunicacién 2 50.00
Confianza 0 00.00
Retroalimentacion 2 50.00
Ninguno 0 00.00
Total 4 100.00
Factores que para la calidad al servicio

Atencion personalizada 3 75.00
Rapidez en la entrega de los productos 1 25.00
Las instalaciones 0 00.00
Ninguna 0 00.00
Total 4 100.00
Atencion que brinda al cliente

Buena 3 75.00
Regular 1 25.00
Malo 0 00.00
Total 4 100.00
Mala atencidn al cliente

No tiene suficiente personal. 0 00.00
Por una mala organizacion de los trabajadores. 0 00.00
Si brindan una buena atencién al cliente. 4 100.00
Total 4 100.00
Resultados ha logrado brindando una buena atencion

Clientes satisfechos 2 50.00
Fidelizacion de los clientes 2 50.00
Posicionamiento de la empresa 0 00.00
Incremento en las ventas. 0 00.00
Total 4 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.



Tabla 4

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

Gestion de calidad n %
Termino gestion de calidad

Si 4 100.00
No 0 00.00
Tengo cierto conocimiento 0 00.00
Total 4 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad

Benchmarking 2 50.00
Atencion al cliente 2 50.00
Empowerment 0 00.00
La5s 0 00.00
outsourcing 0 00.00
otros 0 00.00
Total 4 100.00
Dificultades en los trabajadores

Poca iniciativa 0 00.00
Aprendizaje lento 0 00.00
No se adapta a los cambios 1 25.00
Desconocimiento del puesto 1 25.00
Otros 2 50.00
Total 4 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal

La observacion 2 50.00
La evaluacion 1 25.00
Escala de puntuaciones 0 00.00
Evaluacion de 360° 1 25.00
Otros 0 00.00
Total 4 100.00
Gestion de la calidad contribuye al negocio

Si 4 100.00
No 0 00.00
Total 4 100.00
Gestion de calidad ayuda a los objetivos de la

empresa

Si 3 75.00
No 1 25.00
Total 4 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.
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Tabla 5

Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

Indicadores | Problemas Causas del | Consecuencias  del | Acciones de mejora Responsab | Presupuesto
problema problema le
Técnicas El 50% de las|-No utilizan al | Desconocimiento de | -Brindar a los trabajadores cursos sobre | Propietario/ | S/. 1000.00
modernas de | empresas utilizan | 100% la técnica | técnicas sobre | la técnica atencion al cliente Encargado
gestion  de | algunas técnicas | modernas atencion al cliente -Organizar reuniones esporadicamente
calidad modernas de calidad para ver si los trabajadores estan
utilizando las técnicas.
Herramientas | La mitad de | No aplican la| Carencia de | -Implementar las técnicas para dar un | Propietario/ | S/. 150.00
del servicio | empresas indagadas | comunicacién y la | comunicacion entre el | servicio de calidad. Encargado
de calidad utilizan solo algunas | retroalimentacion a | empleador y | -Brindar la confianza adecuada al
herramientas de | un 100% como | empleados personal ya que asi puedan ser
servicio de calidad herramientas de auténomos y sean capaces de desarrollar
servicio. sus responsabilidades
No se adapta | EI  25% de los | -El personal no No lograr las metas y | -Orientar al personal para tener una Propietario/ | S/. 200.00
a los cambios | trabajadores no se | apto objetivos  de  la | buena gestion y atencion. Encargado
adaptan a los | -Falta de empresa a falta de una | -Dar reconocimientos dentro de la
cambios motivacion. buena seleccion de | empresa (sean publicos o monetarios.
-Falta de iniciativa | personal y motivacion | -Implementar una politica que se base
del personal. en reconocer al empleado del mes.
Desconocen | EI  25% de los | -No se brindaria Carencia de un buen | -Dar a conocer las funciones al cargo Propietario/ | S/. 100.00
del puesto trabajadores  tienen | una buena trato al cliente y pocs | que ocupa el trabajador. Encargado
cierto atencion al cliente. | afluencia  en la | -Fortalecer la comunicacion en la
desconocimiento del | -No habria empresa por la falta de | organizacién

puesto a cubrir

Fidelizacion de los
clientes

una buena atencion.

Nota: Elaborado por el investigador.
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5.2. Andlisis de Resultados:

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio
2020.

Edad de los representantes: El 75.00% 1os representante de las Mypes tienen entre 18
a 30 afios (tabla 1); estos resultados contrastan con los resultados de Villacorta (2019)
en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante,
urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; quien manifiesta que el 55.00% de los
representantes tiene entre 31 a 50 afios de edad, del mismo modo contrastan con
Antlnez (2017) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresa del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016; quien determina que el 73.00% de los representantes tienen entre 31
a 50 aflos de edad, del mismo modo contrastan con Vasquez (2017) en su trabajo de
investigacion Gestidén de calidad en atencion al cliente en las Micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro polleria, Chimbote, 2016; quien sefiala que el
75.00% de sus representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad y del mismo modo
contrastan con Vasallo (2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencion al cliente,
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil,
casco urbano del distrito de Chimbote, 2016; quien determina que el 69.00% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad.
Estos datos demuestran que la mayoria de los representantes son adultos que pueden
dirigir y controlar las Mypes, asimismo, es necesario mencionar que por mis resultados
obtenidos las nuevas generaciones estan tomando charlas informativas constantemente
y realizando sus propios negocios con la finalidad de lograr ser buenos administradores
de su empresa dentro del mercado y volviendose méas competitivos ante sus
competidores, por ello es que actualmente los representantes de las Mypes son mas
jévenes por que realizan de manera estratégica un estudio de mercado y asi pueden

posicionarse en el mercado.

Género: el 75.00% de los representantes de las Mypes son del género masculino (tabla

1): estos resultados coinciden con Villacorta (2019) en su trabajo Gestion de calidad
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en atencion al cliente y plan de mejora en las micros y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes, urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; quien
determina que el 64.00% de los representantes de las Mypes son del género masculino,
asimismo coincide con Antinez (2017) en su investigacion Gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016; quien sefiala que el 64.00% de los
representantes son del género masculino, de tal manera coincide con Vasquez (2017)
en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria, Chimbote, 2016; quien
manifiesta que el 66.70% de los representantes son del género masculino, contrastando
con Vasallo (2017) en su trabajo Gestidn de calidad en atencion al cliente, en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar mocil, casco urbano
del distrito de Chimbote, 2016; quien determina que el 62.00% de los representantes
de las Mypes son del género femenino. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de dichas Mypes son varones, que tienen la capacidad, el conocimiento

y experiencias para administrar dichas empresas.

Grado de instruccion: El 75.00% de los representantes de las Mypes tiene un grado de
instruccion superior no universitaria (tabal 1); estos resultados coinciden con Vasallo
(2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencion al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar mavil, casco urbano del distrito
de Chimbote, 2016; quien determina que el 54.00% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tiene grado de instruccidn superior no universitario. Asimismo,
coinciden con Vasquez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
polleria, Chimbote, 2016; quien sefiala que el 75.50% de los representantes tienen
grado de instruccion superior no universitaria, que a su vez coincide con Antlnez
(2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016; quien
manifiesta que el 46.00% de los representantes tienen grado de instruccion superior no
universitaria. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las Mypes tienen
un grado de instruccién no universitario, por lo cual sea el grado de instruccién de los

representantes no es impedimento para formar o dirigir una empresa. Puesto que hoy
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en dia un negocio en el cual han demostrado que a pesar de los obstaculos en la vida
muchas son las decisiones de salir adelante como es el de involucrarse en el mundo
empresarial, demostrando sus habilidades y algunas de las estrategias para ofrecer sus

servicios.

Cargo que desempefia: EI 100.00 % de los representantes de las Micro y pequefias
empresas son administradores (tabla 1). Estos resultados se contrastan con Villacorta
(2019) en su trabajo de Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora de
las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, urbanizacion
los Jazmines, Trujillo, 2018; quien determina que el 82.00% de los representantes son
duefos, contrastando a su vez con Vasallo (2017) en su trabajo Gestion de calidad en
atencion al cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
agencias movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016; quien
manifiesta que el 77.00% de los representantes de las Micro y pequefias empresas son
duefios. Por tal motivo esto demuestra que si bien es cierto la mayoria de las Mypes
son gestionadas por los duefios o encargados no es posible porque demanda mucha
responsabilidad y esto lleva que pueda tomar otros roles. Asimismo, es necesario
recalcar que actualmente la mayoria de los duefios dejan sus negocios a cargo de su
personal de confianza como administrador del negocio, puesto que creen que han
encontrado a la persona adecuada con las habilidades necesarias para quedarse como
administradores. Ademas, es preciso resaltar que la mayoria de los fundadores de las
Mypes tiene el compromiso, la perseverancia y responsabilidad del emprendedor, para
surgir en un mercado empresarial altamente competitivo, por lo cual se requiere que
los duefios del negocio tengan presente siempre la voluntad de trabajar y lograr el éxito

dentro de su empresa.

Tiempo en el cargo: El 50.00% de los representantes de las Mypes tienen entre 4 a 6
anos en el cargo (tabal 1). Estos resultados se contrastan con los resultados obtenidos
por Villacorta (2019) en su trabajo de Gestion de la calidad en atencion al cliente y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes, urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; en donde el 45.00% de los
representantes de las micro y pequerias empresas se viene desempefiado en el cargo de

7 afos a mas, ademas contrastan con Vasquez (2017) en su trabajo de investigacion
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Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro polleria, Chimbote, 2016; quien determina que el 50.00% de los
representantes llevan en el cargo de 7 afios a méas y contrastando a su vez con Vasallo
(2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencidn al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil, casco urbano del distrito
de Chimbote, 2016; quien manifiesta que el 69.00% de los representantes de las micro
y pequefias empresas vienen desempefiando en el cargo de 7 afios a mas. Esto
demuestra que actualmente las micro y pequefias empresas estan siendo dirigidas por
personas que se desempefian en el cargo de 4 a 6 afios logrando asi tener méas
experiencia, lo cual deben enfocarse en una vision méas amplia del mercado o rubro, lo
cual desemperfian por conocer sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
en estos cuatro puntos son una de las claves que deben desarrollar para asi tener un
arma para ganar ventajas frente a sus competidores. Esto aclara que actualmente tienen
mas de 4 afos en el cargo, debido a que estan representados por personas que conocen
el rubro, cuentan con aptitudes y habilidades para administrar y controlar el negocio.
Siendo esta la razdn por la cual los representantes de las Mypes de las organizaciones

Ilevan un buen periodo de tiempo en el negocio.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

Permanencia de la empresa en el rubro: El 50.00% de las Mypes tienen una
permanencia en el rubro desde los 7 afios a mas (tabla 2); estos resultados coinciden
con Villacorta (2019) en su trabajo Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes,
urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; quien manifiesta que el 55.00% de las
Mypes tienen de 7 afios a mas de permanencia en el rubro, también coinciden con
Vasallo (2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencion al cliente, en las micro y
pequerias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil, casco urbano
del distrito de Chimbote, 2016; quien sefiala que el 85.00% de las micro y pequefas
empresas tienen de 7 afios a mas de permanencia en el rubro; los resultados contrastan
con Antunez (2017) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente de

las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
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Huarmey, 2016; manifiesta que el 68.00% de las Mypes estan de 0 a 3 afios de
permanencia en el mercado compitiendo y mejorando cada vez en el proceso de sus
actividades para ser una empresa exitosa y reconocida. Puede significar que los
productores que dan a los comensales en la mayoria dan soluciones a las necesidades

ya que conlleva a que puedan venir otra vez por el servicio.

Numero de trabajadores: El 50.00% de las Micro y pequefias empresas tiene de 11
trabajadores a mas (tabla 2); estos resultados contrastan con Villacorta (2019) en su
trabajo de Gestion de la calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, urbanizacién los
Jazmines, Trujillo, 2018; quien manifiesta que el 91.00% de las Mypes tienende 1 a5
trabajadores, a lo que a su vez contrastando con Vasquez (2017) en su trabajo de
investigacion Gestidén de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro polleria, Chimbote, 2016; quien sefiala que el
83.30% de las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores, también contrasta con Vasallo
(2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencidn al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar mavil, casco urbano del distrito
de Chimbote, 2016; quien describe que el 69.00% de las Mypes tienen de 1 a 5
trabajadores y por ultimo contrastando con Antlnez (2017) en su investigacion gestion
de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016; quien declara que el 64.00% de
las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes
cuentan con trabajadores que cumplen con las diferentes funciones, por ejemplo el
administrador es el cajero de la empresa o puede realizar otras funciones. Asimismo,
también el nimero de trabajadores que en su mayoria segun autores es 1 a 5 empleados
dependera de la capacidad del local en donde se encuentre y es por eso que la cantidad
de mano de obra a utilizar es poca a comparacion de otros locales y como mencionan
otros autores si el local es grande entonces se va a necesitar mas mano de obra. Con el
tiempo que pase ya vera el duefio o encargado si hay mayor afluencia de personas o
ampliacion del local o apertura de nuevos locales del negocio y por ende se necesitara
mayor personal para cubrir los puestos de trabajo que surgiran por el mismo

crecimiento del negocio y a la vez esto ayuda a que el duefio o administrador se
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involucre mas con el cliente para poder saber cuéles son sus necesidades y expectativas

de cada uno de ellos.

Vinculo familiar: EI 100.00 % de las Mypes menciona que las personas que trabajan
en su empresa son personas no familiares (tabla 2); estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Vasallo (2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencién
al cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias
movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016; quien manifiesta que el
el 38.00 % son personas no familiares. Esto demuestra que las Mypes tiene un gran
impacto en la sociedad, puesto que son generadoras de muchos puestos de trabajo para
las personas, asi mismo contribuyendo con la economia de la poblacion y es por ello
que siempre resaltan mucho las Micro y pequefias empresas en la sociedad.

Objetivo de la creacion: EI 100.00% de las Mypes tiene por objetivo de creacion
generar ganancias (tabla 2); estos resultados coinciden con los resultados obtenidos
por Villacorta (2019) en su trabajo de Gestion de la calidad en atencion al cliente y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes, urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; quien manifiesta que el
100.00% de las Mypes son creadas con el objetivo de generar ganancias, coincidiendo
también con Vasallo (2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencion al cliente, en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil,
casco urbano del distrito de Chimbote, 2016; quien afirma que el 100.00% de las
Micro y pequefias empresas encuestadas respondieron que su objetivo de creacién es
generar ganancias. Esto demuestra que el total de las Mypes son constituidas con la
finalidad de generar ganancias y recuperar todo el monto invertido por que son
empresas privadas. Asimismo, es necesario precisar que un buen industrioso que desea
alcanzar el éxito no solo debe enfocarse por el tema de obtener Unicamente ga6nancias
si no de adquirir mas y mas clientes con la finalidad de generar mas confianza en ellos
a través de la calidad atencion para poder establecer asi buenas relaciones
interpersonales con sus clientes. Ya que si el emprendedor solo se desea enfocarse en
el tema econdémico puede ser un fracaso pues omiten otros temas muy importantes
como por ejemplo: el dar una buena imagen e impresién no solo como persona si no

en la parte externa de la empresa su infraestructura el lugar en donde va el cliente
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también se debe trabajar en ellos y en otros aspectos como publicidad, atencién al

cliente y gestion de calidad en sus procesos.

Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio
2020.

Termino atencidn al cliente: EI 100.00% de los representantes de las Mypes si conocen
el termino de atenciédn al cliente (tabla 3); estos resultados coinciden con los datos
obtenidos por Vasallo (2017) en su trabajo gestion de calidad en atencién al cliente,
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil,
casco urbano del distrito de Chimbote, 2016; quien manifiesta que el 100.00% de las
personas encuestadas de las Mypes dijeron que si conocen el termino de atencién al
cliente. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes solo se necesita tener mayores
conocimientos, voluntad y disposicidn de aplicarlos en los negocios. Siendo necesarios
mencionar que el termino atencion al cliente hoy en dia muchas empresas lo estan
tomando en cuenta debido a que los resultados de su aplicacién son muy satisfactorios
e importantes para el desarrollo de toda empresa.

Servicio que brinda a sus clientes: EI 100.00% de los encuestados de las Mypes
menciona que si cuenta con una gestion de calidad en el servicio de brinda a sus
clientes (tabla 3); estos resultados coinciden con los resultados por Vasallo (2017) en
su trabajo de Gestion de calidad en atencion al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar mavil, casco urbano del distrito
de Chimbote, 2016; quien manifiesta que el 100.00% de los encuestados dijeron que
si cuentan con una gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes. Esto
demuestra que la mayoria de las Mypes si cuentan con una gestion de calidad en el
servicio que brinda a sus clientes, puesto que permitird que el negocio pueda
mantenerse en el mercado, ya que brinda una atencién y servicio de calidad, logrando

que esta se encuentre satisfecha con lo brindado.

Atencion al cliente es fundamental: EI 100.00% de los encuestados considera que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese a su establecimiento (tabla3).
Esto demuestra que la totalidad de los representantes de las Mypes aceptan que la

76



atencion al cliente es fundamental para que sus clientes regresen al establecimiento

porque con ello ganan clientes, ganan dinero y por ende la fidelizacion de los mismos.

Herramientas de servicio de calidad: EI 50.00% de los encuestados considera que las
herramientas que utiliza para un servicio de calidad es la comunicacién y el otro
50.00% de los encuestados manifiesta que es la retroalimentacion (tabla 3). Esto
demuestra que en las Mypes utilizan como herramienta la comunicacion para poder
transmitir e intercambiar opiniones, ideas, sugerencias, entre otros; para poder lograr
mayor confianza y a la vez retroalimentarse con toda la informacion obtenida para
mejorar ciertos puntos débiles o reforzar mas lo que se viene haciendo dentro de la

empresa.

Factores para la calidad del servicio: EI 75.00% de los encuestados considera que los
principales factores para la calidad al servicio que brinda es la atencion personalizada
y el otro 25.00% de los encuestados manifiesta que es la rapidez en la entrega de los
productos (tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de las Mypes consideran que una
mejor calidad de servicio que pueden brindar es una atencién personalizada, puesto ya
que se lograra que cada cliente sea Unico y el centro de atencion por parte del

colaborador, consiguiendo que el cliente pueda sentirse en un ambiente confortable.

Atencion que brinda al cliente: El 75.00 % de los encuestados menciona que da una
buena atencién al cliente (tabla 3); estos resultados contrastan con los resultados
obtenidos por Villacorta (2019) en su trabajo de Gestion de calidad en atencién al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubri
restaurante, urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; quien manifiesta que el
82.00% de los encuestados sefialan que brindan una buena atencién al cliente,
contrastando con Vasallo (2017) en su trabajo Gestion de calidad en atencion al
cliente, en las micro pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar
movil, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016; quien afirma que el 54.00% de
los encuestados la atencion que brinda es buena. Esto demuestra que la mayoria de
Mypes trata de dar una buena atencion y servicio al cliente pero les falta la aplicacién
y herramienta de calidad para obtener mejores resultados, esto es algo que las grandes

empresas realizan cotidianamente para poder fidelizar a sus clientes.
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Mala atencion al cliente: El 100.00% de los encuestados de las Mypes manifiestan que
si brindan una buena atencion al cliente (tabla3). Esto demuestra que dentro de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad de las Mypes si
brindan una buena atencidn al cliente, pero no todos lo aplican. Cabe recalcar que las
Micro y pequefias empresas estdn mejorando con el paso del tiempo y se estan dando
cuenta que una gestion de calidad en la atenciédn al cliente brinda mayores resultados

y genera mayores beneficios tanto para la empresa como para el cliente.

Resultados brindando una buena atencion al cliente: EI 50.00% de los encuestados de
las Mypes manifiestan que los resultados que se han logrado obtener por brindar una
atencion al cliente es la fidelizacion del cliente y el otro 50.00% es la obtencion de los
clientes satisfechos (tabla 3). Esto demuestra que actualmente la mayor parte de las
Mypes son conscientes de que en estos tiempos e donde la competencia es cada vez
mas dura para todas las empresas, se presenta la necesidad de lograr la satisfaccion y
lealtad de los clientes, del mismo modo consideran que al lograr fidelidad, otra

empresa no podra posicionarse en la mente de sus clientes.

Tabla 4. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio
2020.

Termino Gestion de calidad: EI 100.00% de los representantes de las Mypes si conocen
el termino gestién de calidad (tabla3); lo cual contrastan con los resultados de
Villacorta (2019) en su trabajo gestion de calidad en atencién al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes,
urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; quien manifiesta que el 45.00% de los
representantes si conocen el termino Gestion de calidad, estos resultados se contrastan
con los resultados obtenidos por Vasallo (2017) en su trabajo Gestién de calidad en
atencion al cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
agencias movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote,2016; quien afirma
que el 92.00% de las personas encuestadas respondieron que si conocen el termino de
gestion de calidad, contrastando también con Antunez (2017) en su investigacion
Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey,2016; quien sefiala que el
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59.00% de los representantes si conocen el termino de gestion de calidad. Esto
demuestra que si tienen nocion del termino y utilizan ciertas herramientas

administrativas que ayudan a resolver las necesidades de los clientes.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: el 50.00% de los representantes de las
Mypes utilizan la técnica de atencion al cliente como herramienta de gestion (tabla 3);
el cual contrasta con los resultados por Villacorta (2019) en su trabajo Gestion de
calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes, urbanizacion los Jazmines. Trujillo, 2018; quien
manifiesta que el 100.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas Si
conocen lo que es la atencion al cliente, lo que a su vez contrastan con Vasallo (2017)
en su trabajo Gestiéon de calidad en atencion al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar mavil, casco urbano del distrito
de Chimbote, 2016; quien afirma que el 100.00% de los representantes encuestados
respondieron que una de las técnicas que conocen es la atencion al cliente. Esto
demuestra que la importancia radica en la atencion al cliente, para mejorar los
resultados a las necesidades de los clientes, de igual forma consideran que la atencién
al cliente permite que otros perciban la responsabilidad de la empresa y de esta manera

terceras personas se fidelicen a la empresa por la atencion que reciben en la empresa.

Dificultad en los trabajadores: EI 50.00% de los trabajadores de las Mypes presentan
diversos tipos de dificultades (tabla 3); estos resultados contrastan parcialmente con
los resultados obtenidos por Villacorta (2019) en su trabajo Gestion de la calidad en
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes, urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2017; quien declara
que el 82.00% de los trabajadores de las Mypes tiene dificultad para adaptarse a los
cambios. Esto expresa que los duefios de las Micro y pequefias empresas afirman que
su persona a cargo solo se preocupa por la parte econdémica, es decir, los sueldos, por
lo que no mejoran en adquirir habilidades, en lo general estos se encuentran con poca

fuerza de voluntad para crecer profesionalmente.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 50.00 % de las técnicas que
utilizan los representantes de la Mypes para medir el rendimiento del personal es la

observacién (tabla 3); estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
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Villacorta (2019) en su trabajo Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante,
urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018; quien manifiesta que el 82.00% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas miden el rendimiento del personal a
través de la observacion. Esto quiere decir que la mayoria de las Mypes utilizan esta
técnica de la observacion, debido que pueden detectar algunos puntos débiles, por
ejemplo, una mala atencion con los clientes en donde no se establezca una buena
relacion interpersonal con los mismos, ocasionando la pérdida de su cliente. Por ello,
con la observacién se mejoraran dichos puntos con la finalidad de generar mas

confianza con la atencion para con los clientes.

Gestion de la calidad contribuye al negocio: ElI 100.00% de los representantes
encuestados de las Mypes mencionan que la Gestion de la calidad si contribuye al
negocio (tabla3); estos resultados coinciden con los resultados de Villacorta (2019) en
su trabajo de Gestion de calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, urbanizacién los
Jazmines, Trujillo, 2018; quien afirma que el 100.00% de las personas encuestadas
dijeron a través de la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, contrasta con Vasallo (2017) en su trabajo de Gestion de calidad en atencion
al cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias
movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016; quien manifiesta que el
92.00% de las personas encuestadas dijeron que si contribuye la gestion de calidad a
mejorar el rendimiento del negocio. Esto demuestra que en estos tiempos es
fundamental el uso de la gestion de calidad dentro las Micro y pequefias empresas
puesto las grandes y desarrolladas empresas ponen en practica para lograr obtener
resultados de alta calidad en todo lo que hacen e ir mas alla de satisfacer una necesidad
en los clientes, sino de ofrecer una atencion de calidad y felicidad frente a ellos y

asegurando que sean fieles hacia la empresa.

Gestion de calidad ayuda a los objetivos de la empresa: EI 75.00% de los
representantes encuestados de las Mypes consideran que una Gestion de calidad si
ayuda a los objetivos de la empresa (tabla 3); estos resultados contrastan con los
resultados obtenidos por Vasallo (2017) en su trabajo de Gestion de calidad en
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atencion al cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
agencias movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016; quien afirma
que el 85.00% de los encuestados respondieron que si ayuda a la gestion de calidad a
alcanzar las metas y objetivos trazados en la empresa. Esto demuestra que el tener una
gestion de calidad dentro de los procesos de las Micro y pequefias empresas
influenciara de manera positiva en lograr alcanzar las metas y objetivos que la empresa
se traz0. Puesto que logrando asegurar un buen servicio dentro de la empresa, cada
cliente sentird que es atendido de manera personalizada, en la cual se le resuelvan sus
dudas y atienda sus necesidades, logrando que el personal transmita una ambiente
agradable al momento de atender al cliente y por ende la empresa cumpla con sus

objetivos y metas.
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VI. CONCLUSIONES:

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad
de 18 a 30 afios, son del género masculino, ademas tienen un grado de instruccion no
universitaria, son administradores y tienen tiempo en el cargo de 0 a 6 afios. Que la
gran parte de las Mypes estan dirigidas por personas jovenes ya que con el
conocimiento que han adquirido en la universidad y su vez investigando puedan sacar

adelante a la empresa.

La mayoria de las micro y pequefias empresas tiene una permanencia de 7 afios a mas
en el rubro, cuentan con 11 a més trabajadores, los colaboradores de la empresa no
son familiares y el objetivo de la creacion de la empresa es generar ganancia. Nos
damos cuenta que la gran parte de las Mypes solo tienen un enfoque de generar
ganancia y no al fidelizar a sus clientes ya que con ello podrian permanecer dentro del

mercado y durando mucho mas tiempo.

La mayoria de los micro y pequefias empresas si tienen conocimiento acerca de gestion
de calidad, la técnica que emplean es la atencion al cliente, manifiestan que otras son
las dificultades en sus trabajadores, a través de la observacion se mide el rendimiento
del personal. Por otro lado el termino atencion al cliente si lo conocen, a través del
servicio aplican la gestion de calidad, manifiestan que la atencion es importante para
que el cliente regrese, para tener un servicio de calidad utilizan la comunicacion y la
retroalimentacion, la atencion personalizada debe de ser buena, si dan una buena
atencion a sus clientes. Ya que se interesan mas en generar ganancias y no fidelizarlos

se debe de prevalecer aquellas necesidades indispensables de los clientes para que asi
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ellos puedan darse cuenta que estamos al tanto de ellos y cubir la principales

necesidades de ellos.

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion se elaboré un plan de
mejora con la finalidad de aplicar estrategias que realmente ayuden a la fidelizacién
del cliente y asi pueda aumentar las ganancias basandose en los requerimientos de los

mMismos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Asesorar a los representantes en temas de administracion, atencion al cliente y gestion
de calidad ya que con ellos podran tener un amplio conocimiento que les podra ayudar

a la empresa y poder tener éxito en un corto plazo

Educar continuamente al personal sobre temas de atencion al cliente, seguridad y salud
en el trabajo, etc. Esto permitird una mejora continua en la cual se veran cambios en

las cuales se podra dar un gran servicio y se tendra clientes fieles.

Implementar un nuevo platillo porque sabiendo sus gustos y preferencias del cliente

podemos satisfacer esa necesidad.

Llevar a cabo el plan de mejora que se realizo en esta investigacion lo cual permitio
llegar a una buena gestion de calidad teniendo un factor relevante de la atencion al
cliente y asi resolver los diferentes problemas presentados en las diferentes empresas

del rubro pollerias del casco urbano del distrito de Chimbote.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales:
Nombre o razon social: Empresa de servicio
Giro de la empresa: Alimentos
Ruta: Casco Urbano del Distrito de Chimbote
Nombre del representante: Duefios o0 administradores de las empresas
2. Vision
Ser de las mejores empresas del sector servicio y brindar un servicio de calidad
dando un buen producto y también excelente atencion en un local adecuado
donde el cliente se siente a gusto.
3. Mision:
Buscar la excelencia en la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes
y asegurar que tengan productos de calidad mediante asi tener una maxima
preferencia de nuestra marca.
4. Objetivos:
e Mejorar la atencidn dada a nuestros clientes ya sea con el trato mucho
mas personalizados y asi disolver cada necesidad que tengan.
e Mejora de la calidad del pollo de acuerdo a las exigencias de nuestros
clientes.
e Ofrecer un ambiente comodo para que el cliente pueda estar satisfechos
5. Productos Y/O Servicios:

Servicio de alimentos encargada de la preparacion y coccién de alimentos.
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6. Organigrama de la empresa:

GERENTE GENERAL

Administrador

Produccién

Ventas

6.1. Descripcion de funciones

Finanzas

RRHH

Cargo Gerente General
_ -Licenciado en administracion de empresas o carreras fines.
Pertil -Experiencia o conocimiento en el rubro
-Planear actividades diarias dentro de la polleria.
- Responder de una forma precisa y eficiente a las quejas de los
clientes.
Funciones -Evaluar la calidad de los productos que llegan y también

buscar nuevos proveedores.

- Ofrecer una servicio superior para la satisfaccion de los

clientes
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Cargo Administrador
Perfil Licenciado en administracion de empresas o carreras a fines
Estudiantes de los ultimos ciclos de la carrera de administracion
Funciones Controlar las diferentes actividades de los procesos de la
empresa.
Coordinar con las diferentes areas analizando los problemas
que se puedan dar.
Cargo PRODUCCION
Perfil Tener amplio conocimiento acerca de toda la produccion de
empresa para asi asegurar el correcto funcionamiento
Funciones Supervisar el trabajo de produccion, resolver problemas que se
presenten en las herramientas de trabajo.
Garantizar abastecimiento de las materias primas, encargado de
que cuente con normas Y politicas de seguridad adecuados.
Cargo VENTAS
Perfil Secundaria completa
Experiencia en Ventas y atencién al cliente
Tener amplio conocimiento en atencién al cliente
Funciones Explicar promociones y ofertas disponibles

Resolver cualquier duda

Manejar los precios de todos los productos
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Cargo FINANZAS
Perfil Tener estudios en finanzas, gerencia, logistica, gestion
de proyectos.
Conocimiento y experiencia minima de 5 afios
Funciones Excelente dominio de Microsof office
Habilidad para la elaboracion de informes vy
documentos técnicos.
Capacidad de organizacion y planeacién
Cargo RECURSOS HUMANOS
Perfil Tener amplio conocimiento de administracion de
personal, formacion y seleccion.
Tener una experiencia minima de 3 afios.
Funciones Planificacion de Recursos Humanos

Contratacion y seleccién
Gestion de desempefio

Aprendizaje y desarrollo
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6.2. Diagnostico Empresarial:

ACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNGS

OPORTUNIDADES
O1. Crecimiento de la demanda.
02. Demanda de delivery
03. Marketing boca a boca

AMENAZAS
Al.Competencia muy alta
A2. Incremento de los costos de
los insumos.
A3. Restricciones de aforo por
pandemia
A4, Desastres naturales
A5. Zona de peligro sujeto a
inseguridad ciudadana

FORTALEZAS
F1. Personal de cocina
especializado
F2. Diversidad y calidad de
los platos ofrecidos.
F3. Calidad en la atencion al
cliente.
F4. Répida entrega de los
pedidos.
F5. Experiencia en el rubro
F6. Ubicacion del local en
zona céntrica.
F7. Precios Bajos

ESTRAGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

E1. Lanzar publicidad por distintos
medios haciendo hincapié de la
calidad y la rapida atencion que se
da en el restaurante y asi captar
clientes (F3, 03)

E2. Aprovechar la sazén de los
platillos que ofrecemos para captar
mayor cantidad de clientes y
satisfacer la demanda actual.(F1,
01)

E3. Elaborar una buena estrategia de
marketing enfatizando calidad y
precios bajos (F7, O3)

E1l. Buscar proveedores que
vendan insumos a bajo precio pero
que sean de calidad (F7,A2)

E2. Fortalecer la innovacion y
calidad de los patos que se ofrece
el restaurante Ivan Sabor 'y
Carbona (Al, F2)

E3. Potenciar el servicio al cliente
para enfrentar estrategias agresivas
que realicen los competidores
actuales y no se afecte a la
demanda de los clientes (F3, Al)

DEBILIDADES
D1. Poco conocimiento del
servicio de calidad.
D2. La empresa no es
conocida por lo tanto no se
encuentra posicionado en la
mente de los consumidores
No es conocido y no esta
posicionado en la mente de
los consumidores
D3. Mala infraestructura

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

E1l. Mejorar la estructura del local
para un mejor desarrollo laboral
(D3, 01)

E2. Implementar estrategias de
Marketing que permitan conocer el
negocio ya que con ello puedan
incrementas la afluencia de clientes
y por ende las ventas (D2, O1, 02)

E3. Realizar capacitaciones sobre
las herramientas de atencién al
cliente con el fin de brindar una
buena atencion (D1, O1)

E1. Promocionar el negocio ya sea
por redes sociales y el volanteo ya
que asi se podra conocer y vendras
nuevos clientes. (A1, D1, D2)

E2 Potenciar la infraestructura, a
fin de cumplir con las restricciones
que se dan por la pandemia (D3,
A3)

E3. Brindar ofertas de consumo
junto a una buena atencion al
cliente para posicionarlo ante la
competencia  teniendo  costos
accesibles (D1, A1,A2)
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7. INDICADORES DE GESTION:

Indicadores

Evaluacion de los indicadores

dentro de las Mypes

Técnicas modernas de gestion de
calidad

No utilizan adecuadamente la técnica

atencion al cliente

Herramientas del servicio de

No aplican la comunicacion y la

retroalimentacion como herramienta

calidad o
de servicio.
_ Falta de motivacion, falta de
No se adaptan a cambios o
Iniciativa

Desconocen del puesto

Cuentan con un personal poco

calificado

8. PROBLEMAS:

Indicadores

Problema

Surgimiento del

problema

Técnicas modernas

de gestion de | la

No utilizan adecuadamente

técnica atencion al | de los

El poco conocimiento

representantes

Herramientas del

servicio de calidad

comunicacion
retroalimentacion como

herramienta de servicio.

calidad cliente sobre la técnica
atencion al cliente
No aplican la | No tienen

y la | comunicacion tanto en
trabajadores 'y en

representantes.

No se adaptan a .
_ de iniciativa
cambios

Falta de motivacién, falta | Por un

tema de
conformidad de los

trabajadores

Desconocen del

puesto

Cuentan con un personal

poco calificado

El trabajador no tiene la
experiencia  necesaria
para dar una buena

atencion al cliente
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9. ESTABLECER SOLUCIONES:

9.1. Establecer acciones:

Indicadores

Problemas

Accidn de mejora

Técnicas modernas de

gestion de calidad

No utilizan adecuadamente la

técnica atencion al cliente

Brindar informacion a los
trabajadores  sobre la

técnica atencidn al cliente

Herramientas del servicio
de calidad

No aplican la comunicacion y
la retroalimentacién como

herramienta de servicio

Implementar las
herramientas de
comunicacion y

retroalimentacion para asi
dar un buen servicio de

calidad

Falta de motivacion, falta de

Orientar al personal para

Desconocen del puesto

calificado

No se adaptan a cambios | iniciativa tener una buena gestion y
atencion.
Cuentan con un personal poco | Dar a  conocer las

funciones al cargo que

ocupa el trabajador
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9.2. Estrategias que desean implementar:

N° Accién de | Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
mejora

01 Brindar Desconocimiento | 2 meses | Genera un | Tener el
informacion a los | de los buena imagen | conocimiento
trabajadores representantes en paralaempresa | adecuado de la
sobre la técnica | la técnica de técnica atencion al
atencion al | atencion al cliente 'y  asi
cliente cliente aplicarlo.

02 Implementar las | Poca 3meses | Mejoraen el | Tener
herramientas de | predisposicién de clima laboral conocimientos
comunicacion y | los sobre las
retroalimentacion | representantes herramientas para
para asi dar un que asi haya una
buen servicio de mejora en la
calidad empresa.

03 Orientar al | Poca 2meses | Se mejora la | Estar en constante
personal para | predisposicion de calidad en el | comunicacion tanto
tener una buena | los trabajo ek personal como
gestion y | representantes los representantes.
atencion

04 Dar a conocer las | Desinterés de los | 1 mes Genera una | Evaluar
funciones al | colaboradores mejor calidad | constantemente

cargo que ocupa

el trabajador

en la empresa

92




9.3. Recursos para la implantacion de Estrategias:

NO

Accién de

mejora

Recurso

Humanos

Econdmicos

Tecnoldgicos

Tiempo

01

Brindar
informacién a los
trabajadores
sobre la técnica

atencion al cliente

Duefio

Administrador

1000.00

soles

Manuales,
computadora

2 meses

02

las
de

comunicacion y

Implementar

herramientas

retroalimentacion
para asi dar un
buen servicio de

calidad

Duefio

Administrador

150.00 soles

Manuales,
computadora

2 meses

03

Orientar al
personal para
tener una buena

gestion y atencion

Duefio

Administrador

200.00 soles

Manuales

3 meses

04

Dar a conocer las
funciones al cargo
que ocupa el

trabajador

Duefio

Administrador

100.00 soles

Manuales,
computadora

1 mes

93




REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aira, L. (2018). Principales caracteristicas del empresario PYME Argentino.
Consultado el 21 de Abril del 2020.
http://www.grandespymes.com.ar/2012/01/06/principales-caracteristicas-del-
empresario-pyme-argentino-2/

Alvarez Risco, A. (2020). Clasificacion de las investigaciones. Universidad de Lima,
Facultad de Ciencias Empresariales y Economicas, Carrera de Negocios
Internacionales.

Aniorte, N. (2017). Servicios de Calidad. Consultado el 28 de Abril del 2020.

http://www.aniortenic.net/apunt_gest _serv_sanit_4.htm

Antlnez Castillo, L. (2017). Gestion de calidad en atencién al cliente de las micros y
pequefias empresas sector servicio rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey,
2016. (Tesis Pregrado). Facultad de Administracion. Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote. Huarmey, Per(

Aria, (2020). Recuperado el 13 de diciembre de 2022, de
http://file:///C:/Users/jose%20velasquez/Downloads/AriasGonzales_Tecnicas
EInstrumentosDelnvestigacion_libro%20(2).pdf

Arias-Gomez, J. (2016). El protocolo de investigacion Ill: la poblacién de
estudio. Revista Alergia México, 63(2), 201-206.
https://doi.org/10.29262/ram.v63i2.181

Acrturo, R. (2016) Concepto de calidad. Recuperado de

https://www.crecenegocios.com/concepto- de-calidad/

Bilbao, J., y Escobar, P. (2020). Investigacion y Educacion Superior . Lulu.com. 116
https://books.google.com.pe/books?id=W67WDwWAAQBAI&pg=PA64&dq=
dis
efios+de+investigacion+no+experimental &hl=es419&sa=X&ved=2ahUKEwi
IJUKKyYNDzAhV2ILKGHROTAys4HhDoAXoECA0QAg#v=0onepage&q=dise
fios de investigacion no experimental &f=false

Briones (2017). Gestion de Calidad bajo el Enfoque de Atencion al Cliente en las

Mypes del Sector Comercial Boticas del Distrito San Juan Bautista - Iquitos,

94


http://www.grandespymes.com.ar/2012/01/06/principales-caracteristicas-del-
http://www.aniortenic.net/apunt_gest_serv_sanit_4.htm
http://www.crecenegocios.com/concepto-
http://www.crecenegocios.com/concepto-

Afi0 2017. (Tesis de Pregrado). Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
Pucallpa, Peru.
Cabrera, M. (2018) Tipos de clientes: Recuperado de:

https://www.marianocabrera.com/8-tipos- de-clientes-y-como-atenderlos/

Cano, D. M. (2016). Gestion de calidad de la atencion al cliente y la satisfaccion en la
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes: caso
restaurante “la rinconada” en la ciudad de huarmey, 2016. Tesis para optar el
grado de maestria en administracion, Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, Chimbote.

Cardozo, L. (2020). Atencién al Cliente: Qué es y Pilares fundamentales. Recuperado
de: https://www.zenvia.com/es/blog/atencion-al-cliente/

Castro, J. (2018). EE.UU.: el auge de las inversiones favorece a las PyMES.
Recuperado de, Centurién Medina, R. Z. (2016).

Castro, L. (2019). Caracterizacion de la capacitacion y el liderazgo de las mype rubro
pollerias de la urbanizacion Ignacio Merino de Piura, afio 2017 (tesis de
pregrado).  Universidad  Catdlica los Angeles de  Chimbote.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/10207/CAPAC
IT
ACION_LIDERAZGO_CASTRO_AYOSA LIZETH_MARILIA.pdf?seque
nce =1&isAllowed=y

Chamorro, S. (2016) La importancia de contar con buenos sistemas de gestion de
calidad. Recuperado de
https://www.deustoformacion.com/blog/gestionempresas/importancia-contar-

con-buenos-sistemas-gestion-calidad

Chamorro, S. (2016). Las 10 claves para mejorar la atencién al cliente de tu empresa.
Recuperado de, https://www.deustoformacion.com/blog/gestion-empresas/10-

claves-para-mejorar-atencion-cliente-tu-empresa

Condori-Ojeda, Porfirio (2020). Universo, poblacion y muestra. Curso Taller.

https://www.aacademica.org/cporfirio/18

95


http://www.marianocabrera.com/8-tipos-
http://www.marianocabrera.com/8-tipos-
http://www.zenvia.com/es/blog/atencion-al-cliente/
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/10207/CAPAC
http://www.deustoformacion.com/blog/gestionempresas/importancia-contar-
http://www.deustoformacion.com/blog/gestionempresas/importancia-contar-
http://www.deustoformacion.com/blog/gestion-empresas/10-
http://www.deustoformacion.com/blog/gestion-empresas/10-
http://www.aacademica.org/cporfirio/18
http://www.aacademica.org/cporfirio/18

Cordoba, B. (2017). Gestion de Calidad en la capacitacion de las Micro y pequefias
empresas, sector comercio, rubro venta minorista de electrodomeésticos, Ciudad
de Casma, 2017. Casma: Universidad Catolica los angeles de Chimbote.
Recuperado el 11 de Setiembre de 2019, de
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/4593

Cortes, J. (2017). Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001). Espafia: Editorial ICB.
Recuperado  de  https://www.monografias.com/trabajos27/implantacion-

sistemas/implantacion-sistemas.shtmi

Da Silva, K. (2018). El concepto de servicio al cliente. Recuperado de:

https://www.cuidatudinero.com/13083358/el-concepto-de-servicio-al-cliente

Dobson, C. (2018). Pymes emplean 75% de la PEA y destacan en emprendimientos.
Recuperado de, https://elperuano.pe/noticia-pymes-emplean-75-de-pea-y-
destacanemprendimientos-67499.aspx

Dominguez, G., (2019). Gestion de calidad con el uso de la atencidn al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro botica, en la cadena de
Chavin Farma, de la ciudad de Huarmey, 2018. (Tesis Pregrado). Huarmey:

Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Per(

EAE Business School (2018). Estrategias de servicio al cliente. Recuperado de:
https://retos-directivos.eae.es/5-estrategias-de-servicio-al-cliente/

EE.UU.: el auge de las inversiones favorece a las PyMES. (2020). Retrieved 7 May
2020, from https://www.clarin.com/economia/economia/ee-uu-auge-

inversiones-favorece-pymes_0_SyMTtFDE7.html

Escobar, J. G., y Goyes, J. V. (2019). Estudio de modelos de gestion de calidad en
restaurantes del Cantdon Playas, Provincia del Guayas. Universidad de
Guayaquil. http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/46078/1/Estudio de
modelos de gestion de calidad en restaurantes del Canton Playas%2C Provincia
del Guayas.pdf

96


http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/4593
http://www.monografias.com/trabajos27/implantacion-
http://www.monografias.com/trabajos27/implantacion-
http://www.cuidatudinero.com/13083358/el-concepto-de-servicio-al-cliente
http://www.cuidatudinero.com/13083358/el-concepto-de-servicio-al-cliente
http://www.clarin.com/economia/economia/ee-uu-auge-
http://www.clarin.com/economia/economia/ee-uu-auge-
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/46078/1/Estudio

Escudero Aragdn, M. (2017). Servicios de Atencion Comercial. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=ue7JCQAAQBAJ&hI=es&source=ghs

_similarbooks

Fontalvo. (2016). La gestion avanzada de la calidad: metodologias eficaces para el
disefio, implementacion y mejoramiento de un sistema de gestion de calidad.
Recuperado de
http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?doclD=1017952

Fournier, K. (2018). Repensando las mypes en Ancash. Recuperado de
https://radiorsd.pe/opinion/la-columna-del-dia-repensando-las-mypes-en-
ancash

Francisco Coll Morales, 13 de octubre, 2020
Estudio transversal. Economipedia.com

Fundéu s.f. Polleria concepto. Recuperado de:
https://www.fundeu.es/consulta/polleria-y-pollajeria-1975/

Gonzéalez, H. (2015). “La nueva ISO 9001: 2015”. Recuperado de

https://calidadgestion.wordpress.com/tag/principios-de-gestion-de-calidad/

Gutiérrez, V. (2019). PYMES, Motor de desarrollo. Recuperado de, Hernandez, 1.
(2019). Maés del 80 de las MYPES son informales en Ancash. Recuperado de
https://www.elferrolchimbote.com/index.php/sucesos/271-mas-del-80-de-
lasmype-son-informales-en-ancash

Hernandez-Sampieri, R., y Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion, las
rutas cuantitativa cualitativa y mixta. Ciudad de México, México: Mc Graw
Hill. doi:ISBN 978-1-4562-6096-5

Horna, C. (2017). Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro venta de articulos de ferreteria, de la
ciudad de Otuzco 2016. (Tesis de pregrado). Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote. Trujillo, Peru. Recuperado de
http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000045565

ISO 9001 (2015). Importancia de la Gestion de Calidad. Recuperado de
https://geoinnova.org/blog-territorio/iso-9001/

97


http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?docID=1017952
http://www.fundeu.es/consulta/polleria-y-pollajeria-1975/
http://www.fundeu.es/consulta/polleria-y-pollajeria-1975/
http://www.elferrolchimbote.com/index.php/sucesos/271-mas-del-80-de-
http://www.elferrolchimbote.com/index.php/sucesos/271-mas-del-80-de-
http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000045565

Jauregui Baca, Yenne (2017) Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes del distrito
de Nuevo Chimbote 2014 (Tesis de pregrado). Escuela Profesional de
Administracion. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Perd.

Jiménez, A. (2015) 15 estrategias para mejorar el servicio al cliente. Recuperado de:
https://www.elfinancierocr.com/pymes/gerencia/15-estrategias-para-mejorar-
el-servicio- al-cliente/HIBCMOCOINC4PNCCOYHWQN24Ml/story/

Las mypes y la gestion de calidad en el sector construccién del distrito de Chimbote,
afio 2016. Chimbote: Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
Formacidn, crecimiento y proyeccion de las Mypes (Peru)

Ley 20015 (s/f). Gob.pe. Recuperado de:
https://www4.congreso.gob.pe/comisiones/2002/discapacidad/leyes/28015.ht
m

Ley N° 28015 (2016). Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia
empresa. Disposiciones generales, Articulo 2, definicion de la micro y pequefia
empresa. Recuperado de

http://www4.congreso.gob.pe/comisiones/2002/discapacidad/leyes/28015.htm

Ley N° 28015 (2016). Marco institucional de las politicas de promocion y
formalizacion. Capitulo I, De los lineamientos, Articulo 5, lineamientos.
Recuperado de

http://lwww4.congreso.gob.pe/comisiones/2002/discapacidad/leyes/28015.htm

Ley N° 30056 (2013). Medidas para el impulso al desarrollo productivo y al
crecimiento empresarial. Capitulo 1, Medidas para el impulso al desarrollo
productivo y al crecimiento empresarial. Articulo 5, caracteristicas de las
Micro, pequefias y  medianas  empresas. Recuperado de
http://www.leyes.congreso.gob.pe/Documentos/Leyes/Textos/30056.pdf

Lopez, D. (2018). Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil. In Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

98


http://www.elfinancierocr.com/pymes/gerencia/15-estrategias-para-mejorar-
http://www.elfinancierocr.com/pymes/gerencia/15-estrategias-para-mejorar-
http://www4.congreso.gob.pe/comisiones/2002/discapacidad/leyes/28015.htm
http://www4.congreso.gob.pe/comisiones/2002/discapacidad/leyes/28015.htm
http://www.leyes.congreso.gob.pe/Documentos/Leyes/Textos/30056.pdf

http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-
160.pdf

Martinez, L. (2019). “Consideraciones tedricas sobre atencion al cliente”.
Recuperado de http://www.monografias.com/trabajos42/atencion-al-

cliente/atencion-al-cliente.shtml

Medina, M. (2018). Caracterizacion de la gestion de calidad y atencidn al cliente en
las MYPE rubro pollerias del Distrito de Vice — Sechura Afio 2018.
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/5932/CLIENT
ES_CALIDAD_MEDINA_CHUNGA_MARY_ESTEFANY .pdf?sequence=1
&isAllowed=y

Mendoza, C. P. (2018). Metodologia de la Investigacién: Las Rutas Cuantitativa,
Cualitativa y Mixta. McGraw Hill Education.

Meza, F. (2017). Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MyPE
del sector comercio, rubro bodegas, distrito de Satipo afio 2017. (Tesis de
pregrado). Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Pucallpa, Peru.
Recuperado de
http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000047578

Monroy, M., y Nava, N. (2018). Metodologia de la investigacion (Lapislazuli (ed.).
Grupo Editorial Exodo.
https://elibro.net/es/lc/learningbyhelping/titulos/172512

Morini, T. (2020). Los pasos adelante pendientes de las pymes. Retrieved 7 May 2020,
from
https://elpais.com/elpais/2019/09/12/actualidad/1568286670 536451.html

Normas 1SO 9001 (2015). ¢ Qué es la gestion de calidad? Recuperado de
http://iso9001calidad.com/que-es-la-gestion-de-la-calidad-23.html

Pérez Porto, J. (2016). Definicion de sistema de gestion de calidad. Recuperado de

https://definicion.de/sistema-de-gestion-de-calidad/

Pérez Velasquez, Luz Thalia (2017) Gestion de Calidad en el Servicio al Cliente de las

Micro y Pequefias Empresas, rubro Cafeterias del distrito de Villa Rica,

99


http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-
http://www.monografias.com/trabajos42/atencion-al-
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/5932/CLIENT
http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000047578
http://iso9001calidad.com/que-es-la-gestion-de-la-calidad-23.html

Oxapampa, Pasco, afio 2016 (Tesis de pregrado). Escuela Profesional de
Administracion. Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Peru.
Perez, J. & Gardey, A. (2020). Definicion “Sistema de gestion de calidad”. Recuperado

de https://definicion.de/sistema-de-gestion-de-calidad/

Polo, D. (2019) Atencion al Cliente — Como ofrecer un buen servicio. Recuperado de:

https://www.emprender-facil.com/es/atencion-al-cliente-un-buen-servicio/

Ponce Mamani, M. (2018). Caracterizacion de la gestion de la calidad en el servicio al
cliente para las PyME en el area de servicio de restaurantes rurales del distrito
de Pocollay, provincia y region de Tacna del periodo 2017. (Tesis de Pregrado).
Facultad de Administracion. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Tacna, Peru.

PYMES, Motor de desarrollo. (2020). Retrieved 7 May 2020, from https://www.la-
prensa.com.mx/analisis/pymes-motor-de-desarrollo-4160304.html

Quiroa, M. (2019) Cliente, Economipedia. Recuperado de:
https://economipedia.com/definiciones/cliente.html
Raffino, M. (2018) Servicio al cliente. Recuperado de: https://concepto.de/servicio-al-

cliente/

Riquelme, M. (2017) Gestidn de calidad. Recuperado de

https://www.webyempresas.com/que-es-la-gestion-de-calidad/

Rivera, S. (2019) “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador” (Tesis Magister) Universidad de Santiago de Guayaquil,
Ecuador.

Rubio Castillo, R. (2016). La Gestion de Calidad, relacionado con el Servicio de
Atencion al Cliente en la consulta externa de la Clinica Robles S.A.C.
Chimbote, 2016. (Tesis Pregrado). Facultad de Administracion. Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote. Chimbote, Pert

Séenz, J. (2016). La capacitacion en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del H. Miraflores Alto — zona de reubicacion de la ciudad de
Chimbote, afio 2015.

100


http://www.emprender-facil.com/es/atencion-al-cliente-un-buen-servicio/
http://www.emprender-facil.com/es/atencion-al-cliente-un-buen-servicio/
http://www.webyempresas.com/que-es-la-gestión-de-calidad/
http://www.webyempresas.com/que-es-la-gestión-de-calidad/

Salazar, D. (2016). Caracterizacion de la capacitacion en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro de hoteles de tres
estrellas del distrito de Huaraz, 2016. (Tesis Pregrado). Facultad de
Administracion. Universidad Catélica los Angeles de Huaraz. Huaraz, 2016.

Samsing, C. (2020). La importancia de las PYMES en Chile. Retrieved 7 May 2020,
from https://blog.hubspot.es/marketing/la-importancia-de-las-pymes-en-chile

Sanchez (2017). Posicionamiento. Economipedia. Recuperado de:
https://economipedia.com/definiciones/posicionamiento.html

Sanchez Espafia, A. (2017). Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el
restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa. (Tesis de Pregrado).

Universidad Rafael Landivar de Guatemala. Zacapa, Guatemala.

Sanchez, E. (2017). “Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el restaurante
pizza burger diner de gualan, =zacapa.”. Recuperado  de:
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf

Serna Gomez, H. (2017). Conceptos basicos. En Servicio al cliente. Recuperado de

http://importacionesan.blogspot.com/2011/05/

Serna, H. (2017). “Servicio de atencién al cliente” Recuperado de

http://importacionesan.blogspot.mx/2011_05 01 archive.html

Tamara, P. (2017). La gestion de calidad bajo el modelo de servicio de atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector industrial rubro elaboracion
de productos de panaderia en los sectores a y b del distrito de Nuevo Chimbote,
afio 2016 (Tesis de Pregrado). Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
Chimbote, Perd.

Tarodo, C. (2018). Comunicacion empresarial y atencion al cliente (pag. 165-170).
Madrid: RA-MA Editorial.

Ucha (2022). Definicion ABC. Recuperado de:
https://www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php

Ugalde, A. (2018). Estrategias de Atencion al Cliente. Recuperado de,
http://www.pymerang.com/emprender/1036-con-eurasmus-la-busqueda-de-

alojamiento-internacional-para-estudiantes-es-ahora-mas-simple

101


http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2017/01/01/Sanchez-Aby.pdf
http://importacionesan.blogspot.com/2011/05/
http://importacionesan.blogspot.mx/2011_05_01_archive.html
http://www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php
http://www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php
http://www.pymerang.com/emprender/1036-con-eurasmus-la-busqueda-de-

Vasallo, S. (2017). Gestion de calidad en atencion al cliente, en las Micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil, casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016. (Tesis de pregrado). Facultad de Administracion.
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Chimbote, Perd.

Vasquez, E. (2017). Gestion de calidad en atencion al cliente en las Micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro polleria, Chimbote, afio 2016. (Tesis de
Pregrado). Facultad de Administracion. Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote. Chimbote, Peru.

Victoria, M. (2016). Estrategia: calidad de servicio. Recuperado de,
http://www.revistalogistec.com/index.php/scm/estrategia-logistica/item/2278-

estrategia-calidad-de-servicio

Vigil Lazo, L. (2018). Formacidn, crecimiento y proyeccion de las Mypes.

Recuperado de http://www.monografias.com/trabajos58/mypes/mypes2.shtml

Villacorta Aredo, H. (2019). Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora
en las micros y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurante,
urbanizacion los jardines, Trujillo, 2018. (Tesis Pregrado). Facultad de

Administracion. Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Trujillo, Pert

Villalba S. A. (2016). Andlisis de Calidad del Servicio y Atencion al Cliente en azuca
beach, azuca bistro y q restaurant, y Sugerencias de Mejora. (Tesis de

Pregrado). Pontifica Universidad Catdlica del Ecuador. Quito, Ecuador

Villalobos, C. (2020). La importancia de las PYMES en Colombia. Retrieved 7 May
2020, from https://blog.hubspot.es/marketing/la-importancia-de-las-pymes-

en-colombia

Vivaldi, C. (2019). La importancia de las PYMES en Colombia. Recuperado de:
https://blog.hubspot.es/marketing/la-importancia-de-las-pymes-en-colombia

Zuiiga, J. (2017). Las pymes y la economia peruana. Recuperado de
http://larepublica.pe/impresa/economia/1409-las-pymes-y-la-economia-

peruana

102


http://www.revistalogistec.com/index.php/scm/estrategia-logistica/item/2278-
http://www.monografias.com/trabajos58/mypes/mypes2.shtml
http://larepublica.pe/impresa/economia/1409-las-pymes-y-la-economia-

ANEXOS:

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio Afo
N° Actividades 2020 2021
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre |1
Mes Mes Mes Mes
112134123 112|3|4|1|2]3
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de larevision de la X
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Ejecucién de la metodologia
9 | Resultados de la
Investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacién del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o NUmero Total
(S/)

Suministros (*)

e Impresiones

e Internet 65.00 2 130.00

e Fotocopias

¢ Empastado

e  Papel bond A-4 (500 hojas)

e Lapiceros 2.50 1 2.50

Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 1 50.00

Sub total

Gastos de viaje

e  Pasajes para recolectar informacion 1.00 2 2.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 184.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total
NUamero (S1)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e  Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
e  Soporte informético (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacidn de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 836.50
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ANEXO 3: Cuadro de Sondeo

N° | Razon Social Direccion

1 | Ricoton Chiken Jr. Enrique Palacios 411 Jr,
Prolongacion Leoncio Prado 393,
Chimbote

2 | Pollos Cesar's Prol. Alfonso Ugarte 581, Chimbote
02803

3 | LaGranja Linda WCF4+WV5, Chimbote 02803

4 | Napos Av. Pardo 374, Chimbote 02803
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Anexo 4: Consentimiento Informado
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ANEXO 5: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES

CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion De
Calidad En Atencion Al Cliente En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector
Servicios, Rubro — Pollerias, Casco Urbano de Chimbote, Afio 2018. Para obtener el
titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion
que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

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

1. Edad

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

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacién basica

) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
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a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desemperia en el cargo
a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

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

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afios

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

) 11 a mas trabajadores.

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

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

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

10. ¢;Conoce el termino atencion al cliente?

a) Si
b) No
¢) Tengo cierto conocimiento.

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

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

a) Si
b) No
13. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.

a) Comunicacion
b) Confianza

c) Retroalimentacion
d) Ninguno

14. Principales factores que para la calidad al servicio que brinda.

a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos
c) Las instalaciones

d) Ninguna

15. La atencion que brinda a los clientes es:

a) Buena
b) Regular
c) Malo

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

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Si brindan una buena atencion al cliente.

17. Que resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes
¢) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.

2.2. GESTION DE CALIDAD

18. ¢ Conoce el termino Gestién de Calidad?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.
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19. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencidn al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno

20. ¢Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

21. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacién

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

22. ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

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

a) Si
b) No
c) A veces
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Anexo 6: INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Morillo Campos Yuly
Yolanda

1.2. Grado Académico: Maestria en Gestion Publica
1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Independiente

1.5. Cargo que desempefia: Gestion empresarial

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Velasquez Saucedo José

1.8. Carrera: Administracion

I. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: Gestion de calidad
Validez Validez de Validez de
de constructo criterio
) contenido Observacion
N° de Item El item El item El item permite |es
corresponde contribuye a clasificar a los
aalguna medir el sujetos en las
dimensién indicador categorias
de la planteado establecidas
variable
SI | NO SI | NO Sl NO
Aspecto complementario
Representantes
1.  ¢Cuadl essuedad? X X X
2. (Genero del que X X X
pertenece?
3. ¢Cudl es el grado de
instruccion? X X X
4. (;CuaIN es el cargo que X X X
desempefia?
5. ¢Cuanto tiempo lleva
desempefiando o el cargo? X X X
Micro y pequeiias empresas
6. ¢Cuéanto tiempo tiene la X X X
empresa en el rubro?
7_. ¢ Cuantos trabajadores X X X
tiene laempresa?
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8. ¢Qué personas trabajan en
X X
laempresa?
9. ¢Cudl fue el objetivo de
- X X
creacion de la empresa?

Items correspondientes al Instrumento 1: Atencion al cliente

Dimensién 1: Conocimiento

10. ¢Conoce el termino
atencidnal cliente?

11. ;Lagestion de
calidadpermite

posicionar a la

empresa

12. ¢La atencién es
fundamental para que
regresen al

establecimiento?

13. ¢Principales factores
que considera para la
calidad al servicio que
brinda?

14. ;Cuél es la razén de la
malaatencién al cliente?

Dimension 2: Aplicacién

15. ¢Aplica la gestion de
calidad en el servicio que | X X
brinda a sus clientes?

16. ;Herramientas que

utilizapara un servicio de X X
calidad?
g’; ¢La atencion que brinda X X

18. (/Qué resultados ha
logrado brindando una | X X
buena atencién alcliente?
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Items correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad

Validez Validez de Validez de
de . constructo criterio
conteni _
) do Observacio
N° de ltem El item | El item contribuye El item nes
correspon a medir el permite
dea indicador clasificar a
alguna planteado los sujetos en
dimension las categorias
de la establecidas
‘Bl
sl | NO| sI | NO sl | NO
Dimension 1. Técnicas modernas de gestion de calidad
19. ¢(Conoce el término
gestion de calidad? X X X
20 ¢ Qué técnicas modernas de
la gestion de calidad conoce? X X X
22 (Qué técnicas para
medir el rendimiento del
personal conoce? X X X
23 ¢La gestion de lacalidad
. . X X X
contribuye a mejorar el
rendimiento
del negocio?
24 ;Lagestién de la calidad
contribuye a alcanzar los
objetivos y metas trazados | X X X
por laempresa?
30.,Cree que es importante
mejorar constantemente parg
brindarun producto y servicig X X X
de calidad?
Dimension 2: Seguimiento y evaluacion de Gestion de calidad
21 ;Qué dificultades tienen los
trabajadores que impiden Ig
implementacion de gestionde X X
calidad?

116




25 ¢Capacitaa sus
colaboradores  para
contribuir en el buen
funcionamiento de la

mejora  dela
Mype?

26 ¢Realiza el seguimiento
adecuado a los procesosque
se  desarrollan

dentro de la Mype?

27 ¢(Evalla el desempefio de
las actividades realizada por

sus
colaboradores en la Mype?

28 ;Evalla y
compara los resultados
obtenidos con  los
objetivos planteados a finde
mejorarlos?

29 ¢ Corrige los procesos
deficientes encontrados enel
desarrollo de las actividades

de la Mype?

Mg

DNI N° 33263862

Vit Voidnda Morlio Campos
LICENCIADA EN ADMINISTRACION
_/CLAD N* 01358
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES:

DE INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Rubio Castillo Robert

1.2. Grado Académico: Maestria en Administracion

1.3. Profesién: Licenciado en Administracién

1.4. Institucion donde labora;: ESSALUD CHIMBOTE

1.5. Cargo que desempefia: Profesional Administrativo

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Velasquez Saucedo José

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Gestion de calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
. El item El ftem El ftem permite | Observacio
N corresponde a contribuye a clasificar alos | Nes
_de alguna medir el sujetos en las
Item dimensién de la indicador categorias
variable planteado establecidas
N]| NO Sl NO Sl NO
Aspecto complementario
Representantes
1. ;Cual es su edad? X X X
2. :Genero del X X X
guepertenece?
3. ¢Cual es el grado de
_ X X X
Instruccion
4. ¢Cudl es el cargo
guedesempefia? X S X
5. ¢Cuanto  tiempo
llevadesempefiando X X X
o el cargo?
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Micro y pequerias empresas

6. ¢Cuanto tiempo
tiene laempresa X X
en el rubro?

7. ¢Cuantos trabajadores

tiene laempresa? X X
8. ¢Qué personas trabajan

en laempresa? X X
9. (Cual fue el objetivo

decreacion de la empresa? X X

Items correspondientes al Instrumento 1: Atencion al cliente

Dimensién 1: Conocimiento

10. ;Conoce el termino
atencional cliente? X X

11. ;La gestion de
calidadpermite

posicionar a la

empresa

12. ¢La atencion
es fundamental
para que

regresen

al

establecimiento?

13. ¢Principales factores
que considera para la
calidad al servicio que

brinda?

14. ;Cual es la razén de la
malaatencion al cliente? X X

Dimensidn 2: Aplicacion
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15. ¢(Aplica la gestién dg
calidad en el servicio qug X X X
brinda a sus clientes?
16. ;Herramientas que
utilizapara un servicio de X X X
calidad?
17. ¢La atencion que brinda
es? X X X
18. ;Qué resultados hg
logrado brindando una bueng X X X
atencion alcliente?
Items correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
L El item El item El item Observa
N° de Item corresponde a contribuye a permite clones
alguna medir el clasificar a
dimension de indicador los sujetos en
lavariable planteado las categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Técnicas modernas de gestion de calidad
19. (Conoce el término
gestion de calidad? X X X
20 ¢ Qué técnicas modernasde
la gestion de calidad conoce? X X X
22 (Qué técnicas para
medir el rendimiento del
personal conoce? X X X
23 ¢La gestion de lacalidad
. . X X X
contribuye a mejorar el
rendimiento
del negocio?
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24 ;La gestion de la calidad
contribuye a alcanzar los
objetivos y metas trazados X X
por laempresa?

30,Cree que es importante
mejorar constantemente pare
brindarun producto y servicig X X
de calidad?

Dimensidn 2: Seguimiento y evaluacion de Gestion de calid

21 ¢Qué dificultades tienenlos
trabajadores que impiden e
implementacion de gestion d§ X X

calidad?

25  ;Capacita a sus
colaboradores para
contribuir en el
buen funcionamiento de la
mejora dela

Mype?

26 ¢Realiza el seguimiento
adecuado a los procesos que
se desarrollan dentro de la

Mype?

27 ¢Evalla el desempefio de
las actividades realizada por
sus

colaboradores en la Mype?

28 (Evalla y compara

los resultados
obtenidos con los
objetivos planteados a fin de
mejorarlos?
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29 ¢Corrige los procesos

deficientes encontrados enel
desarrollo de las actividades X X
de la Mype?

/“ o/
(g -

MG. ROBERT RUBIO CASTILLO

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD N° 01358

DNI: 32888279
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Limo Vasquez, Miguel Angel
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: Uladech
1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Velasquez Saucedo José

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: Gestion de calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
) El ftem El ftem El ftem Observaci
N° de Item corresponde a |  contribuye a permite ones
alguna medir el clasificar a
dimension de indicador los sujetos en
lavariable planteado las categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Aspecto complementario
Representantes
1. ;Cual es su edad? X X X
2. ¢Genero del gue X X X
pertenece?
3. ¢Cual es el grado de
X X X
Instruccion?
4. ¢Cudl es el cargo que
desempefia? X X X
5. ¢Cuanto  tiempo lleva
desempefiando o el cargo? X X X
Micro y pequefias empresas
6. ¢Cuanto tiempo tiene la
empresa en el rubro? X X X
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7. ¢Cudntos trabajadores tiene la

empresa? X X
8. ¢Qué personas trabajan en la

empresa? X X
9. ¢Cual fue el objetivo decreacion

de la empresa? X X

items correspondientes al Instrumento 1: Atencion al cliente

Dimensién 1: Conocimiento

10. ¢/Conoce el termino atencional
cliente? X X

11. ;La gestion de calidad

permite posicionar a la

empresa

12. ;La atencién es
fundamental para que
regresen al

establecimiento?

13. ¢Principales factores que
considera para la calidad al

servicio que brinda?

14. ;Cuél es la razén de la mala
atencion al cliente? X X

Dimension 2: Aplicacion

15. ¢Aplica la gestion de calidad en
el servicio que brinda a sus clientes?| X X

16. ¢Herramientas que utilizapara
un servicio de calidad? X X
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17. ¢ La atencion que brinda es?
X X X
18. ¢Qué resultados ha logradg
brindando una buena atenciéon a| X X X
cliente?
items correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
L El item El item El ftem Observaci
N° de Item corresponde a |  contribuye a permite ones
alguna ‘medir el clasificar a
dimension de indicador los sujetos en
la planteado las categorias
variabl establecidas
e
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Técnicas modernas de gestion de calidad
19. (Conoce el término
gestion de calidad? X X X
20 ¢ Qué técnicas modernasde
la gestion de calidad conoce? X X X
22 (Qué técnicas para
medir el rendimiento del
personal conoce? X X X
23 ¢La gestion de lacalidad
. . X X X
contribuye a mejorar el
rendimiento
del negocio?
24 ;La gestion de la calidad
contribuye a alcanzar los
objetivos y metas trazados X X X
por laempresa?
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30¢Cree que es importante
mejorar constantemente parg
brindarun producto y servicig X X
de calidad?

Dimension 2: Seguimiento y evaluacion de Gestion de calidad

21 ¢Qué dificultades tienenlos
trabajadores que impiden e
implementacion de gestion dg X X

calidad?

25 (Capacita a  sus
colaboradores para
contribuir en el
buen funcionamiento de la
mejora dela

Mype?

26 (Realiza el seguimiento
adecuado a los procesos que
se desarrollan dentro de la

Mype?

27 ¢Evalla el desempefio de
las actividades realizada por
sus

colaboradores en la Mype?

28 ;Evalla y compara

los resultados
obtenidos con los
objetivos planteados a fin de
mejorarlos?
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29 ;Corrige los procesos
deficientes encontrados enel
desarrollo de las actividades X

de la Mype?

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926
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Anexo 7. Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, JOSE BENJAMIN VELASQUEZ SAUCEDO, identificado (a) con DNI
70216575 y codigo de estudiante 0103151033 de la Escuela profesional de
Administracion de la Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de la Investigacidn son reales, no han sido
falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los
representantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta
en Forma Voluntaria para realizar la investigacion titulada: Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevevante de la Gestion de calidad en las Micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito de
Chimbote, afio 2020.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del
contenido de la Investigacion y no presenta ningan conflicto de interés. En
consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy frente a terceros,
de cualquier dafio que pudiera ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a terceros,
por el incumplimiento de lo declarado. Asimismo, por la presente me comprometo a
asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD
en favor de terceros con motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del
incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del
Trabajo de Investigacion.

De identificarse plagio, falsificaciobn o manipulacion de datos en la Investigacion;
asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la
normatividad vigente de la Universidad de Catdlica los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: Chimbote 30 de diciembre del 2022

JOSE BENJAMIN VELASQUEZ SAUCEDO

70216575
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Anexo 8. Figuras
Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

0%

= 18 — 30 afios
= 31 — 50 afios

=51 amas afos.

Figura 1. Edad del representante

Fuente. Tabla 1

= Femenino

= Masculino

Figura 2. Genero del representante

Fuente: Tabla 1
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0%—\ 0%

Figura 3. Grado de instruccion

= sin instruccion

= Educacion Basica

= Superior No Universitaria
= Superior Universitaria

Fuente: Tabla 1

0%

= Duefio
\ ’ = Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 1
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0%

= 0a3afos
= 4 a6 afos

= 7 afios a mas afios

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,

casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

<

Figura 6. Permanencia en la empresa

= 0a3afos
= 4 a6 afos

= 7 afios a mas afos

Fuente: Tabla 2

131



=1lab
=6al0

= 11 amas

<

Figura 7. Namero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

0%
= Familiares
\ ’ = No Familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa

Fuente: Tabla 2
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0%
= Generar ganancias
\ ' = Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la Creacion

Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

0
0% 0%

= si
= Nno
= tengo cierto conocimiento

Figura 10. Termino atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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= Si
= no

= A veces

Figura 11. Servicio que brinda a sus clientes

Fuente: Tabla 3

0%

= Si

= NO

Figura 12. Atencién al cliente es fundamental

Fuente: Tabla 3
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0%

= Comunicacion

= Confianza

= Retroalimentacion
= Ninguna

0%

Figura 13. Herramientas de servicio de calidad.

Fuente: Tabla 3

= Atencion personalizada
= Rapidez en la emtrega de los
productos

= Las instalaciones

= Ninguna

Figura 14. Factores para la calidad del servicio.

Fuente: Tabla 3
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0%

= Buena
= Regular
= Malo

Figura 15. Atencion que brinda al cliente

Fuente: Tabla 3

0%

= No tiene suficiente personal

= Por una mala organizacion de
los trabajadores

= Si brinda una buena atencion
al cliente

Figura 16. Mala atencion al cliente.

Fuente: Tabla 3
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= Clientes satisfechos
= Fidelizacion de los clientes
= Posicionamiento de la

empresa
= Incremento de las ventas

Figura 17. Resultados dando una buena atencion al cliente.

Fuente: Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2020.

0% 0%

= Si

* No
= Tengo cierto conocimieto

100%

Figura 18. Termino Gestion de Calidad

Fuente: Tabla 4
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0% 0%
0%

= Atencion al cliente
= Empowerment
=Lab5s

= outsourcing

= otros

-

Figura 19. Técnicas modernas de gestion de calidad

Fuente: Tabla 4

0% 09

= Poca iniciativa

= Aprendizaje lento

= No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

= Otros

=

Figura 20. Dificultades de los trabajadores

Fuente: Tabla 4
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0%
= La Observacion
= La evaluacion
= Escala de Puntuacion
= Evaluacion 360°
= 0tros

Figura 21. Tecnicas para medir el rendimiento del trabajador

0%

Fuente: Tabla 4

0%

|
\ ' " N0

Figura 22. Gestion de calidad contribuye al negocio

Fuente: Tabla 4
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Figura 23. Gestion de la calidad que ayuda a los objetivos de la empresa.

Fuente: Tabla 4
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