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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de comidas orientales
en la ciudad de Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal - descriptivo, para el recojo de informacion se utilizé una poblacién muestral
de 30 micro y pequefias empresas, a quienes se le aplico un cuestionario de 16 preguntas
através de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 73.33% tienen
entre 31 a 50 afios de edad, el 90% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen entre 1 a 3 trabajadores permanentes, el 66.67% de los representantes tiene un
tiempo de permanencia en el rubro de 10 a méas afios, el 66.67% son de géneros
masculinos, el 100% si aplica la gestion de calidad en el servicio de sus clientes. el
53.33% tienen una educacién bésica, el 80.00% se desempefian como duefio, el 66.67%
conoce el termino gestion de calidad, el 80.00% de los logros de la atencion de la atencién
tiene un incremento en las ventas. La investigacion concluye que la mayoria de los
representantes tiene un cierto conocimiento de la gestion de calidad junto a ciertos logros

de atencion al cliente como clientes satisfechos y fidelizacion de los clientes.

Palabras clave: Atencion al Cliente, Gestion y Microempresas.



ABSTRAC

The present research had the general objective: To determine the characteristics of customer
service as a relevant factor in quality management and improvement plan in micro and small
companies in the service sector, category of oriental food restaurants in the city of Chimbote,
2019 The research was of a non-experimental - transversal - descriptive design, for the collection
of information a sample population of 30 micro and small companies was used, to whom a
questionnaire of 16 questions was applied through the survey technique, obtaining The following
results: 73.33% are between 31 to 50 years old, 90% of the representatives of micro and small
companies have between 1 to 3 permanent workers, 66.67% of the representatives have a time of
stay in the field from 10 to more years, 66.67% are male, 100% if they apply quality management
in the service of their clients. 53.33% have a basic education, 80.00% work as owners, 66.67%
know the term quality management, and 80.00% of the achievements of the attention of the
attention has an increase in sales. The research concludes that most representatives have some
knowledge of quality management alongside certain customer service achievements such as

satisfied customers and customer loyalty.

Keywords: Customer Service, Management and Microenterprises.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad solo el 1% de empresas en el Per( cuenta con sistema de gestion
de calidad el cual conduce a aplicar principios tipicos para que valla directo a las parte
interesadas de los consumidores, propietarios, empleados, proveedores, comunidad
locales y sociales, el cual motiva y motivara a consumidores de dichas empresas para
obtener un mejor comportamiento y a una mejora de la satisfaccion requerida para la
atencion al cliente, el EFQM desarrolla y obtiene puntos fuerte y débiles el cual define
que el liderazgo es el requisito principal de un buena atencion para desarrollar una

empresa.

La importancia de la micro y pequefia empresa son de vital importancia para la
economia del Per( ya que, segun el Ministerio de Trabajo y Promocion de Empleo, tiene
una significancia del 40% de PBI, y un 80% de oferta laboral; sin embargo, el desarrollo
de ciertas empresas se encuentra paradas por falta de sistemas tributarios que permita

superar problemas de formalidad y que motive el crecimiento sostenido (Sanchez, 2014).

Hoy en dia se visualiza que la atencion al cliente ha ido mejorando, pero no en
todas las Mypes, porque no todas estan bien capacitadas para una interaccion con el
publico, siendo asi que en este proyecto trata de fomentar una buena atencion al cliente
para el buen manejo de las comidas orientales en las diferentes Mypes del rubro servicio
que estd ubicado en el centro de Chimbote, aplicando un analisis para identificar las
caracteristicas de Gestion de Calidad en atencion al cliente en las comidas orientales, en

el ambito de estudio.

Por lo tanto, se desconoce las caracteristicas que presentan estas estas micro y
pequefias empresas que lideran un manejo en las comidas orientales ya que en base a la

atencion al cliente se debe de satisfacer las necesidades del cliente para presentar un mejor



servicio, teniendo en cuenta que en el mando tendria que haber un buen manejo de

liderazgo, para que asi sean competentes en el mercado de las micro y pequefias empresas.

En las mypes de argentina existe unas 853.886 de empresas activa de las cuales
Urien (2018) menciona que el 97% (602.079) son pymes que generan un 70% de trabajo
con mas de 4.200.00 trabajadores registrados en el pais, segun viene del Sistema De
Posicionamiento Global (GPS) de Empresas argentinas, una plataforma digital que esta

destinada a dar a conocer datos del sistema productivo de argentina.

Segun el blog de InfoPymes dio a conocer que el ministro de produccion Sica
(2018) dio mencionar que en cada afo alrededor de 70.384 empresas nacen y 72.950
empresas cierran en su totalidad, el Ilegan con un total de 2.566 Pymes menos, siendo asi

que el stock de varias compafiias argentinas crece.

Por ende, argentina es uno de los paises mas tecnificados, de acuerdo con un
analisis realizado por el INTA, teniendo asi una poblacién de 22.294.502 el cual a su vez

se va desarrollando cada vez maés.

Por lo tanto, se dice que hoy en dia estamos en niveles muy altos de adopcion de

tecnologia de precision, apenas detras de los Estados Unidos, sefiald (Méndez. 2012).

Por lo tanto, el PBI de argentina ha caido con un 2.5%, respecto al afio anterior
del (2018) de lo cual fue con una tasa de 52 décimas inferior a la de dicho afio en el que

la transformacion fue del 2.7%.

En Colombia se ha generado alrededor del 67% de empleo ya que es uno de los
que posee 50,072.230 habitantes lo cual dentro de su economia, su PBI fue de 1.8%
durante el 2017 mientras que hoy en dia se expandio a un ritmo del 2,8% durante el cuarto
trimestre del 2018, sus principales causas de sus subidas fueron las actividades financieras

y seguros con un 6.1%, Administracion publica y defensa con un 5.9%, Actividades
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profesionales, cientificas y técnicas con un 5.6%, Actividad artistica y recreacion con 4%,
Comercio 3.9%, Informacion y comunicaciones 3.1% y Actividades inmobiliarias 2.9%,
lo que quedo por abajo fueron las materias primas en lo cual obtuvieron un 0.6% a 2% en

su PBI (Emanuel M. 2016).

Por lo tanto, Fernandez (2018) asegura que: “Para una buena organizacion hay que
tener por detras un buen lider, uno que pueda lograr inspirar, hablar de sus aprendizajes y

experiencias, son aquellas que sirve de inspiracion para otras personas”

Chile cuenta con alrededor de 1,5 millones de emprendedores por lo que es muy
positivo considerando que Chile es un pais pequefio en nimero de habitantes de

16.888.760 aproximadamente. (El gran aporte de las Pymes en chile. 2013).

Segun el informe elaborado por el Ministerio de Economia concluyo que 953.548
micro y pequefios negocios en Chile llegan a ser formales o estan en el proceso de serlo,
la cantidad representa al 51% de las Pymes que fueron parte de la Cuarta Encuesta de
Micro emprendimiento (EME), levantada durante 2015 y publicada en 2016, (Comunidad

Empresa, 2016).

Segun la revista Sofofa (2015) nos dice que: "Se le tiende a considera como
microempresa a las ventas anuales que no superan los 2,400 UF y pequefias a las que
venden sobre los 2,400 y menos de 25,000 UF y como mediana se considera cuando tiene

un monto de 25,000 y como grandes a los que superan los 100.000.000 UF".

Se sabe que la Pymes en chiles son las que mayor genera oportunidad de trabajo
mas que las grandes empresas, las pymes son los que mayor contribuye con su pais,
generando mayores ingresos para poder tener buena calidad de vida. Por otro lado, el
sector servicios tiene una participacion relevante en el Producto Interno Bruto de las

diversas economias, que también varia segin su grado de desarrollo. Para el caso de las



economias en vias de desarrollo, el sector servicios tiene una participacion aproximada

de un 51% del PIB (Direccion General de Relaciones Econdmicas Internacionales, 2015).

Se conoce que gran parte de las pymes emplean estrategias de ventas, como el uso
del liderazgo para hacer influir en la forma de ser y actuar de las personas o en un grupo

de trabajo determinado.

Hoy en dia la cdmara de las Pymes en Arequipa ha registrado que el afio pasado
hubo una morosidad del 40%, segun informacion del presidente de la organizacion, de la
cuales se ha habitado unos 382.730 habitantes (Meza, 2019). Por lo tanto, en los Gltimos
afios el producto bruto interno (PBI) de Arequipa subi6 un 3.5% el cual es un porcentaje

mayor al promedio general del pais, del cual consta ser de 3.3%. (Castro, 2017).

Segun el INEI dio a entender que conforme a la encuesta que realizo mensual a
los restaurantes se comprendid a través de un estudio de 1.082 empresas, en el periodo de
tiempo del mes de enero a noviembre de 2018 se registré un cambio total de 3,49%,
Durante el mes del estudio, el sector de restaurantes de comidas chinas ubicado en
Arequipa se dio con un incremento de 3,63% en los negocios de cuyo rubro (El Comercio,

2018).

Lima tiene un papel muy importante en la economia nacional ya que brindan
trabajos al 75% de la Poblacion Econémicamente Activa (PEA), lo cual indico la Camara
de Comercio de Lima (CCL), por lo que las Pymes es uno de los mas importantes sectores
econdmicos del pais ya que tiene a representar el 96.5% de las empresas que hay en el

Per(, dando asi, trabajos a mas de 8 millones de peruanos (Andina, 2017).

De tal manera que, para el 2019 el PBI incremento un 1.83%, mientras tanto en
los Gltimos 12 meses de marzo del 2018 y febrero del 2019 se juntd un avance

proporcional de 3.83% (EI peruano, 2019).



Es asi que el INEI recalco que en el mes de febrero se incidié con la mayor
demanda externa, el cual fue evidenciada en una evolucion favorable de las exportaciones,
por lo tanto los productos no representativos son del 2.51% como los textiles y pesqueros,
por lo tanto en ese mes también aumento el consumo asociar con las mayores ventas al por
menor, con un 1.45%, los créditos de consumo, con un 10.95% y la importacion de bienes
de consumo no duradero con un 8.52%, también se dice que existe aproximadamente unos
100 chifas de comidas orientales nuevas que abren cada mes a un nivel nacional en Peru

ya que son unos de los restaurantes de mayor preferencia por los peruanos (Andina, 2015).

Por lo tanto hay un par de zonas en la ciudad de Lima donde hay una mayor
concentracion de chifas, la avenida Canada, y la urbanizacién los olivos, por lo que cada

uno de cada tres negocios es un restaurante oriental en lima (Andina, 2015).

Por lo cual, en una investigacién del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI) revel6 que el 87 de cada 100 restaurantes de Lima Metropolitana se ha dedicado a
la venta y el 18.8% preparan mends en base a comidas orientales como chifas, sopa wantan

y arroz chaufa, con un total de 9.4%. (Per(, 21 2014).

Segun la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (2018), en
Chimbote del territorio de Ancash tiene a poseer un total de 39,206 microempresas el
58% de esta misma manera las micro empresas se ubican en un sector del Santa y en su
propia region, por lo tanto, se dice que el 40% tiende a corresponder a Chimbote; EI 10%

a Nuevo Chimbote y finalizando asi con un 8% en sus alrededores de la provincia.

En conclusion, el distrito de Chimbote posee unas 9,095 microempresas, y Nuevo
Chimbote 2,750, por lo que segun el blog de Radio Santo domingo (2019) estima que

existan unos 214,983, en pocas palabras unos 8 mil habitantes de Chimbote.



El INEI (2018) dio a explicar que se aumentd unos 5.20% por las mayores
actividades que hay en los subsectores de restaurantes con un 5.33% en restaurantes de

chifas de Chimbote.

En el distrito de Chimbote, donde se desarrollé el trabajo de investigacion existe
micro y pequefias empresas dedicadas al rubro de comidas orientales es uno de los
servicios que tiene un avance econdémico, es decir que el 20% se dedican a este tipo de
negocio, ya que econémicamente tienden a mejorar empresas con prioridades de atencion
al cliente en produccion a sus bienes y sus prioridades en dicha entidad. Por lo tanto, se
planteo la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas de atencién
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y como elaborar un plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de comidas
orientales en la ciudad de Chimbote, 2019?; Para dar respuesta a la pregunta de la
investigacion se planted el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de comidas orientales
en la ciudad de Chimbote, 2019. Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes
objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de Chimbote,
2019. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019. Identificar las caracteristicas de
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de
Chimbote, 2019. Elaborar un plan de mejora en base a los resultados de la investigacion
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la

ciudad de Chimbote, 2019.



El trabajo de investigacion se justifica porque permite a los duefios, representantes
y administradores de las micro y pequefias empresas del rubro comida orientales aprendan
a conocer la importancia de la gestion de calidad y la atencién al cliente. Teniendo un
mayor conocimiento sobre las técnicas modernas que ayudan a los trabajadores a lograr
un mejor servicio, ademas se justifica porque permite estudiar la problemética existente
de las micro y pequefias empresas ayudando de esta manera las posibles soluciones y
algunas recomendaciones para que sea aplicado en la técnica y puedan obtener mejores
resultados en su organizacion e investigacion, finalmente se justifica porque servira como
base de datos a futuros estudiantes e investigadores, que una similitud ante esta

problemética dado que esto brindara una ayuda sostenible en el &mbito geogréfico.

En la investigacion fue disefio no experimental — transversal — descriptivo, Fue no
experimental, porque no se manipulo deliberadamente a la variable gestion de calidad bajo
el enfoqué del liderazgo, solo se observé conforme a la realidad sin sufrir ningdn tipo de
modificaciones. Fue de disefio transversal, porgue el estudio de investigacion: Gestién de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019, se desarroll6 en un espacio de tiempo
determinado, teniendo un inicio y un final especificamente el afio 2019. Fue descriptivo,
porqgue solo se describio las caracteristicas de la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de

Chimbote, 2019.

Asimismo, para el recojo de informacidn se utilizé una poblacion de 40 y una
muestra de 30 micro y pequefias empresas a quienes se le aplico un cuestionario
estructurado con 16 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: el 73.33% tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 90% de los

representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 3 trabajadores



permanentes, el 66.67% de los representantes tiene un tiempo de permanecia en el rubro
de 10 a més afios, el 66.67% son géneros masculinos, el 100% si aplica la gestion de
calidad en el servicio de sus clientes. el 53.33% tienen una educacion basica, el 80.00%
se desempefian como duefio, el 66.67% conoce el termino gestion de calidad, el 80.00%
de los logros de la atencion de la atencion tiene un incremento en las ventas. La
investigacion concluye que la mayoria de los representantes tiene un cierto conocimiento
de la gestion de calidad junto a ciertos logros de atencion al cliente como clientes

satisfechos y fidelizacion de los clientes.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Lépez (2018) en su tesis que tiene como titulo Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Por
consiguiente, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar la relacién de la
calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad
de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio de estrategias de
mejora del servicio al cliente. Para ello lograr el objetivo general se plantearon los
siguientes objetivos especificos que fueron: Describir los principales conceptos y teorias
que sirvan de fundamento para evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.
Realizar un diagnostico de la situacion actual del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil a través de un anélisis Foda, cinco Fuerzas de Porter y Pest. Realizar una
investigacion de campo para medir el nivel de satisfaccion de los clientes en el restaurante
Rachy’s mediante el uso de cuestionarios. Disefiar una propuesta de mejoramiento de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes La metodologia que se utilizo fue: la
investigacion se baso en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciono un modelo
Servqual y la obtencion de la informacion se la realizo a través de encuestas dirigidas a
los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los siguientes resultados:
una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar
que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.
Se realizd una investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener
un mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de
capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia el personal. Los resultados son

los siguientes: EI KMO fue de 0,917 y la prueba de esfericidad de

9



Bartlett, dio como resultado Chi- Cuadrado 11985,403 unos grados de libertad de 190,
con una significancia de 0. Como se observa, el estadistico de Bartlett es significativo y
el valor del indice KMO se encuentra dentro de los limites establecidos, mayor a siete por
lo que el uso del anélisis factorial es adecuado o tiene sentido. EI 70% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que las instalaciones son visualmente atractivas en el
restaurante. Y un 5% de los clientes encuestados no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo
que las instalaciones del restaurante son visualmente atractivas. EI 49% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene una
apariencia adecuada y pulcra. Y un 9% de los clientes estan de acuerdo que el personal
de servicio tiene una imagen o apariencia adecuada. El 39% de los clientes esta de acuerdo
que el comportamiento del personal del restaurante le inspira confianza. Y el 44% de los
clientes encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo que el comportamiento del
personal del restaurante le inspira confianza. Es por ello y de acuerdo a su objetivo llego
a la siguiente conclusién: A través del desarrollo de esta investigacion, se evidencié que
el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o
el fracaso de la misma. Para una organizacion siempre es bueno que un cliente salga
satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio.
Referente al marco tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad
del servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de
servicio. En donde se concluyd 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. En el
estudio realizado se permitid identificar los factores importantes en la calidad del servicio
como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos

modernos. Y se permite demostrar que existen clientes satisfechos con las
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instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del personal. Existen
clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencio que el personal de servicio
no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con
pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo comprobar que existe
una relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente,
esto significa que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente

0 si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.

Jurado (2014) en su trabajo de investigacion Calidad de la gestion en el servicio
y atencion al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes
de lujo en el centro historico de la ciudad de Quito. Tuvo como objetivo general
determinar a través de un diagndstico el nivel de calidad de gestion del servicio y atencion
al cliente en un restaurante de lujo en el centro histérico de la ciudad de Quito, a fin de
proponer mejoras para los procedimientos internos, utilizando los criterios de la Norma
UNE 93200:2008. Conllevando de esta manera a plantearse los siguientes objetivos
especificos: Determinar la situacion actual del sector de alimentos y bebidas. Analizar los
fundamentos teoricos, alcances y objetivos de la Norma UNE 93200:2008. Evaluar la
situacién actual y desarrollar un modelo de Carta de Servicios para un restaurante de lujo,
que permita determinar el nivel de calidad de la gestion en el servicio y atencion al cliente.
Establecer propuestas de solucion a las falencias encontradas en la gestion del servicio y
atencion al cliente. En su metodologia de investigacion utiliza una metodologia facil, clara
y bien determinada, pues al momento de su elaboracion se tomaron en cuenta varios
elementos. Este proceso debe ser participativo y abierto, el personal debe estar
involucrado y debe conocer los resultados de cada una de las fases; es muy importante
que el personal este comprometido con todas las actividades que se llevan a cabo, para

ello se realizaron 241 encuestas en Robledo Restaurante, esta encuesta fue disefada
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tomando los aspectos de la herramienta para medir la calidad de los servicios SERVQUAL
y DINESERYV que es una herramienta basada en SERVQUAL, la cual mide la calidad en
el servicio para restaurantes. Obteniéndose los siguientes resultados, en cuanto al estado
de las instalaciones, el 81% de los clientes opinaron que el estado de las instalaciones es
muy bueno, comentando que se encuentran bien mantenidas y limpias, el

15% de los clientes lo calificaron como bueno, ya que detectaron algunas sillas un poco
deterioradas y que los bafios necesitan ser remodelados. Referente a la Seguridad de las
instalaciones, el 9 64% de los clientes opinaron que la seguridad de las instalaciones es
muy buena, sin embargo, el 29% de los clientes lo determinaron como bueno. Referente
Confort del mobiliario, el 79% de los clientes opinaron que el mobiliario y los espacios
son comodos y agradables a la vista, el 19% de los clientes lo calificaron como bueno.
Referente Apariencia del personal, el 93% de los clientes opinaron que la apariencia del
personal es muy buena. Referente al Servicio prestado, el 92% de los clientes opinaron
que el servicio prestado por el restaurante es muy bueno. Referente a Expectativa Comida
— Bebida, el 86% de los clientes opinaron que la comida y bebida es muy buena. Referente
a Discrecion y respeto, el 93% de los clientes calificaron como muy buena a la discrecion
y al respeto dado por el todo el personal durante su permanencia en el restaurante.
Referente Servicio rapido y agil, el 82% de los clientes opinaron que el servicio fue rapido
y agil. Referente a Preguntas respondidas oportunamente, el 88% de los clientes opinaron
que todo el personal de servicio estuvo presto a escuchar y responder sus inquietudes con
mucha paciencia y agrado. Referente a la Ayuda del personal, el 93% de los clientes
opinaron que el personal del restaurante estuvo en todo momento preocupado y pendiente
de sus solicitudes, y que existié una gran diligencia e interés. Referente a Conocimiento
del personal, el 89% de los clientes calificaron muy bueno al conocimiento del personal,

pues conocian y aplicaron correctamente las técnicas de servicio. Referente al Servicio
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cordial y agradable, el 95% de los clientes calificaron como muy bueno al servicio
entregado por el personal. Referente al Servicio personalizado, el 86% de los clientes
opinaron que el servicio recibido fue personalizado. Concluyendo, que la mayoria de
clientes calificaron al servicio y la atencion como muy bueno, lo que significa que el
restaurante cumple con las expectativas de los clientes. Es importante mencionar que un
porcentaje de clientes no se sintieron conformes con el servicio y atencion, siendo ellos
quienes ayudaron a evidenciar las falencias existentes en el restaurante. Al realizar el
levantamiento de los procesos, la determinacion de estandares y el involucramiento con
el personal operativo, el investigador pudo observar y determinar los inconvenientes que
tiene el restaurante en su administracion y operacion. El personal es quien pudo proponer
la mayor cantidad de soluciones a los inconvenientes determinados, pues son ellos quienes
conocen el manejo 10 del negocio. Los principales factores que impiden al restaurante
tener un mejor funcionamiento y crecimiento fueron detectados durante la investigacion
de campo, y se los pudo determinar a través de la colaboracion del equipo de trabajo, el
gerente general y el administrador, siendo los siguientes: falta de involucramiento de la
gerencia en la gestion del restaurante, falta de capacitacion del personal y desmotivacion,
falta de proveedores de materia prima, porciones y precios inadecuados de la oferta

gastronémica.

Antecedentes Nacionales

Cano (2017) en su tesis que tiene como titulo Gestion de calidad de la atencion
al cliente y la satisfacciéon en la micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes: caso restaurante “la rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. Por
consiguiente, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar la relacion de 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
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Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La metodologia que se utilizo fue: el tipo de
investigacion es descriptiva, correlacional y cuantitativa, de nivel aplicado y transversal.
Se eligi6 mediante el muestreo proporcional una muestra de 93 sujetos, con un
cuestionario de 55 preguntas. Los resultados son los siguientes: De acuerdo a los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que el 80% afirman que estdn totalmente de acuerdo con el uso de
principios. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del
restaurante en estudio se pudo identificar que el 50% afirman que estan parcialmente de
acuerdo con el uso de canales de atencion. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 63%
afirma estar totalmente de acuerdo con el uso de procesos en los pedidos del cliente,
mientras otro 23% determina que estan parcialmente de acuerdo. De acuerdo a los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que el 51% afirma estar totalmente de acuerdo con el uso de procesos
para brindar la informacién cuando el cliente lo solicita. De acuerdo a los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo
identificar que el 51% afirma que estan totalmente de acuerdo con los servicios postventa,
mientras otro 28% indican estar ni de acuerdo. De acuerdo a los resultados obtenidos en
la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el
66% afirma que estan totalmente de acuerdo en que el personal si se relaciona con los
clientes. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del
restaurante en estudio se pudo identificar que el 42% afirma que estan totalmente de
acuerdo con la generacion de nuevas funciones del departamento de atencién al cliente.
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante

en estudio se pudo identificar que el 43% afirman estar ni de acuerdo. De acuerdo a los
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resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que el 78% afirman estan totalmente de acuerdo con el producto brindado,
mientras otro 14% determina estar ni de acuerdo. De acuerdo a los resultados obtenidos
en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el
51% afirman estar totalmente de acuerdo con la resolucion de problemas. De acuerdo a
los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que el 43% afirman que estan totalmente de acuerdo en el restaurante “La
Rinconada” tiene ventajas con respecto a la competencia. De acuerdo a los resultados
obtenidos en laencuestaaplicadaa los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar
que el 58% afirman estan totalmente de acuerdo en que los productos estan orientados
hacia el cliente. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes
del restaurante en estudio se pudo identificar que el 50% afirman que estan totalmente de
acuerdo con el cumplimiento de los requisitos del cliente. De acuerdo a los resultados
obtenidos en la encuestaaplicadaa los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar
que el 64% de los encuestados afirman estan totalmente de acuerdo con la calidad del
producto. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del
restaurante en estudio se pudo identificar que el 72% afirman que estan totalmente de
acuerdo en que experimentan bienestar en el restaurante “La Rinconada”. De acuerdo a
los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que el 79% afirman que estan totalmente de acuerdo que son clientes fieles
con el restaurante “La Rinconada”. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 73% afirman
que estan totalmente de acuerdo con el mantenimiento de relaciones del restaurante “La
Rinconada” con los clientes. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada

a los clientes del restaurante en estudio
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se pudo identificar que los niveles para esta variable estan distribuidos de la siguiente
manera: el 43% afirma que el nivel de atencion al cliente es excelente. De acuerdo a los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que los niveles para esta variable estan distribuidos de la siguiente
manera: el 72% afirma que el nivel de satisfaccion es excelente, mientras otro 21.5%
determina que el nivel de satisfaccion es bueno y finalmente el 6.5% de los encuestados
afirma que estéa regularmente satisfecho con la atencién brindada por el restaurante. Las
caracteristicas en cuanto a la gestion de calidad de la Atencion a los clientes del
restaurante “La Rinconada”. El cual tubo las siguientes conclusiones: La mayoria de los
clientes manifiesta un nivel de satisfaccion calificado como excelente en funcién a que la
mayoria esta totalmente de acuerdo en que recibe un producto adecuado en un 78%, con
la resolucion de problemas con un 51%, en que el producto estéa orientado al cliente con
un 58%, se cumple con los requisitos del cliente con un 50%, que el producto es de calidad
con un 64%, que el cliente experimenta bienestar con un 72% vy es cliente fiel al
restaurante con un 79%. Si, existe una relacion entre ambas variables, dado que el valor
de la prueba chi-cuadrado es 71.058, que es mayor al valor de la tabla estadistica que es
de 9.490 con un margen de error del 5%. Por lo expuesto existe relacion entre las variables
atencion al cliente y satisfaccion al cliente. Asi mismo, segun lo mostrado en la Tabla N°
20 al mejorar la calidad de atencidn al cliente mejora el nivel de la satisfaccion, donde el

43% de clientes indicaron un nivel de atencion y satisfaccion excelente.

Velasco (2014) en su tesis que tiene como titulo Capacitacion de personal y
servicio al cliente en las Mype, rubro restaurantes- chifas (Piura), afio 2012. Por
consiguiente, se ha planteado el siguiente objetivo general: determinar las caracteristicas
que tiene la capacitacion de personal y el servicio al cliente en las MYPE, rubro

restaurantes-chifas (Piura), afio 2012. Para ello lograr el objetivo general se plantearon
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La metodologia que se utilizo fue: la investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, lo que permitio identificar con respecto a la capacitacion que el
82% de los comensales perciben si el trabajador se encuentra preparado o no a través del
desempefio que demuestran. Los resultados son los siguientes: Respecto a la primera
variable, servicio al cliente, en la tabla 4. 1 se observéd que el 53% de los encuestados
consideran que se debe mejorar la atencién al cliente y el 30% de los clientes encuestados
consideran que el desempefio laboral es el criterio mas importante que se debe mejorar
en las chifas, mientras que el 17% de los encuestados consideran que es el aseo y cuidado
de los alimentos. En la tabla 4. 2 se observo que el 7% de los encuestados califican como
excelente la limpieza del chifa y el 65% de los clientes encuestados consideran que es
buena, mientras que otro 26% de los encuestados la califican como regular y un el 2% de
los encuestados la considera deficiente, entonces se explica que la mayoria de los clientes
encuestados, considera que la limpieza de los chifas es buena, pero existe un porcentaje
del 2% que la califica como deficiente, no resultando nada beneficioso para los chifas que
si quiera uno de sus comensales tenga esa imagen de ellos; lo que implica que la empresa
tenga en cuenta los catorce puntos de Deming, en especial enfocarse en el quinto principio.
En la tabla 4. 7 se observé que el 82% de las quejas fueron producto de la demasiada
demora, mientras que el 14% de las quejas producto de la falta de aseo y un

4% de dichas quejas por mal trato, es asi que se explica que el 82% de las quejas, la
mayoria, son producto de la demora en el servicio, ya que realizan un pedido y el tiempo
de espera supera lo normal, o el mozo atiene otras mesas en vez de llevar el pedido a
cocina para que sea preparado, problemas que deben ser solucionados de inmediato,
instituyendo a capacitacion en el trabajo, de tal manera que los resultados sean mas
optimos. se observa que el 56% de los duefios se da cuenta de la satisfaccidn de

sus clientes a través de la concurrencia que estos tiene en sus establecimiento, y el 44%
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restante lo percibe través de los gestos de los clientes al retirarse, es asi que se explica que
el 56% de los duefios de chifas, es decir la percibe la satisfaccion en sus clientes por la
concurrencia que ellos tengan en sus chifas, asi mismo un 44% percibe la satisfaccion por
las expresiones que estos emiten al retirarse del establecimiento, como por ejemplo una
sonrisa, teniendo ahi una fortaleza como restaurantes, fortaleza que debe aprovecharse si
se quiere fidelizar a sus clientes. En la tabla 4.28 se observé que el 82% de los encuestados
consideran que el nivel de desempefio es un buen criterio para medir la capacitacion, y el
18% de los encuestados considera que la productividad, a partir de ello se explica que la
mayoria de los encuestados, es decir el 82% de ellos, considera el nivel de desempefio es
un buen criterio para medir la capacitacion en los trabajadores., ya que es ahi donde se ve
en qué nivel de preparacion se encuentra el trabajador, ya que estamos hablando de un
servicio, el cual es intangible y se aprecia a través del desempefio que muestran sus
trabajadores. El cual tubo las siguientes conclusiones: A partir de la investigacion
realizada se ha podido identificar que la capacitacion de personal y el servicio al cliente
mantienen caracteristicas enfocadas en el cliente, asi con respecto a la variable
capacitacion se ha identificado que el nivel de capacitacion en el que se encuentran los
trabajadores es bueno en una escala de deficiente a excelente. Por otro lado, los criterios
para evaluar la capacitacién son el desempefio, la productividad, la atencion al cliente y
el manejo de insumos de los trabajadores en los restaurantes chifas. Con respecto a la
variable servicio al cliente se han identificado como caracteristicas la calidad, la presencia
de reclamos vy las sugerencias, lo que ha permitido identificar el grado de aceptacion de
los clientes respecto al servicio prestado. De otro lado, los criterios necesarios para evaluar
el nivel de capacitacion de personal en las MYPE estudiadas son el nivel de desempefio
de los trabajadores, la productividad, la reduccion de costos y desperdicios. Siendo el

principal criterio el desempefio de los trabajadores. Respecto a los
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tipos de capacitacion se ha identificado que existe la capacitacion en el puesto, asi mismo,
respecto al servicio al cliente, el nivel del servicio se encuentra en un rango de deficiente
a excelente como bueno. Por ultimo, se puede concluir que los consumidores con respecto
al servicio al cliente que reciben en los establecimientos, mantienen una perspectiva buena

en su mayoria, lo cual se perciben a través de la calidad de la atencion.

Antecedentes Locales

Herrera, (2019) en su tesis que tiene como titulo Gestion de calidad con el uso de
la mejora continua en las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro restaurantes
de comida oriental en el casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. Por consiguiente,
se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso de la mejora continua en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de comida oriental en el casco urbano de Chimbote, 2016. La
metodologia que se utilizo fue: La investigacion fue de disefio no experimental transversal
para el recojo de informacién se utilizd una poblacion muestral de 15 Micro y pequefias
empresas, a las que se le aplicé un cuestionario de 17 preguntas cerradas. Los resultados
son los siguientes: El 73.40 % de los representantes de las micro y pequefias empresas,
cuentan con estudios universitarios. EI 69.20 % de los representantes de las micro y
pequefias, ocupan el cargo de duefios. El 84.60 % de las Micro y pequefias empresas son
de tamafio de Micro empresas. El 69.20 % de los representantes de las micro y pequefias,
tienen como objetivo crear una oportunidad. Las siguientes conclusiones fueron: En estos
resultados se aprecia, que la mayoria de las micro y pequefias empresas son creadas por
tener oportunidades. En el presente estudio la mayoria de los representantes tienen entre
30 a 50 arios de edad, desemperian el cargo de duefios, cuentan con estudios superiores
universitarios y son de género femenino. En el presente estudio la mayoria tiene como

objetivo de creacion encontrar una oportunidad tienen entre 0 a 5 afios en permanencia
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dentro del mercado y tienen entre 1 a 5 trabajadores. En el presente trabajo la mayoria de
los representantes consideran siempre la calidad de servicio en su negocio, practican la
gestion de calidad en su negocio llevando un buen control, planifican mejor su negocio
copiando a grandes empresas, realizan siempre capacitaciones referidas en mejorar la
calidad en su negocio, cumplen con las expectativas de sus clientes vendiendo productos
de calidad, realizan su mejora continua minimizando costos, siempre entregan un valor
agregado a sus productos, establecen metas por cada grupo para lograr obtener buenos

resultados y siempre consideran importante la mejora en cuando a la atencion al cliente.

Saenz, (2015) en su tesis que tiene como titulo la capacitacion en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de
productos hidrobiologicos del A.H. Miraflores alto zona de reubicacion de la ciudad de
Chimbote, afio 2015. Por consiguiente, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de 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. La metodologia que se utilizo fue: No experimental, porque se
realizd sin manipular premeditadamente la variable, es decir, se observo el fendmeno tal
como se encuentra dentro de su contexto. Transversal, porque el estudio se realizé en un
determinado espacio de tiempo (afio 2015). Descriptivo, porque solo se describid las partes
mas relevantes de la variable en estudio. En el recojo de la informacion se identifico que la
poblacién esta constituida por todas las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del A.H. Miraflores Alto — Zona de
Reubicacion de la ciudad de Chimbote, afio 2015; con una muestra de 10 restaurantes, el
método de la seleccidn de la muestra fue por muestreo no probabilistico de tipo intencional

0 por conveniencia considerando como Unico criterio de inclusion la mayoria
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de edad de los pacientes. Los resultados fueron los siguientes: EI 90% de los encuestados
tienen edad promedio entre 31 - 50 afos. el 67% tiene una edad promedio de 31 a 50 afos;
el 73% de los encuestados son jovenes; el 62.5% de los encuestados tienen mas de 46 afios
de edad. EI 90% de los encuestados son del sexo masculino. EI 70% de los encuestados
son de sexo masculino; EI 50% de los encuestados son del sexo masculino. El 90% de los
encuestados tienen estudios entre secundaria completa y superior universitaria. EI 100%
de los encuestados tienen estudios entre superior y secundaria; El

67% de los encuestados tienen estudios entre superior universitaria completa y secundaria
completa. EI 16% de los encuestados son los duefios. EI 90% de los encuestados tienen
entre 4 a mas afios desempefiando en el cargo. El 68% tiene un promedio de 4 a mas afios
desempefiandose en el cargo; EI 50% de encuestados tiene de 5 afios a méas. EI 90% de las
micro y pequefias empresas encuestadas tiene entre 4 a mas afios de permanencia en el
rubro. El 73% de las micro y pequefias empresas encuestadas se dedica al negocio por
mas de 03 afios; El 75% de las empresas encuestadas tiene de 5 a mas afios; EI 83% de
las micro y pequefias empresas estudiadas se dedica al negocio por mas de 03 afios. El

93% de las micro y pequefias empresas encuestadas son formales, EI 100% de las micro
y pequefias empresas estudiadas son formales; El 56% de los encuestados son formales.
La totalidad de las micro y pequefias empresas encuestadas se cre0 para generar ganancia,
El 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas se formd para obtener ganancias;
El 67% de las micro y pequefias empresas estudiadas se formé para obtener ganancias. El

90% de las micro y pequefias empresas encuestadas tiene entre 1 a 3 trabajadores
permanentes. El 67% de las micro y pequefias empresas estudiadas tienen 03 trabajadores
permanentes; EI 40% de las micro y pequefias empresas encuestadas tiene 03 trabajadores
permanentes. EI 90% de las micro y pequefias empresas encuestadas tiene entre 1 a 3

trabajadores eventuales. El 53% de micro y pequefias empresas encuestadas tienen entre
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1 a 3 trabajadores eventuales; El 50% de las micro y pequefias empresas estudiadas tienen
entre 1 a 3 trabajadores eventuales. El 60% de los encuestados se ha capacitado en los
altimos afios. El 76% si se ha capacitado; ElI 93% de las micro y pequefias empresas
encuestadas no ha recibido ningin curso de capacitacion. EI 60% de los encuestados se
ha capacitado entre 1 a mas veces. El 47% de los encuestados se capacitd entre 1 y 2
cursos; El 17% de los encuestados ha recibido 04 capacitaciones. EI 80% de los
encuestados considera a la capacitacion como una inversion. EI 100% de los encuestados
manifiesta que la capacitacion es una inversion; EI 100% de los encuestados considera
que la capacitacion es una inversion; ElI 60% de las micro y pequefias empresas
encuestadas considera que la capacitacion es una inversion. El 80% de los encuestados
capacito a su personal en atencion al cliente. EI 60% de las micro y pequefias empresas
encuestadas se capacitd en prestacion de mejor servicio al cliente; EI 14% se capacitd en
Atencidn al Cliente. EI 80% de los encuestados sabe que la capacitacion permite reducir
costos e incrementar utilidades. EI 62.5% asegura saber que la capacitacion permite
reducir costos e incrementar utilidades. Las siguientes conclusiones fueron: La mayoria
(90%) de los 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
desempefiando se en el cargo. La mayoria (90%) de las micro y pequefias empresas tiene
n 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 Gltimos afios, se ha capacitado entre 1 a mas veces,
considera a la capacitacion como una inversion, capacitd a su personal en atencién al

cliente y sabe que la capacitacién permite reducir costos e incrementar utilidades.
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Romero, (2015) en su tesis que tiene como titulo Caracterizacion del
financiamiento en las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro chifas, de
las ciudades de santa y Coishco, 2013 Por consiguiente, se ha planteado el siguiente
objetivo general: Describir las principales caracteristicas del financiamiento en las Micro
y Pequefias empresas del sector servicio- rubro chifas, de las ciudades de Santa y Coishco,
2013. La metodologia que se utilizo fue: La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y de disefio no experimental/ transversal, se utilizd una poblacion muestral de
5 Mype los siguientes resultados fueron: Con respecto a la edad de los representantes
legales de las Mype, el 100% de los tienen la edad entre los 26 - 60 afios (Tabla 01), esta
coincide con los resultados donde la edad oscila entre 26 y 60 afios. El mayor porcentaje
en un 80% son del sexo masculino (Tabla 01), esto coincide con los resultados de donde
el mayor porcentaje 54 % fueron del sexo masculino. Estos resultados indican que, al estar
dirigido por personas adultas, que cuentan con mayor experiencia, estos se desenvuelven
mejor en el &mbito en que se estan desarrollando. Con respecto al grado de instruccion de
los representantes de las Mype, el 80% tienen estudios primarios Yy secundarios
(Tabla 01), esto contrasta con los resultados del 66.7% tienen estudios secundarios. El
80% tiene de funcionamiento de 1 afio - 5 afios a mas (Tabla 02), esto contrasta con los
resultados tienen méas de 3 afios de antigiiedad. Con respecto al motivo de la creacion de
la Mype, el 100% establecio la creacion de su Mype fue por una oportunidad en el
mercado (Tabla 02). ElI 80% tiene financiamiento propio. El 60% no solicitd ninglin
crédito (Tabla 03), esto contrasta con los resultados de donde en el afio
2008 el 42,86% de los empresarios encuestados recibieron creditos y en el afio 2009 nadie
recibia crédito. EI 80% al no solicitar crédito de ninguna entidad, no le pidieron ningun
requisito. EI 100% considera que las entidades bancarias le otorgan mayores facilidades.

El 80% al no solicitar crédito de ninguna entidad, no recibi6é ningiin monto de dinero, esto
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contrasta con los resultados de donde el 28,57% recibieron montos de créditos entre 3,000
a 10,000 nuevos soles y el 14,29% recibieron montos de créditos por més de 10,000
nuevos soles. EI 80% al no solicitar crédito de ninguna entidad, no utilizé el crédito
obtenido para un fin en especifico (Tabla 03), esto contrasta con los resultados de donde
el 100% de las Mype que recibieron crédito invirtieron dicho crédito en el mejoramiento
y/o ampliacion de sus locales. EI 80% al no solicitar crédito de ninguna entidad, no pag6
ninguna tasa de interés (Tabla 03). Las siguiente conclusiones fueron: La totalidad de los
representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro chifa de las
ciudades de Santa y Coishco tiene la edad entre los 26 - 60 afios, la mayoria son del sexo
masculino y tienen estudios primarios y secundarios (Nivel Bésico) La mayoria de las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro chifa de las ciudades de Santa y
Coishco, establecid la creacion de su Mype por una oportunidad en el mercado, los cuales
tienen de 1 afio- a mas de 5 afios- funcionamiento. La mayoria de las Micro y Pequefias
empresas del sector servicio — rubro chifa de las ciudades de Santa y Coishco, tiene
financiamiento propio, consideran que las entidades bancarias les otorgarian mayores

facilidades, pero no lo solicité.

Cano, (2017) en su tesis que tiene como titulo: Gestidn de calidad de la atencion
al cliente y la satisfaccién en la micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes: caso restaurante “la rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. Por
consiguiente, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar la relacion de 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. La metodologia que se utilizo fue: el tipo de
investigacion es descriptiva, correlacional y cuantitativa, de nivel aplicada y transversal.

Se eligi6 mediante el muestreo proporcional una muestra de 93 sujetos, con un
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cuestionario de 55 preguntas. Los siguientes resultados fueron: De acuerdo a los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que el 80% afirman que estdn totalmente de acuerdo con el uso de
principios. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del
restaurante en estudio se pudo identificar que el 50% afirman que estan parcialmente de
acuerdo con el uso de canales de atencion. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 63%
afirma estar totalmente de acuerdo con el uso de procesos en los pedidos del cliente,
mientras otro 23% determina que estan parcialmente de acuerdo. De acuerdo a los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que el 51% afirma estar totalmente de acuerdo con el uso de procesos
para brindar la informacion cuando el cliente lo solicita. De acuerdo a los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo
identificar que el 51% afirma que estan totalmente de acuerdo con los servicios postventa.
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante
en estudio se pudo identificar que el 66% afirma que estan totalmente de acuerdo en que
el personal si se relaciona con los clientes. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 42%
afirma que estan totalmente de acuerdo con la generacion de nuevas funciones del
departamento de atencidn al cliente. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 43% afirman
estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la gestion de las quejas. De acuerdo a los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se
pudo identificar que el 78% afirman estan totalmente de acuerdo con el producto brindado.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del
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restaurante en estudio se pudo identificar que el 51% afirman estar totalmente de acuerdo
con la resolucion de problemas. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 43% afirman
que estan totalmente de acuerdo en el restaurante “La Rinconada” tiene ventajas con
respecto a la competencia. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada
a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 58% afirman estan
totalmente de acuerdo en que los productos estan orientados hacia el cliente. De acuerdo
a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio
se pudo identificar que el 58% afirman estan totalmente de acuerdo en que los productos
estan orientados hacia el cliente. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 64% de los
encuestados afirman estan totalmente de acuerdo con la calidad del producto. De acuerdo
a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio
se pudo identificar que el 72% afirman que estan totalmente de acuerdo en que
experimentan bienestar en el restaurante “La Rinconada”. De acuerdo a los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo
identificar que el 79% afirman que estan totalmente de acuerdo que son clientes fieles con
el restaurante “La Rinconada”. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que el 73% afirman
que estan totalmente de acuerdo con el mantenimiento de relaciones del restaurante “La
Rinconada” con los clientes. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada
a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que los niveles para esta
variable estan distribuidos de la siguiente manera: el 43% afirma que el nivel de atencion
al cliente es excelente, mientras otro 43% determina que el nivel de atencién es bueno y

finalmente el 14% de los encuestados afirma que esta regularmente satisfecho con la
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atencion brindada por el restaurante. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante en estudio se pudo identificar que los niveles para
esta variable estan distribuidos de la siguiente manera: el 72% afirma que el nivel de
satisfaccion es excelente, mientras otro 21.5% determina que el nivel de satisfaccion es
bueno y finalmente el 6.5% de los encuestados afirma que esta regularmente satisfecho
con la atencién brindada por el restaurante. Las siguientes conclusiones fueron: Que la
mayoria estd totalmente de acuerdo con la aplicacion de principios en un 80%, uso de
procesos para atender los pedidos con un 63%, brindar informacién con 51% y servicios
post venta con un 51%. Sin embargo, aproximadamente la mitad (42%) manifiesta que
esta totalmente de acuerdo con la generacion de nuevas funciones de atencién a los
clientes, con el uso de canales de atencion (50%) y que un 43% esté ni de acuerdo ni en
desacuerdo con el procesamiento de quejas de los clientes. Esto nos indica que en el
restaurante La Rinconada hay un alto nivel de atencidn al cliente y sin embargo hay ciertos
indicadores que se deben de mejorar. La mayoria de los clientes manifiesta un nivel de
satisfaccion calificado como excelente en funcion a que la mayoria esta totalmente de
acuerdo en que recibe un producto adecuado en un 78%, con la resolucion de problemas
con un 51%, en que el producto esta orientado al cliente con un 58%, se cumple con los
requisitos del cliente con un 50%, que el producto es de calidad con un

64%, que el cliente experimenta bienestar con un 72% y es cliente fiel al restaurante con
un 79%. Si, existe una relacion entre ambas variables, dado que el valor de la prueba chi-
cuadrado es 71.058, que es mayor al valor de la tabla estadistica que es de 9.490 con un
margen de error del 5%. Por lo expuesto existe relacion entre las variables atencion al
cliente y satisfaccion al cliente. Asi mismo, segin lo mostrado en la Tabla N° 20 al
mejorar la calidad de atencion al cliente mejora el nivel de la satisfaccién, donde el 43%

de clientes indicaron un nivel de atencion y satisfaccion excelente.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion
Micro y pequefias empresas (MYPE)

Hoy en dia segun las Sunat (2019) la Mype se le conoce como una unidad
econOmica que esta establecida por una persona natural o juridica de una empresa, el cual
tiene como objetivo desarrollar actividades de trasformacion, comercializacion de bienes,
produccidn, extraccion o prestaciones de servicios, para que la Mype pueda desarrollarse,
dichos objetivos tiene que estar inscrito en el Registro de la Micro y Pequefia Empresa
(REMYPE), dandoles asi beneficios que les brinden facilidades para su formalizacion de

una empresa.

Segun el diario El peruano (2018) menciona que la camara del comercio (CCL)
resalto que las Pymes usan un 75% de la poblacion econémica activa (PEA) porque
brindan empleos en la economia nacional, por lo que a su vez la agencia peruana de
noticias andina (2018) anuncia que el PerG es una de la sexta economia en el mundo que

tiene como mayor nivel de emprendimiento.

Segun Torriani (2018) nos dice que toda Pyme tienen objetivos muy claros con
formas de poder conseguirlos, de las cuales se tiene a plantear estrategias de comercio,
administracién y de produccion, para las cuales se han de preocupar para encontrar un

soporte de estabilidad financiera ya sea corto y media plazo.

Por lo tanto, Ochoa (2018) preciso que toda Pyme requiere de una politica laboral
y tributaria para poder promover su desarrollo y asi puedan elevar su productividad y su

competitividad.

Siendo asi que “toda micro empresa tiene a representar un 96% de las
organizaciones que ya hay en el Peru, siendo asi que la mayoria no le dan un acceso a

dichos instrumentos financieros que existen.”

Segun Cespedes (2015) da a conocer que en el régimen laboral aplicable a la micro
y pequefia empresa se encuentra regulado el decreto legislativos N° 1086 y los decretos
supremos N° 007-2008-TR y 008-2008-TR, los cuales son un texto unico que estan
ordenados por la ley de formalizacién y desarrollo de la Mype, los cuales hasta el dia de

hoy se encuentran vigentes.

Por lo tanto, Cespedes (2015) menciona que para acogerse al régimen Mypes y

Pymes deben cumplir como empresas los siguientes:
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En la Micro Empresa
¥ Ventas anuales: un monto maximo de 150 UITs.
En la Pequefia Empresa

@' Ventas anuales: un monto méaximo de 1700 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

En la Mediana Empresa

@ Ventas anuales: un monto maximo de 1,700 (UIT) hasta el monto

méaximo de 2,300 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Por lo que segun el blog de Asecoint Shangel contadores y asociados por

Cespedes (2016) menciona que hay ciertos derechos para los trabajadores de las micros

y pequefias empresas, la cuales son:

Derechos de las micro empresas:

NSNANANASN

Descanso semanal

Descanso vacacional

Remuneracion minima vital
Indemnizacidn por despido injustificado
Indemnizacion por vacaciones no gozadas

Proteccién de la jornada maxima de trabajo (los horarios de trabajo y horas extras)

Derechos de las pequefias empresas:

NSNS SSSNSNS

Gratificacion

Seguros

Descanso semanal

Descanso vacacional

Descanso por los dias feriados
Remuneracion minima vital
Indemnizacion por despido injustificado
Indemnizacién por vacaciones no gozadas

Proteccion de la jornada maxima de trabajo (los horarios de trabajo y horas extras)
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Po lo tanto Segura (2018) anuncia que el gobierno ha modificado el reglamento
de la ley de Mype, por lo cual, el poder ejecutivo ha publicado las modificaciones al
reglamento como ley de promocion de competitividad y desarrollo de la micro y pequefia
empresa, conocida como Ley de Mype, teniendo como finalidad el poder de facilitar las

medidas de promocion de competitividad del sector.

Ya que segun el decreto supremo del ministerio de la produccion ha modificado
los articulos que estan vinculados al registro de las micros y pequefias empresas
(REMYPE).

La Sunafil (2018) da a conocer en la ley N° 28015 leyes de promocion y
formalizacion de las micro y pequefia empresa, ha sido prorrogada durante los 3 afios por
la ley N° 30056, ley que ha modificado diversas leyes para facilitar el crecimiento
empresarial, el desarrollo productivo y la inversion. El cual fue aprobado por el decreto
supremo N° 007-2008-TR, el cual a estado vigente desde el 1 de octubre del 2008.

Como punto importante segin el diario EI Trome por Corrales (2018) para
registrarse como micro y pequefia empresa sebe contar con un RUC, usuario y clave SOL.

Gestion de calidad

Segun Fontalvo (2015) la gestion de calidad surge en la década de los ochenta
como un nuevo enfoque el cual se consideraba una calidad con un aspecto mas estratégico
ya que hay un énfasis en las mejoras continuas de todo proceso, asi como las necesidades
y satisfacciones de todo cliente. Dando como oportunidades competitivas para las

empresas el cual se puede traducir en ventajas sostenibles y duraderas.

Segun RPP Noticias (2016) nos dice hoy en dia en la gestion de calidad cuenta
con solo el 1% de empresas formales, lo cual ha revelado que hay un gran trabajo para

convencer a todos los restantes que caminen rumbo a la competitividad.

Por lo que en el diario el peruano, Becerra (2016) nos dice que el 11 de julio del
2014 fue emitida la ley N° 30224 que crea el sistema nacional para la calidad (SNC), con
el fin de promover y asegurar el cumplimiento de la politica nacional para la calidad, la
proteccion al consumidor y la competitividad de las actividades econdmicas, de tal
manera que el Instituto Nacional de Calidad (Inacal), elabora las normas de las materias

de normalizacion, metrologia y acreditacion.
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¢Qué esel 1SO 90017?

Segun el blog de normas9000 (2015) nos dice que la Organizacion Internacional
De Normalizacion ISO 9001 viene hacer una norma internacional que registras las
actividades de la empresa como las satisfacciones de los clientes en la capacidad de poder
dar servicios y productos que cumplan con las actividades externas e internas de la
empresa y en las 1ISO 9001:2015 es la base misma del Sistema de Gestion de calidad
(SGC).

Por lo tanto, Augusto (2015) no dice que es necesario un disefio e implementacion
de un sistema de gestion de calidad para la administracion del 1ISO 9001-2008, el cual esta
dentro del Plan Nacional de Diversificacion Productiva (PNDP), por lo que debe de estar
alineado al modelo de gestion, basados en procesos que estén dentro de la politica

administrativa del estado.

Uno de los principios mas importantes del sistema es el enfoque basados en proceso,

enfoque al cliente y enfoques basados en hechos para una toma de decisiones.

El cual Indecopi (2017) nos dice que segun la norma ISO 9000 el enfoque al cliente
es uno de los principales enfoques ya que se debe de cumplir con las decisiones del cliente

y tratar de poder exceder sus propias expectativas.
Beneficios al implementar un Sistema de Gestion de Calidad

Indecopi (2017) nos dice que al implementar un buen Sistema de Gestién de

Calidad obtendremos beneficios como:

' Una continua mejora por parte de los servicios locales da una ventaja competitiva
entre una entidad frente a otras entidades publicas.

' Normaliza, racionaliza y simplifica los procedimientos, el cual elimina los
tramites de tiene a dificultar las relaciones de todo cliente en las entidades.

Ve Mejorando la coordinacidn entre las areas y a su vez fomenta el trabajo en equipo.

Segun el blog del Estado Peruano (2018) nos dice que el sistema de gestion de
calidad del ministerio de desarrollo e inclusion social (MIDIS) recibira la certificacion del
ISO-UNE 9001, ya que se concluyd de manera satisfactoria proporcionar mejores

condiciones de vida para la poblacion.
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Por lo que ministra Rosa (2018) nos dice que para la implementacion en una
entidad publica como el Midis se ha de reflejar un compromiso de mejora continua al
servicio del ciudadano, el cual da como resultado el cierre de pobrezas y pobreza extrema

el pais.

Segun el blog de Conexion Esan (2018) los beneficios de implementar un sistema
de gestion de calidad (SGC) genera una mayor eficacia estimulando a los empleados, de
tal manera que se llega a abarcar en un conjunto de normas y estandares internacionales
el cual estando interrelacionado promueven los requisitos de una organizacion, dando asi

los principales beneficios de un sistema de gestién de calidad como:

@' Incentivacion moral de los trabajadores.
Ofrecimiento de reconocimiento internacional.
Produccion con mayor eficiencia.

Mejoramiento en la gestion de procesos.

NN ANN

Niveles altos de satisfaccion al cliente.

Por lo tanto en el diario del diario La VVoz, Nungaray (2018) nos dice que para el
proposito de un sistema de gestion de calidad (SGC) suelen tener que trabajar para tener
un éxito en el mercado, de tal manera que las empresas ofrecen ciertos servicios de primer
nivel, sin embargo ofrecer mejore productos no es lo suficiente, el cual se le debe de
considerar los sistemas de gestion de calidad y el costo junto a la calidad para asi tenga
un mejor desempefio en las areas de:

@' Definicion
@' Extension
@ Funcion

@' Propésito
El objetivo general de las normas 1SO 9000 en el Sistema de Gestion de Calidad

Segin Gonzales y Arciniegas (2016) nos declara que la norma ISO 9000
correspondientes dan a establecer que la clausula del sistema de Gestién de calidad (SGC)
son de uso de determinacion de un aseguramiento de la calidad, por lo cual en la norma
ISO 9001 y su régimen asociado, se usan precisamente en los casos que sean necesarios
mostrando la amplitud de una empresa para abastecer un producto o servicio acuerdo a un

disefio implantado o entregado por el cliente
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“las condiciones determinadas para manifestar la satisfaccion del cliente,
impidiendo la no conformidad en las fases desde el disefio, la produccion hasta el servicio

de pos venta”
Variable, atencion al cliente

Segun Laza (2017) nos dice que en la actualidad la atencion al cliente es un
requerimiento obligatorio en cualquier &mbito de entidad. Por lo cual todos los empleados
deben disponer para brindar a sus clientes, un trato preferencial, personal y dindmicos ya
que las modernas tecnologias y plataformas han modificado este servicio siendo de
manera necesaria para que las organizaciones produzcan conexiones a los canales de
expiacion con el cliente y asi poder encajar a los modelos de negocios en la nueva

posteridad.

Por lo que segun la revista Per( Retail Bethke (2017) nos da a entender que la
atencion al cliente es de suma importancia en el comercio minorista ya que el 55% de los
consumidos que son los clientes pagan mas si se le da una buena atencién y asesoramiento,
el cual es una ventaja competitiva en la venta personal, por lo que en la venta online se da

un buen asesoramiento con amabilidad y etc.

Asi mismo Cremer (2017) nos afirma que el 90% de los clientes insatisfechos “por
frustraciones o demoras no se tienes a expresar sus quejas, por lo que no volveran al mismo

lugar, lo que todo supermercado exige al retailer ser omnicanal.

A su vez se hizo un estudio por parte de la compafiia CapKelenn (2017) que las
empresas que han ido mejorando la atencién al cliente a través de condiciones de sus

trabajadores, aumentando asi un 30% de facturacion anual.

Segun Mateos (2012) nos dice que, aplicando ciertos principios de la atencion al
cliente, se debe de ser muy cauteloso al transmitir datos informativos para asi tener una
seguridad de gque todo se haya entendido bien, ya que la comunicacidn genera otros tipos

de sensaciones y es por eso que se debe de tratar de forma independiente.
Atencion estratégica al cliente

Actualmente Goodman (2014) nos afirma que la vision estratégica de la atencion
al cliente, reclama razonar en la obligacion de como no un centro de costos a disminuir,
si no a distinguir como desigualdad competitiva, una maquina de contencion de generador

de entradas y su desarrollo de gestion del boca a boca, empezando en el momento que se
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vuelve veridico el papel que se pone en préactica el servicio de como juega en su empresa

y el efecto del atencion al cliente en su ocupacion financiera.

Ochoa (2018) nos dice que “todo proceso de la atencion al cliente es una parte
fundamental para que todo cliente vuelva a emplear un servicio o una compra, de lo

contrario se le perderia para siempre”

Por lo que a su vez Lauz (2018) refiere que “toda empresa vive de clientes y si no
le tratan bien a uno, el no vuelve, lo cual no estd discriminado por manera
socioeconémico” por lo que en sectores como Retail no estdn poniendo un mayor énfasis

en poder mejorar sus propios procesos de la atencion al cliente.

Siendo asi que Calvo (2019) nos dice que el problema surge cuando no hay
disponibilidad de los registros, por lo que el equipo de ventas no tiene un acceso al registro
del equipo financiero, por lo que las empresas han de favorecer a los trabajadores en que
sean aptos de tomar iniciativas que mejoren el servicio de calidad o mayor agilidad en sus

propias métricas de negocio entre otros.

En el blog de la gestion por Segura (2012) nos da a conocer 10 claves para una
buena atencion al cliente de la cuales son:

1. El empoderamiento 6. El administrador

2. Lacreencia 7. Larevision por pares
3. El quejarse 8. El prometer

4. Los comentarios 9. Los empleados

5. Elerror 10. Los remplazos

Las comidas orientales

Segun Garrido (2017) da a conocer que los chifas se han convertido en uno de los
platos mas pedidos por los peruanos de buenos dientes ya que en la localidad de lima se
han encontrado como 15 restaurantes de comidas orientales que dan una buena atencién

con un gran sabor.
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2.3 Marco conceptual

Micro y pequefias empresas: En la actualidad las micros y pequefias empresas son una
cantidad que esta formada por una persona natural o juridica, por ende, tiene como
finalidad extender actividades de transformacion, extraccion, produccion vy
comercializacion, de bienes o servicios, La micro y pequefias empresas solo varia entre
medianas empresas Yy cantidades de personas, por lo cual las empresas pueden caracterizar
como MYPE 6 PYME, esto constituye un grupo econémico que tiene vinculacién con

otras empresas 0 grupos econémicos.

El derecho laboral en las micros y pequefias empresas, encargada de regular las relaciones
de trabajo por el cual nos indica los trabajadores que poseen muchos beneficios como
tales: Trabajar 48 horas semanas, vacaciones pagadas, recibo de numeraciones y
utilidades. Por lo tanto, en estos tiempos hay un descuido en las Mypes y Pymes, ya que
en el Pert es uno de los paises que favorece el crecimiento de las Mypes, los cuales
elaboran contratos con el propio estado, por otro lado las Mypes confrontan dudas al
desarrollar en el comercio electrénico, para hacer frente a estas dudas, se ejecuta un
analisis de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), teniendo una
planificacién que permita un acceso al desarrollo de nuevas alternativas para realizar los

objetivos.

Gestion de calidad: Dentro de la Gestion de Calidad localizamos medios que sefialan el
gozo de los usuarios que son centralizados en el control de procesos que tiene como
comienzo la atencién al cliente, la mejora continua, enfoque al cliente, etc. con la finalidad
de mejorar el SGC, lo cual para ello hay que tener conciencia y razén de lo que hacemos,
y los recursos para poder ejercerlos, teniendo en cuenta la condicién de los productos y
del sistema de gestion de calidad los cuales se encuentran establecidos en el ISO 9001 que

nos muestra el modelo de calidad del disefio y su desarrollo a su vez la ISO
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9000 tiene como mea influir, tomar iniciativa, promover incentivar, motivar a un conjunto
de personas, por lo cual es primordial aumentar la productividad y recupera asi la

innovacion,

Atencion al cliente: La atencion al cliente no se fundamenta en capacidades de tomar
iniciativa ni suministrar ideas de motivar, la atencion al cliente se designa a un conjunto
de habilidades que se debe establecer en una determinada persona para poder intervenir
en la manera de pensar o el actuar ante el cliente ya que es un conjunto de ciertas
actividades que ofrece la propia empresa, con la finalidad de que el cliente tenga el

producto en el momento indicado.
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I11. HIPOTESIS

En el estudio no se plantea hipotesis por tratarse de una investigacion descriptiva,
solo se va a realizar la observacion de una situacion para luego usar una posterior

descripcion y constatar una realidad.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefo de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizé el disefio de investigacion no

experimental - transversal - descriptivo.

Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente a la variable gestion de
calidad bajo el enfoqué de la atencion al cliente, solo se observé conforme a la realidad

sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue de disefio transversal, porque el estudio de investigacion: Gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales
en la ciudad de Chimbote, 2019, se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado,

teniendo un inicio y un final especificamente el afio 2019.

Fue descriptivo, porque solo se describid las caracteristicas de la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales

en la ciudad de Chimbote, 2019.

4.2. El universoy muestra

Poblacién

Se utilizd una poblacion de 40 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019. La informacion se obtuvo a través del
sondeo. Se excluyeron a todos los restaurantes que no pertenecen a la comida oriental

como: pollerias, cevicheras, etc. (Ver anexo 3)
Muestra

Se utilizé una muestra de 30 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019. Porque solo participaron 30 micro y
pequefias empresas que brindaron informacion para realizar el trabajo de investigacion, se

incluyeron solo a los restaurantes de comidas orientales. (\Ver anexo 3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

) Definicion de Definicion ] B _ o
Variable . Dimension Indicadores Medicion
la conceptual | operacional
a. 20-30 afos
Edad b. 31-40 afios Ordinal
Los c. 41-50 afios Numérico
representantes d. 51 afios a mas
de las micro y
pequefias
empresas son a. Masculino .
Los personas con | Genero b. Femenino Nominal
diferente
representantes
. edades, ya sea
de las micro y .
Represent pequeﬁas femenlno 0 a. Sln instruccién
antes de masculino, i4
. empresas son | . : b. Educacion
las micro tienen diferente basica
aquellas do d Grado de . .
y grado de . . c. Superior no Ordinal
pequefias | PoroOn@S AU€ 1 iriccion, se | Instruccion iversitari
empresas estan al mando desem eﬁ,an unlver.5| e
P de una afos En el ¢ Su_peno_r i
OrganizaCién. universitaria
cargo como
duefios o
administradore | cargo que |a. Duefio .
s dentro de su . o Nominal
_ desempefia |b. Administrador
propia
empresa. Tiempo que o
~ 0 a 3 anos .
desemperia o Ordinal:
4 a 6 anos L
dentro de la o Numeérico
7 amas anos
empresa
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] Definicion de | Definicion ] . _ L
Variable _ _ Dimension Indicadores Medicion
la variable operacional
Tiempo de
ermanencia |a. 0ab5 afos .
i de la b. 5a 10 afios Ordinal:
Las micro y ' L Numérico
Son empresas | pequefias empresaen |c. 10 a mas afios
pequenfas empresas son el rubro.
creadas por negocios que a 1 ab5' q
personas con | tienen cierto ) trabajadores )
aspiraciones tiempo de NUmero de |b. 6a10 Ordinal
Microy | de superacién | permanecia trabajadores trabajadores Numérico
pequefias | que empiezan | en el rubro ¢. 11a mas
empresas | a realizar con la trabajadores
actividad finalidad de | L@S N
econdmica | subsistencia, | *Personas | a. Familiares _
para satisfacer | con un que trabajan | b. Personas no Nominal
necesidades | determinado | €M SU familiares
nimero de empresa
trabajadores. _ a. Generar
J Objetivo de i .
- ganancia Nominal
creacion

b. Subsistencia
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. Definicion de Definicion . L i _—
Variable . . Dimension Indicadores Medicion
la variable operacional
Conoce el a) Si
termino b) No Nominal
gestion de c) Tengo cierto
calidad conocimiento.
La gestion de
la calidad .
contribuye a ) Si i
. b) A veces Nominal
mejorar el
L b) No
rendimiento
del negocio
La gestion de
calidad ayuda
. aalcanzar los | a) Si
La gestion de | objetivosy | b) A veces Nominal
calidad esun | metas c) No
término
ES una conocido que :razados Por
; a empresa.
hueg;irruteiﬂgaa contribuye al )
g ra rendimiento de | Conoce el g) SI _
Gestion I P los negocios | ErMINO ) Tengo cierto | i)
de relacionarse mediante atencion al conocimiento
calidad CoanraeLglr:ggg’ objetivosy | Cliente. ¢) No
bajo el P metas trazadas .
sus gustos y la Aplica la
enfoque necesidad por las estion de
en ara de est1a empresas galidad en el ) Si
atencion | P manera aplicando la SeIVicio que b) A veces Nominal
al cliente gestion de : g c) No
otorgarle el lidad I brinda a sus
roductoenel | CAlCadene clientes
pmomento servicio que '
lucar exacti; brindaasus | Cree que la
g ' clientes con | atencion al
resultados de | cliente es Sj
fidelizacion. | fundamental a) Si :
) b) A veces Nominal
para que éste ¢) No
regrese al
establecimien
to
a) Clientes
Que satisfechos
resultados ha | b) Fidelizacion
logrado de los clientes
brindando C) Nominal
una buena Posicionamiento
atencion al de la empresa
cliente d) Incremento

en las ventas.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento
del cuestionario estructurado con 16 preguntas, las cuales estan dispersas en tres partes:
Las 5 primeras preguntas estdn referidas a los datos de la caracteristica de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes se refiere a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 7 Gltimas preguntas estan referidas

a las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la atencidn al cliente.

(Ver anexo 4).

4.5. Plan de andlisis.

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta se utilizé
el programa Microsoft Exel version 2019 para el procesamiento de la informacion y
elaboracidn de la tablas y figuras estadisticas asi mismo se utilizé el programa Microsoft
Word version 2019 para la redaccion del trabajo de investigacion, ademas se utilizé el
programa PDF para la presentacion final de la investigacion final y se utilizé el programa
PowerPoint para la elaboracién de la ponencia y se utiliz6 el programa antiplagio turnitin

para medir el porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros estudio.
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4.6. Matriz de consistencia

pequefias empresas del sector servicio, rubro
comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019

Metodologia
Problema Objetivos Variable | Poblaciony Método Técnicas e Plan de
muestra instrumentos analisis
Para dar respuesta a la pregunta de la
investigacion se planted el siguiente objetivo Tipo: Técnica: - Word
general: o y Descriptivo. | Encuesta Exel
;Cuales son las Sg determind las caracteristicas de atencion al Nivel:
caracteristicas | ¢liente como factor relevante en la gestion de Transversal Instrumento: | -PDF
de atencién al | calidad y plan de mejora en las micro y pequefias | Diseio: Cuestionario
cliente como | €Mpresas del sector servicio, rubro restaurantes de Se utilizd | Ng
factor comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019 una experimental-
relevante en la | Para alcanzar el objetivo general se planteé los poblacion de | transversal.
gestion de siguientes o_bjgtivos especificos: o 5 40 con una
calidad y como Se determino las _ caracterlst|c~as de los Aten_Clon muestra de
elaborar un | "epresentantes _d(_e las micro y pequefias empresas al cliente | 30 micro y
plan de mejora d_el sector servicio, rubro comidas orientales en la| como pequefias
en las micro y ciudad de. C;r)lmbote, 2019./ _ . factor empresas
pequenias Se de~scr|b|o las caracteristicas de Iqs_m|cro y| relevante | del sector
empresas del pequefias  empresas del_ sector  servicio, rubro en,la servicio,
Sector Servicio, com_ldas (_)r_le[]tales enla C|uga(_1 de Chlmbote,_ ?019. gestlo_n de rub_ro
rubro Se_= identifico las caracteristicas de atenq|9n al| la calidad _comldas
restaurantes de clle_nte como factor_relevante en la gestion ~de orleptales en
comidas calidad y plan de mejora en_le_ls micro y pequefias la C|_udad de
orientales en |a | EMPresas del gector servicio, rubro comidas Chimbote,
ciudad de orientales en la ciudad de Ch|n_1bote, 2019. 2019.
Chimbote, Se elabord un plgn de_ mejora. en base_ a los
20197 resultados de la investigacion en las micro y
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4.7. Principios éticos
Los principios éticos estan vasado en el codigo de ética de la universidad Uladech

Catolica en el afio 2019, y los principios son:

Proteccion a las personas: puesto que solo se hizo publico la informacion obtenida
voluntariamente por las personas que colaboraron en la informacion razén por la cual se

mantuvo el respeto de su privacidad dentro de la investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: la investigacion no involucra ni afecta

al medio ambiente tanto como animales y plantas por encima de lo fines cientificos.

Libre participacion del medio ambiente y la biodiversidad: se le informo a las personas
los objetivos de la investigacidn que se desarrolld, tras eso se les consulto su intervencién

en el proyecto.

Beneficio no maleficencia: la investigacion obtenida fue de uso para fines académicos

de la investigacion sin causar ningun dafio de integridad.

Justicia: la investigacion se realizé bajo el cumplimiento de las nomas de la universidad
teniendo en cuenta a las personas que participaron brindando informacion para el proceso

de mi investigacion por el medio de encuestas y entrevistas.

Integridad cientifica: en la investigacién se mantuvo la integridad cientifica ya que se
declararon los conflictos de interés en la investigacion, es decir que todos los resultados

obtenidos son verdaderos
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V. RESULTADOS
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019.

Edad

18 — 30 afios
31 - 50 afos
51 a més afios
Total

Género

Masculino
Femenino
Total

Grado de instruccion

Sin instruccion
Educacién basica
Superior no universitaria
Superior universitaria
Total

Cargo que desempefia

Duefio
Administrador
Total

Tiempo en el cargo

0 a 3 afios

4 a 6 afos

7 amas afnos
Total

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes y/o

Chimbote, 2019, tomando como muestra de 30 Mypes.
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5
22
3
30

20
10
30

0
16
0
14
30

24
6
30

2
3
25
30

%

16.67

73.33
10.00
100.00

66.67

33.33
100.00

0.00

53.33
0.00
46.67
100.00

80.00

20.00
100.00

6.67
10.00
83.33

100.00

encargados de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de



Tabla 2

Caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas

orientales en la ciudad de Chimbote, 2019.

Caracteristica de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia de la empresa en la empresa

0 a5 afios

5a 10 afios
10 a mas afios
Total

NUmero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores

6 a 10 trabajadores

11 a mas trabajadores.
Total

Personas que trabajan en su empresa

Familiares
Personas no familiares.
Total

Objetivo de creacion

Generar ganancia
Subsistencia
Total

0
10
20
30

2
28
0
30

3
27
30

30
0
30

%

0.00

33.33
66.67
100.00

6.67

93.33
0.00

100.00

10.00

90.00
100.00

100.00

0.00
100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes y/o encargados de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de

Chimbote, 2019, tomando como muestra de 30 Mypes.
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Tabla 3

Caracteristicas de atencion cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales

en la ciudad de Chimbote, 2019.

Gestion de calidad como factor relevante n %
Conocimiento de Gestion de Calidad

Si 20 66.67
Tengo cierto conocimiento. 7 23.33
No 3 10.00
Total 30 100.00
Rendimiento del negocio con la gestion de calidad

Si 30 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 30 100.00
Obijetivos y metas de la empresa con a la gestion de célida

Si 30 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 30 100.00
Conocimiento de atencion al cliente

Si 28 93.33
Tengo cierto conocimiento. 2 6.67
No 0 0.00
Total 30 100.00
Aplicacion de servicio a sus clientes

Si 24 80.00
A veces 6 20.00
No 0 0.00
Total 30 100.00
Aplicacion de la atencion al cliente

Si 30 100.0
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 30 100.00
Logros de la atencidn al cliente

Clientes satisfechos 5 10.00
Fidelizacion de los clientes 5 10.00
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas. 20 80.00
Total 30 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes y/o

Chimbote, 2019, tomando como muestra de 30 Mypes.

47

encargados de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de



Tabla 4

Resumen de plan de mejora elaborado en base a los resultados de la investigacion

Propuesta de mej

ora

Problemas encontrados

Surgimiento del
problema

Accidn de mejora

Responsable

Existe una falta de
compromiso  de los
representantes para
implementar la gestion de
calidad en sus empresas

de comidas orientales.

Este poco conocimiento
se debe a la falta de
capacitaciones y talleres
en los que se debe de
aprender y asi poder tener
estudios superiores ya
objetivo que es uno de los
métodos para aprender
mas de esta variable.

Los gerentes al no
contar con estudios
superiores se han de
capacitar en diversos
curos o talleres el cual
les permita conocer mas
acerca de cémo utilizar
de forma correcta la
gestion de calidad.

Gerente 0
propietario.

Debido a la falta de
conocimiento de atencion
al cliente por parte de
subordinados por lo que
se genera una
insatisfaccion 'y  una
pérdida de la fidelidad del
cliente.

La falta de capacitaciones
por parte de los
representantes de dichas
empresas.

Integrar a todos los
miembros de cada &rea
en capacitaciones 'y
talleres para una mejor
atencion al cliente.

Gerente o
propietario.

Debido a la falta de
servicio, los clientes no
tienden a obtener un buen
producto generado por
parte de la empresa a lo
que se origina una mala
atencion de servicio.

Surge por la falta de un
interés por la supervision
y atencion de servicios a
los clientes.

Designar un personal
responsable con
experiencia y
conocimiento en de
servicios para la
atencion a sus clientes.

Gerente 0
propietario.

Por la falta de wuna
educacion  basica  se
genera un mal uso de
recurso y servicios por
contar con un mal
profesionalismo.

Esto es causa de los
propios  representantes,
quienes algunos tuvieron
la oportunidad de tener
estudios superiores no
tomaron un interés por
tener una buena profesion

Se debe concientizar la
importancia de poder
contar con estudios
superiores, el cual les
permitira aumentar el
conocimiento de poder
hacer crecer una
empresa.

Gerente o
propietario.

Debido a la falta de
factores que existen, los
representantes de dichos
rubros no toman medidas
ni estrategias para una
buena satisfaccion,
fidelizacién y manejo de
ventas en la atencion.

Esto se debe a que existe
factores por lo que los
representantes de dichos
rubros no toman medidas
ni estrategias para un
buen manejo de atencion
al cliente.

Se ha de implementar
tipos de estrategia para
un buen manejo de
atraccion al rubro.

Gerente o
propietario.

Fuente. Elaboracion propia con datos recogidos sobre las caracteristicas de los
representantes de atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales
en la ciudad de Chimbote, 2019. (Tabla 1,2y 3)
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5.2 Andlisis de resultados

Las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Edad de los representantes: El 73.33% de los representantes tienen una edad de 31 a 50
afios. (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados por Saenz, (2015) el cual
manifiesta que el 90% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una
edad de 31 a 50 afios, pero contrasta con los resultados de Romero, (2015) el cual
manifiesta que el 100% de los representantes de las micros y pequefias empresas tienen
una edad de 26 a 60 afio. Por lo que se demuestra que las micros y pequefias empresas
estan conformadas por personas jovenes que saben tomar sus propias decisiones para sus

empresas tomando ideas progresivas y con nuevos apoyos para el mercado.

Género de los representantes: El 66.67% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son de género masculino. (Tabla 1). Estos resultados coinciden con Saenz,
(2015) el cual manifiesta que el ElI 90% de los encuestados son del sexo masculino, de
igual manera coincide con Romero, (2015) el cual manifiesta que el 80% son del sexo
masculino. Por lo que se manifiesta que las micro y pequefias empresas estan formadas
por representantes Masculinos, las cuales tiene mas conocimiento acerca del rubro. Por

lo tanto, pueden adaptarse mas en la empresa.

Grado de instruccion de los representantes: El 53.33% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tienen un grado de educacién basica. (Tabla 1). Estos resultados
contrastan con Herrera, (2019) el cual manifiesta que el 73.40% de los representantes de
las micros y pequefias empresas cuentan con un estudio universitario, pero coincide con
Saenz, (2015) el cual manifiesta que el 90% de los representantes de las micro y pequefias

empresas tienen una secundaria completa, de igual manera coincide con Romero, (2015)
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el cual manifiesta que el 80% de los representantes tiene estudios secundarios. Esto
demuestra que los emprendedores hacen un esfuerzo por tener un grado superior, para
defender su rubro, asi sea obteniendo un estudio técnico, para tener mas conocimiento
administrativo en su negocio, ya que anteriormente las personas no tenian las

posibilidades de llegar hasta ese grado de instruccion.

Cargo que desempefian los representantes: EI 80% de los representantes de las micro y
pequefias empresas desempefian el cargo de duefio. (Tabla 1). Estos resultados coinciden
con Herrera, (2019) el cual manifiesta que 69.205 de los representantes de las micro y
pequefias empresas ocupan el cargo de duefio, de igual manera coinciden con Saenz,
(2015) el cual manifiesta que el 16% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son duefios, demostrando asi que la mayoria de los representantes tienen hacer
duefios de su propia empresa, el cual estd sujetos a sus propias responsabilidades y

estrategias que puedan aumentar su crecimiento de su negocio.

Tiempo que desempefian los representantes en el cargo: El 83.33% de los representantes
de las micro y pequefias empresas desempefian el cargo de duefio y/o administrador de 7
afios a méas. (Tabla 1). Estos resultados contrastan con Saenz, (2015) el cual manifiesta
que el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 5 afios a mas.
Esto demuestra que los duefios y/o administradores de los negocios en la actualidad vienen
adquiriendo experiencia en su rubro el cual tienen ventaja de estar en las nuevas
generaciones de ciertos proyectos innovadores y con facilidades de nuevas técnicas para

un buen posicionamiento rapido en el mercado laboral.
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Las caracteristicas de las micros y pequefias empresas.

Tiempo de permanecia de la empresa en el rubro: el 66.67% de los representantes tiene
un tiempo de permanecia en el rubro de 10 a mas afios. (Tabla 2). Estos resultados
contrastan con Saenz, (2015) el cual manifiesta que el 90% de las micro y pequefias
empresas tiene un promedio de 4 a mas afios de permanecia en el rubro. Dados que las
micro y pequefias empresas de los restaurantes (chifas) cuentan con un nimero promedio
de 10 a mas afios de permanecia, los cuales son suficientes como para seguir adquiriendo

mas conocimiento para que en un futuro logren alcanzar a sus propios objetivos.

Numero de trabajadores de las micro y pequefias empresas: ElI 93.33% de los
representantes de las micro y pequefias empresas cuentan con 6 a 10 trabajadores. (Tabla
2). Estos resultados contrastan con Saenz, (2015) el cual manifiesta que el 90% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 3 trabajadores
permanentes. Esto da a demostrar que la gran mayoria de las micro y pequefias empresas
cuentan con un namero promedio de 6 a 10 trabajadores los cuales son suficientes para
ciertos restaurantes (chifas) que les permite llegar a sus metas que se proponen por medio

de una buena atencion al cliente.

Vinculos de las personas que trabajan en las micros y pequefias empresas: EI 90% de los
representantes de las micro y pequefias empresas trabajan con personas no familiares.
(Tabla 2). Estos resultados demuestran que la gran mayoria de las micro y pequefias
empresas tienden a trabajar con personas no familiares, en el caso se cree una
disconformidad no puedan poner en riesgo el avance y surgimiento del negocio, por lo

que se pasaria a trabajar con personas familiares.

51



Obijetivo de creacion de la micro y pequefias empresas: EI 100% de los representantes de
las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion de generar ganancias.
(Tabla 2). Estos resultados coinciden con Herrera, (2019) el cual manifiesta que el
69.20% de los representantes de la micro y pequefias empresas tienen como objetivo crear
oportunidades de generar ganancia. Por lo que estos resultados coinciden con Saenz,
(2015) el cual manifiesta que el 100% de los representantes de las micros y pequefias
empresas afirma tiene como objetivo generar ganancias. Lo cual viene a demostrar que la
gran mayoria de mypes tiene como objetivo principal generar ganancias a lo largo que va

creciendo su negocio.

Las caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la gestion de

calidad.

Conocimiento del término gestion de célida de los representantes: El 66.67% % si conoce
el termino de gestién de calidad (Tabla 3). Se demuestra que hay una mayoria de
indagacion acerca de la gestion de calidad para saber de qué manera marchar en su

empresa o rubro.

Rendimiento del negocio con la gestion de calidad: El 100% de los representantes si les

contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio. (Tabla 3). Se da a evidenciar que al

implementar la gestion de calidad todo representante tiene a tener un buen rendimiento.

Objetivos y metas de la empresa con a la gestion de calidad: EI 1000% de los

representantes si les ayuda a alcanzar sus objetivos y metas de la empresa. (Tabla 3). Por
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lo que se demuestra que la mayoria de la poblacién tiene una meta y un objetivo trazado,

para asi poder desarrollar como empresa.

Conocimiento del término atencion al cliente: EI 100% si conoce el término atencion al
cliente. (Tabla 3). Por lo analizado la mayoria de la poblacién conoce término atencién al

cliente lo cual es un beneficio para poder tener una mayor relacion en su empresa.

Aplicacion de servicio a sus clientes: EI 24% si aplica la gestion de calidad en el servicio
de sus clientes. (Tabla 3). De acuerdo a lo interpretado, todos los representantes de las
empresas toman en cuenta como factor importante aplicar gestion de calidad en la

prestacion de los servicios a sus clientes.

Aplicacion de la atencion al cliente: EI 100% si aplica atencion al cliente en su
establecimiento. (Tabla 3). Se muestra que el total de las empresas aplica técnicas de

atencion al cliente en el ambito laboral.

Logros de la atencion al cliente: EI 80% logro de un incremento de ventas en la atencion

al cliente. (Tabla 3). Por lo que se demuestra segun los resultados de que una buena

atencion al cliente tiende a incrementar las ventas propias de la empresa.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales:

Nombre o razén social: Comidas Orientales
Direccién: Distrito de Chimbote

2. Mision:

Ser una empresa de elaboracion y preparacion de alimentos, especializada en comida
oriental, e internacional. Manejando altos estdndares de calidad en todos los procesos de
los alimentos, con el fin de brindar comidas mas saludable y deliciosa a todos los clientes.

3. Visién:

Nos vemos dentro de los préximos afios ser una empresa posicionada en el mercado, y
proyectada a tener sucursales a nivel nacional e internacional, con el reconocimiento de

todos los clientes, por haberles brindados la excelencia en productos y servicios.

4. Objetivo Empresariales:

. Dar a conocer los servicios que se venden y adecuarlos a las necesidades de los

clientes.

. Crear una cultura una continuidad de calidez de estandares de servicio.

. Superar el presupuesto de negocios planeados.
5. Industria:

.+ Arroz chaufa

.+ Sopa Wantan

. Tallarin saltado

+ Kam Lu Wantan
+Pollo Chi Jau Kay

- Pollo con verduras

. Chicharrén de pollo
. Pollo Ti Pa Kay

6. Organigrama

Gerencia General

Caja

o - L5 2
DCTVIUIU UT TvViITod

Area d

cocing

Chef

Ayudante de
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6.1. Descripcion de funciones

Cargo Gerente General
Licenciado en Administracion de empresas, con buena
Perfil aptitud, proactivo, con experiencia y conocimiento en el
rubro.
Su funcién serd planificar, organizar, dirigir y controlar el
Funciones surgimiento de la empresa y lograr su posicionamiento en el
mercado, logrando ser una empresa reconocida; ademas debe
liderar a todo su talento humano que trabaje en la empresa.
Cargo Caja
. Licenciado en Administracion y contabilidad
Perfil
_ Su funcioén sera administrara el dinero que entrega y sale de
Funciones los restaurantes de comida oriental.
Cargo Servicio de Mesa
Esta capacitado para realizar un buen servicio de alimento de
Perfil comida y bebidas junto con el buen trato al cliente, capacitado
con el conocimiento de la oferta local y una adecuada gestion
de recursos y tiempos.
Funciones FaC|_I|t_ar los la experiencia de los clientes por medio del
servicio.
Cargo Chef
Perfil Chef gastronomico profesional que realiza la preparacion y la
coccion de alimentos y comida de diferentes restaurantes.
Eunciones Coc_mar, dirigir y_planlflcar los diversos platos que ha de
realizar para los clientes.
Cargo Ayudante de cocina
Perfil Persona dispuesta he interesada por la cocina y la
alimentacion.
_ Mantener un margen de limpieza y orden para lograr un buen
Funciones

manejo laboral.
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6.2. Diagnostico Empresarial

MATRIZ DE LA
ESTRATEGIA FODA

FORTALEZA

DEBILIDADES

-Cuentan con un personal
experto en cada area que uno
ejerce.

-Excelente sabor de platillos a
través de diversas recetas
culinarias.

-Excelente servicio al cliente.

-Falta de capacitaciones de
idiomas para los empleados.
-Alto pago que se debe de
pagar por el alquiler de los
locales.

-un mal posicionamiento del
local.

OPORTUNIDADES

F-O

D-O

- Reparticion de comida a
domicilio.

- Innovacion y creacion
de nuevos platillos.

- Altos ingresos de

Desarrollo de nuevos platillos,

con el apoyo de un personal

Una capacitacion a empleados
para que puedan dominar el
inglés y asi puedan ofrecer un

mejor servicio al alto nimero

. experto. de turistas que ingresan a los
turismo en la zona donde
o restaurantes de comidas
esta ubicado el
orientales.
restaurante.
AMENAZAS F-A D-A

Adquirir un local propio, para

- Delincuencia. eliminar los pagos mensuales

- Incremento de los
precios de la canasta
basica.

- incremento de

competencia.

Ofrecer una alta calidad de
platillos con una excelente
atencion al cliente, para poder
permitir diferenciar la

competencia.

de los alquileres, lo cual
ayudara a estara
econdémicamente preparados
para los incrementos de la
presion que seria la materia

prima.
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la Mype

calida

Conocimiento del
término gestion de

Existe una falta de compromiso de los representantes para implementar
la gestion de calidad en sus empresas de comidas orientales.

Conocimiento de
atencion al cliente

fidelidad del cliente.

Debido a la falta de conocimiento de atencion al cliente por parte de
subordinados por lo que se genera una insatisfaccion y una pérdida de la

a sus clientes

Aplicacion de servicio

atencion.

Debido a la falta de servicio, los clientes no tienden a obtener un buen
producto generado por parte de la empresa a lo que se origina una mala

Grado de instruccién
de los representantes

Por la falta de una educacion bésica se genera un mal uso de recurso y
servicios por un mal profesionalismo

Logros de la atencion

Debido a la falta de factores que existen, los representantes de dichos
rubros no toman medidas ni estrategias para un buen manejo de ventas

al cliente - )
en la atencion al cliente.
8. Problemas
Indicadores Problema Surgimiento del problema

Conocimiento del
término gestion
de calida

Existe una falta de compromiso de los
representantes para implementar la
gestion de calidad en sus empresas de
comidas orientales.

Este poco conocimiento se debe a
la falta de capacitaciones vy talleres
en los que se debe de aprender y asi
poder tener estudios superiores ya
que es uno de los métodos para
aprender mas de esta variable.

Conocimiento de
atencion al cliente

Debido a la falta de conocimiento de
atencion al cliente por parte de
subordinados por lo que se genera una
insatisfaccion y una pérdida de la
fidelidad del cliente.

La falta de capacitaciones por parte
de los representantes de dichas
empresas.

Debido a la falta de servicio, los

Surge por la falta de un interés por

atencion al cliente

estrategias para una buena satisfaccion,
fidelizacién y manejo de ventas en la
atencion al cliente.

Aplicacion de | clientes no tienden a obtener un buen | la supervision y atencion de
Servicio a sus producto generado por parte de la servicios a los clientes.
clientes empresa a lo que se origina una mala
atencion de servicio.
Por la falta de una educacién béasica se | Esto es causa de los propios
Grado de genera un mal uso de recurso Y| representantes, quienes algunos
instruccion de los | S€Tvicios por contar con un mal tuvieron la oportunldad de tener
profesionalismo. estudios superiores no tomaron un
representantes interés por tener una buena
profesion
ngldo 4 la falta de factores AU ot se debe a que existe factores
existen, los representantes de dichos or lo aue los reoresentantes de
Logros de la rubros, no toman medidas ni P . P

dichos rubros no toman medidas ni
estrategias para un buen manejo de
atencion al cliente.
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9. Establecer soluciones

9.1 Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Conocimiento del
término gestion de
calida

Existe una falta de compromiso
de los representantes para
implementar la gestion de calidad
en sus empresas de comidas

orientales.

Los gerentes al no contar con
estudios superiores se han de
capacitar en diversos curos o
talleres el cual les permita conocer
mas acerca de como utilizar de

forma correcta la gestion de calidad.

Conocimiento de
atencion al cliente

Debido a la falta de conocimiento
de atencion al cliente por parte de
subordinados por lo que se genera
una insatisfaccion y una pérdida
de la fidelidad del cliente.

Integrar a todos los miembros de
cada area en capacitaciones y
talleres para una mejor atencién al

cliente.

Aplicacion de servicio
a sus clientes

Debido a la falta de servicio, los
clientes no tienden a obtener un
buen producto generado por parte
de la empresa a lo que se origina

una mala atencién de servicio.

Designar un personal responsable
con experiencia y conocimiento en
de servicios para la atencién a sus

clientes.

Grado de instruccién
de los representantes

Por la falta de una educacion
basica se genera un mal uso de
recurso Yy servicios por un mal

profesionalismo.

Se debe concientizar la importancia
de poder contar con estudios
superiores, el cual les permitira
aumentar el conocimiento de poder

hacer crecer una empresa.

Logros de la atencion
al cliente

Debido a la falta de factores que
existen, los representantes de
dichos rubros no toman medidas
ni estrategias para una buena
satisfaccion, fidelizacion y
manejo de ventas en la atencion al

cliente.

Se ha de implementar tipos de
estrategia para un buen manejo de

atraccion al rubro.
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9.2 Estrategias que se desean implementar

Acciones de mejora a

N° Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
L ren | no contar Excelen
o S i S, || rogramry
se han de ca a(F:)itar en falta d atencion al realizar reuniones
; P La falta de ) laborales, para dar
diversos curos o talleres| compromiso de cliente,
. T a conocer sobre las
1 (el cual les permita todos los 6 meses| optimizacion :
. . ventajas que se
conocer mas acerca de| integrantes de la de los recursos, . :
. e g tiene al aplicar una
como utilizar de forma empresa. mediante una .
. .| correcta gestion de
correcta la gestion de adecuada gestion h
. . calidad.
calidad. de calidad.
Una mejor
La falta de ) C
. satisfaccion,
Integrar a todos los| responsabilidad . .
. . atencion, y Usar estandares de
miembros de cada areq de los N o
- fidelizacion medicion a los
2 | en capacitaciones Y| representantesy | 6 meses .
. S laboral por parte | trabajadores de la
talleres para una mejor| atencion de los
- . . de los empresa.
atencion al cliente. trabajadores de .
trabajadores para
la empresa. ;
los clientes
. Falta de
Designar un personal o Conocer que Elaborar un
evaluacion y .
responsable con supervision Trabajadores y cronograma de
experiencia en que area de evaluacion para
3 perient Y constante atodo | 8 meses que are onp
conocimiento en de servicios tienen | todas las areas que
- el personal de -
servicios para la - dificultades para conforman la
” . servicio de la gt
atencion a sus clientes. la atencion empresa
empresa.
Se debe concientizar la
importancia de poder| El desinterés por Trabajadores Evaluar
contar con estudios un estudio productivos y | constantemente al
4 superiores, el cual les basico y 6 meses conocer el area de recursos
permitird aumentar el| universitario por Nivel de humanos, para
conocimiento de poder| parte de los competitividad | tomar decision de
hacer crecer unal representantes. de la empresa. mejora.
empresa.
. Falta de interés y Una Potenciar las
Se ha de implementar o L .
: . conocimiento productividad y | habilidades de los
tipos de estrategia para g -
5 . estratégico para | 6 meses| sustentabilidad colaboradores
un buen manejo de .
- los logros de en el futuro mediante
atraccion al rubro. .
ventas laboral capacitaciones.

59




9.3 recursos para la implementacion de estrategias

N° Estrategias Recursos Economicos | Tecnologicos | Tiempo
Humanos
Programar y realizar
reuniones laborales,
_ Local de la
para dar a conocer | Administrador empresa
1| sobrelasventajasque |y area de s/.1500 S
. ; I materiales, 6 meses
se tiene al aplicar una recursos mensuales :
- equipos,
correcta gestion de humanos )
. tiempo
calidad.
Usar un lenguaje
pasivo por medios de | ajta direccid Local,
. a direccion s/. 1300 i 8 meses
2 estandares de matfig;arl]zz y
medicion, mostrando | administrador mensual
asi un profesionalismo
Elaborar un
cronograma de Alta direccion s/1500 materiales,
3 evaluampn para todas ) mensuales equipos, 6 meses
las areas que administrador tiempo
conforman la empresa
Evaluar
constantemente al area | Alta direccién s/ 1500 materiales,
4 | de recursos humanos, y meﬁsuales equipos, 6 meses
para tomar decision de | administrador tiempo
mejora.
Programar una serie de
cursos que ayuden a la
empresa a mejorar el Materiales
- s/.1500 .
5 talento humano, Administrador mensual equipos, 6 meses
evaluando tiempo

constantemente para
mejorar los resultados
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero - Diciembre

Programar y realizar
reuniones laborales,
para dar a conocer
sobre las ventajas que
se tiene al aplicar una
correcta gestion de
calidad.

01-01-20

30-06-20

Usar un lenguaje
pasivo por medios de
estandares de
medicién, mostrando
asi un profesionalismo

01-01-20

30-08-20

Elaborar un
cronograma de
evaluacion para todas
las areas que
conforman la empresa

01-01-20

30-06-20

Evaluar
constantemente al area
de recursos humanos,
para tomar decision de
mejora

01-01-20

30-06-20

Programar una serie de
Ccursos que ayude a la
empresa a mejorar el

talento humano,
evaluando
constantemente para
mejores resultados

01-01-20

30-06-20
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VI. CONCLUSIONES
La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de entre 31 a 50
afios, son del género masculino, tienen un grado de educacion basica, son duefios de las

empresas y tiene 7 afios en el cargo.

La mayoria de las micro y pequefias empresas llevan 10 afios a mas en la empresa, tienen
entre 6 a 10 trabajadores, trabajan con personas que no son familiares y su objetivo de

creacidn es generar ganancia.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias si contribuyen al rendimiento
del negocio, si alcanzan los objetivos y metas de la empresa, si conocen la atencién al
cliente, si aplican buenos servicios a sus clientes, si aplican la atencion al cliente. La
mayoria tienen conocimientos de las técnicas de la gestion de calidad y logran el

incremento de ventas en la atencion al cliente.

El plan de mejora est4 enfocado en el mejoramiento continuo, orientado a la atencion al
cliente por medio de estrategias ejecutadas lo cual permitira contribuir a mejorar la gestion
empresarial, de tal manera que contribuira al crecimiento, desarrollo y subsistencia de las

empresas.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Fortalecer un mayor conocimiento en relacion a su desarrollo de mejores técnicas de la
atencion al cliente, empezando por un nivel secundario y universitario, lo cual permitira
que el representante de la empresa genere mejores cambios y objetivos de creacion de la

empresa.

Implementar planes de trabajo con procedimientos pre establecido como capacitaciones
en base a un mejoramiento de atencion al cliente, manejos de comunicacion y liderazgo,
seguidamente por programas de induccion en base al personal, talleres de técnicas
estratégicas de gestion de calidad y métodos para medir el rendimiento del grupo como
métodos de las 5 “C” y métodos de la evaluacion de 360°, por lo que se deben de estar

dirigidos hacia los trabajadores de los restaurantes y clientes.

Implementar nuevas estrategias administrativas para poder hacer un buen regimiento de
gestion hacia los clientes aplicando atencion al cliente para poder adquirir conocimientos
de manejo en la toma de decisiones y asi poder influenciar, motivar, inspirar y satisfacer
las necesidades de sus clientes, por lo que todo lider ha de tener siempre una buena
comunicacion hacia sus representantes y un saber escuchar por parte de ellos, en la cual
se dard una mejora en la atencion al cliente pero antes ha de ser un buen lider que se base
en desarrolladores de personas, el cual ha de generar un buen trabajo en equipo, siendo asi

que todo lider y trabajadores dara un buena mejora en la atencion al cliente.

Implementar y aplicar el plan de mejora por medio de un proceso de gestion de calidad y
estrategias en atencion al cliente, permitiendo los logros de los objetivos establecido, la

productibilidad y entre otro para la competencia de las empresas de comida orientales.
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ANEXOS:

Anexol: Esquema del cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES
Ano 2019 Ano 2020
N°| Actividades ISemestre Semestre ISemestre Semestre
1234 1]2[3[4]1]2]3[4]1]2]3]4
1 | Elaboracién del Proyecto X|X|X
9 Revision del proyecto por el jurado X
de investigacion
3 Aprobacidn del proyecto por el Jurado X
de Investigacion
4 Exposicion del proyecto al Jurado X
de Investigacion
Mejora del marco teorico y
5 metodolégico X|X
Elaboracion y validacion del
6 | instrumento de recoleccion de X
Informacion
Elaboracion del consentimiento X
informado
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
Analisis e Interpretacion de los
10| vesultados X
Redaccion del informe
11\ preliminar KIX|X|X|X
Revision del informe final de
12| la tesis por el Jurado de X X
Investigacion
13 Aprobacion del informe final de la X
tesis por el Jurado de Investigacion
14 Presentacion de ponencia en jornadas X
de investigacion
15| Redaccion de articulo cientifico X
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Anexo2: Esquema de Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)

Suministros (*)

Impresiones 3.00 1 3.00

Fotocopias 3.00 1 3.00

Empastado 5.00 1 5.00

Papel bond A-4 (500 hojas) 5.00 10 50.00

. Lapiceros 1.00 1 1.00

Serviclos

Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 10.00 6 60.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)

Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00

Aprendizaje Digital - LAD)

Busqueda de informaciénenbase 35.00 2 70.00

de datos

Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00

Investigacion del ERP University -

MOIC)

Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

institucional
Sub total 400.00
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00

semana)
Sub total 252.00
Total, de presupuesto desembolsable 652.00
Total (S/.)
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Anexo3: Instrumento de recoleccion de datos

orientales en la ciudad de Chimbote, 2019.

CUADRO DE SONDE

POBLACION: 40 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas

N° | Razon Social Direccion

1 | Chifa Oriental Jiron Alfonso Ugarte 668

2 | Chifa Canton Av. Francisco Bolognesi 498

3 | Chifa XinYe Jiron Alfonso Ugarte 581

4 | Chifa Risco's Manuel Seoane 395

5 | Chifa Hugos Jiron Manuel Villavicencio 557

6 | Restaurante Chifa Luc Ming Av. Joseé Galvez 309

7 | Chifa El Chinito Jiron Manuel Villavicencio 346

8 | Okane Restaurant Comida Oriental | Av. Francisco Bolognesi 337

9 | Chifa Chen Jiron Manuel Ruiz 340

10 | Chifa Mandarin 34, Calle E, Nuevo Chimbote

11 | Chifa El Gran Chino 28 De Julio, Chimbote

12 | Chifa Yongfu Eirl 492, Urb. Bs. As., Av. Pacifico, Chimbote
13 | Chifa Chong Hua Av. Argentina Lt 14A, Nvo Chimbote

14 | Chifa Okane Av. Pacifico, Chimbote 02711

15 | Chifa Felicidad Av. Argentina Lt 14A, Nvo Chimbote

16 | Chifa Pancho Prolongacion Buenos Aires 315

17 | Chifa Tian Tan Av. Pacifico 472, Chimbote

18 | Chifa Naomi Nuevo Chimbote 05143

19 | Chifa restaurant Dofia Dina Nicolas garatea Mz 2 Ite 24, Nvo Chimbote
20 | El Mana Rest Chifa Av. Pacifico, Chimbote

21 | Chifa "Dantoshi" Av. Jose Pardo, Chimbote

22 | China Food Jiron Leoncio Prado, Chimbote

23 | Chifa Tung Fon Ladislao Espinar 721, Chimbote

24 | CHIFA HUGO'S Urb. El trapecio 1'10, Chimbote

25 | Okane Restaurant Oriental Av. Francisco Bolognesi 337, Chimbote

26 | Chifa Taypa Av. José Pardo 494, Chimbote

27 | Chifa Angelo Av. Francisco Bolognesi 117, Chimbote

28 | Chifa KINTyN Av. Integracion, Distrito de Nvo Chimbote
29 | Chifa Tai Yan Av. José Pardo 312, Chimbote

30 | Chifa Hulloa Alfonzo Ugarte 7 Séptima cuadra.

31 | Chifa Titanic Jr. Ladislao Espinar N° 363 Casco Urbano
32 | Chifa Peru Mar Psje. A Mz. B Lte. 01 Centro Comercial.

33 | Chifa Popular. Av. Jose Galvez N° 428 Mz.J Lte.10 Chimbote
34 | Chifa Toti Av. Haya De La Torre N° 492 Casco Urbano
35 | Chifa Yuc San Jr. Jose Balta Mz. H Lt. 17 - Pj. El Progreso
36 | Chifa zhou Shan Jiujia Av. Jose Pardo N° 1159 Mz.1 Pj. Pueblo Libre
37 | Chifa Sayuri Jr Alfonso Ugarte N° 400-404 Casco Urbano
38 | Chifa Nicolle Av. Aviacion Zona A Mz. b Lote 9. 21 De abril
39 | Chifa Ton - Li Jr. Carlos De Los Heros N°654

40 | Chifa Kafuk Jr, Jiron Manuel Ruiz 384, Chimbote
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MUESTRA: 30 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales
en la ciudad de Chimbote, 2019.

N° | Razon Social Direccion

1 | Chifa Oriental Jiron Alfonso Ugarte 668

2 | Chifa Canton Av. Francisco Bolognesi 498

3 | Chifa Xin Ye Jiron Alfonso Ugarte 581

4 | Chifa Risco's Manuel Seoane 395

5 | Chifa Hugos Jiron Manuel Villavicencio 557

6 | Restaurante Chifa Luc Ming Av. José Galvez 309

7 | Chifa El Chinito Jiron Manuel Villavicencio 346

8 | Okane Restaurant Comida Oriental Av. Francisco Bolognesi 337

9 | Chifa Chen Jiron Manuel Ruiz 340

10 | Chifa Mandarin 34, Calle E, Nuevo Chimbote

11 | Chifa El Gran Chino 28 De Julio, Chimbote

12 | Chifa Yongfu Eirl 492, Urb. Bs. As., Av. Pacifico, Chimbote
13 | Chifa Chong Hua Av. Argentina Lt 14A, Nvo Chimbote

14 | Chifa Okane Auv. Pacifico, Chimbote 02711

15 | Chifa Felicidad Av. Argentina Lt 14A, Nvo Chimbote

16 | Chifa Pancho Prolongacion Buenos Aires 315

17 | Chifa Tian Tan Av. Pacifico 472, Chimbote

18 | Chifa Naomi Nuevo Chimbote 05143

19 | Chifa restaurant Dofia Dina Nicolas garatea Mz 2 Ite 24, Nvo Chimbote
20 | EI Mana Rest Chifa Av. Pacifico, Chimbote

21 | Chifa "Dantoshi" Av. José Pardo, Chimbote

22 | China Food Jirén Leoncio Prado, Chimbote

23 | Chifa Tung Fon Ladislao Espinar 721, Chimbote

24 | CHIFA HUGO'S Urb. El trapecio I'10, Chimbote

25 | Okane Restaurant Comida Oriental Av. Francisco Bolognesi 337, Chimbote
26 | Chifa Taypa Av. José Pardo 494, Chimbote

27 | Chifa Angelo Av. Francisco Bolognesi 117, Chimbote
28 | Chifa KINTyN Av. Integracion, Distrito de Nvo Chimbote
29 | Chifa Tai Yan Av. José Pardo 312, Chimbote

30 | Chifa Hulloa Alfonzo Ugarte 7 Séptima cuadra.
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIONCUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias

empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: La atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de
Chimbote, 2019

Proyecto de tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion Para
obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacidn que usted proporcione.

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

1. Edad c) Superior no universitaria
a) 18 — 30 afios d) Superior universitaria
b) 31 — 50 afios 4. Cargo que desempeiia
) 51 a mas afos a) Duefio
2. Genero b) Administrador
a) Masculino 5. Tiempo que desempefia en el cargo
b) Femenino a) 0 a 3 afios
3. Grado de instruccion b) 4 a 6 afios
a) Sin instruccion C) 7 a mas afos

b) Educacion basica
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1.2 REFERENTE A LAS CACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS

6. Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro

a) 0 a5 afos

b) 5 a 10 afios

c) 10 a més afos
7. Namero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.
8. Las personas que trabajan en su
empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares.
9. Obijetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

Il. LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA

GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de
Calidad?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.
11. ¢La gestion de la calidad
contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio?

a) Si

b) A veces

b) No
12. ¢La gestion de calidad ayuda a
alcanzar los objetivos y metas
trazados por la empresa?

a) Si

b) A veces

¢) No
13. ¢ Conoce el termino atencion al
cliente?

a) Si

b) Tengo cierto conocimiento
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c) No.
14. ¢ Aplica la gestion de calidad en el
servicio que brinda a sus clientes?

a) Si

b) A veces

c) No
15. ¢ Cree que la atencidn al cliente es
fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) A veces

c) No
16. Qué resultados ha logrado
brindando una buena atencion al
cliente.

a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.



Anexo 5: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION
DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO COMIDAS ORIENTALES EN
LA CIUDAD DE CHIMBOTE, 2019

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacién a fin de averiguar la incidencia de
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019

Participacion

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

Proposito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales en la ciudad
de Chimbote, 2019

¢ En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o no la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

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

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre gestién de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas.
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Confidencialidad de la informacion

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

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Nuevo Chimbote, Peru estudiante Ortega Roso Marlon Ahmed al celular 9835930009.

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf. 350190,
E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificard. También se me informd que, si participo 0 no, mi negativa a responder no
afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion
sera presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

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

Nombre del participante Firma de participante

Dr. Reinerio Z. Centurion Medina
LICENCIADO EN ADMINISTRACIGON

CLAD. 02106
Nombre del DTI Firma deI"'DTI
Fecha: 76/‘)//3 Hora; X:coema
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AnNexo 6.
HOJA DE TABULACION
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019

_ Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion )
Absoluta Relativa
18-30 afios T 5 16.67
avsoanos | NN, 7333
Edad 51 a mas afos il 3 10.00
E
(NRRRRERININ
Total TINEe 30 100.00
111
Masculino ““I:::::“”I 20 66.67
Género Femenino T 10 33.33
(NERRIIN
Total LT - 10 100.00
TELELELTT
Sin instruccion 0 0.00
Educacion basica ““””I““”I 16 53.33
Superior no
Grado de universitaria 0 0.00
instruccion | Superior universitaria | I 14 46.67
(NRRRRERININ
111-
1l
- THHEEREETEEE
Duefio M 24 80.00
Cargo que Administrador T 6 20.00
desempefa HEEEERLTELTE
Total HHHIUE 30 100.00
I
0 a 3 afos 1 2 6.67
4 a 6 afnos "I 3 10.00
Tiempo que 7 a mas afos IHIIIIIIIIIIIIIIIIIIII . 25 83.33
desempenia el TRIIE
cargo T
|
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas orientales
en la ciudad de Chimbote, 2019

Presupuestos Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
P P Absoluta Relativa
0 a5 afios 0 0.00
Tiempo de ~
permanencia 5 a 10 afos L 10 33.33
de la empresa 10 a mas afios HELEEEETEEE R 20 66.67
en el rubro T
Total T 30 100.00
1 a5 trabajadores I 2 6.67
6al0 LR
trabajadores I 28 93.33
Numero de 11 a mas
trabajadores trabajadores 0 0.00
-
Total (RNt 30 100.00
LI
Familiares 1l 3 10.00
Personas que Pfrsqr_as no Hm 27 90.00
trabajan en amiliares I
su empresa Il-
Total (NEIRARRARAR Rl 30 100.00
LT
Generar ganancia I““::::::::::““' 30 100.00
Objetivo de . -
creacion de la Subsistencia 0 0.00
empresa
Total RN 30 100.00

80




Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas
orientales en la ciudad de Chimbote, 2019
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., Frecuencia | Frecuencia
Presupuestos Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
. TEEEEEEEETEREE e
. Si T 30 100.00
Conocimiento Tenao cierto
del término cono%imiento. 0 0.00
gestion de No 0 0.00
calidad :
e L R Ry
. TOEEEEETTRRE
La gestién de la Si I 30 100.00
calidad
contribuye a A veces 0 0.00
mejorar el No 0.00
rendimiento del T
negocio Total HITTI 30 100.00
. Hnnnmnm
La gestion de S THTHIT 30 100.00
calidad ayuda a A Veces 0 0.00
alcanzar los -
objetivos y No 0 0.00
metas trazados
por la empresa Total ““I::::::::::“”I 30 100.00
. TEEEEEEET R R
Coroce Si T 30 100.00
C A
. Tengo cierto
termino conocimiento. 0 0.00
atencioén al No 0 0.00
cliente -
Totar | IR, ™0 o
. LTOEEEEEETRREE e
Aplica la S T 30 100.00
gestion de A veces 0 0.00
calidad en el
servicio que No 0 0.00
brinda a sus
clientes Total IIIII:””::”:IIIII 30 100.00
Cree que la . IR
atencion al Si NI 30 100.0
cliente es A veces 0.00
fundamental i
para que éste No 0.00
regrese al RARRRRRRARRRRRN
establecimiento Total LT 30 100.00
Continua.. ..




Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y

plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas
orientales en la ciudad de Chimbote, 2019

Concluye
Clientes satisfechos I 5 16.67
Fidelizacion de los
, clientes 1 5 16.67
Qué resultados . .
ha logrado Posicionamiento de la 0 0.00
brindando una empresa
buena atencién
al cliente Incremento en las ventas. | [LELERLEEERNELENTIT 20 66.66
-1 -
30 100.00
Total L
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Anexo7.
FIGURAS

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro comidas orientales en la ciudad de Chimbote, 2019.

.18—30anos .31—50anos .51amasanos

Figura 1. Edad del representante.
Fuente. Tabla 1

Masculino Femenino
| | | |

Figura 2. Genero del encuestado
Fuente. Tabla 1
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m Sin instruccién m Educacién basica

m Superior no universitaria , Superior universitaria
Figura 4. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

Duefio Administrador
[ ]

Figura 3. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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0 a 3 afios 4 a6 afios 7 a mas afos

u || u
Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas
orientales en la ciudad de Chimbote, 2019

0 a5 afios s 10 a més afios
Figura 6. Tiempo de permaneritia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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m 1 a5 trabajadores m 6 a 10 trabajadores m 11 a mds trabajadores.

Figura 7. Numero de Trabajadores
Fuente. Tabla 2

Familiares Personas no familiares.
| |

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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m Generar ganancia g Subsistencia
Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comidas
orientales en la ciudad de Chimbote, 2019.

Si - Tengo cierto conocimiento. - No

Figura 10. Conoce el termino Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 3
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mSi mAveces g No

Figura 11. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3

Si A veces No
[ ] [ ]

Figura 12. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa

Fuente. Tabla 3
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S m Tengo cierto conocimiento. m o

Figura 13. Conoce el termino atencion al cliente
Fuente. Tabla 3

si a veces no
" = [ ]

Figura 14. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes
Fuente. Tabla 3
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- Si - A veces - No

Figura 15. Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento.

Fuente. Tabla 3

80%

Clientes satisfechos Fidelizacién de los clientes

m Posicionamiento de la empresa @ Incremento en las ventas.

|
Figura 16. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente
Fuente. Tabla 3
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Anexo 8.

PROGRAMA ANTI-PGLAGIO

turnitin @ MARLON AHMED ORTEGA ROSO  TESIS IV-8-MORTEGAR-TURNITIN-2020-2 ©)
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 0 %
LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE < 5
N =7
EN LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN s
T.AS MICRO Y PEQUTENAS EMPRESAS DEL SECTOR ;
SERVICIO, RUBRO COMIDAS ORIENTALES EN LA .2
CIUDAD DE CHIMBOTE, 2019 9

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION T —
AUTOR
ORTEGA ROSO, MARLON AHMED
ORCTID: 0000-0003-1757-1603
ASESOR
CENTURION MTDINA, REINTRTO ZACARTAS

ORCID: 0000-0002-6399-5928
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