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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios,
rubro restaurantes en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017; fue de disefio no experimental
transversal, donde se determind una poblacion y muestra de 10 y se aplic6é un cuestionario
de 21 preguntas y se obtuvo los siguientes resultados: 50% tiene entre 31 a 50 afios, 80%
sexo femenino, 70% instruccion secundaria, 80% son duefios, 40% tienen en el cargo y rubro
de 7 afios a mas, 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, 70% familiares, 100% conoce el término
gestion de calidad y tuvo como objetivo de la creacion generar ganancia, 60% aplica el
liderazgo como técnica moderna de la gestion de la calidad; 100% utiliza técnica de
observacion como medicion del rendimiento personal, reconoce que la gestion de la calidad
mejora el rendimiento del negocio y que la gestion de la calidad ayuda alcanzar objetivos y
metas trazadas; conoce el término atencion al cliente; manifiesta que la atencion que brinda
al cliente es buena; cree que la empresa es eficiente cuando atiende y da solucién a los
reclamos. Por ello se concluye que la mayoria de las MYPE aplica Gestion de Calidad en
atencion al cliente, por ser una estrategia vital y fundamental para que éste regrese al

establecimiento y al mismo tiempo lograr el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Palabras clave: Atencion al cliente, Gestidn de calidad, Micro y pequefias empresas.



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the characteristics of quality management in
customer service in micro and small businesses, services sector, restaurants in the P.J. El
Progreso, Chimbote, 2017; It was a non-experimental cross-sectional design, where a
population and sample of 10 were determined and a questionnaire of 21 questions was
applied and the following results were obtained: 50% have between 31 to 50 years, 80%
female sex, 70% secondary education, 80% are owners, 40% are in the position and heading
from 7 years to more, 100% have 1 to 5 workers, 70% family members, 100% know the term
quality management and aimed to create profit, 60% apply leadership as a modern technique
of quality management; 100% use observation technique as a measure of personal
performance, recognize that quality management improves business performance and that
quality management helps achieve objectives and goals set; know the term customer service;
states that the customer service is good; He believes that the company is efficient when it
deals with and resolves complaints. Therefore, it is concluded that the majority of the MYPE
applies Quality Management in customer service, as it is a vital and fundamental strategy for
the latter to return to the establishment and at the same time achieve the positioning of the

company in the market.

Keywords: Customer service, Quality management, Micro and small businesses.
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l. INTRODUCCION

En cualquier territorio del mundo las Micro y Pequefias empresas; en adelante (MYPE) son
objeto de estudio por jugar un papel importante en el desarrollo social, econémico del paisy
por motivo de ser fuente generadora de empleo; estds buscan ser competitivas para
permanecer en el mercado, mas ain en los mercados internacionalmente, ello debido a que

se enfrentan a mercados globales. (Medina & Magno 2008).

En Colombia, las PYME enfrentan problemas de desarrollo como acceso a los mercados,
herramientas tecnoldgicas para mejorar su productividad y contratacion de personal
altamente capacitado para la implementacidn de un buen sistema de gestion de calidad. Esto
le sirve para que las PYMES enfrenten el gran desafio de reducir estas brechas. (Duque

2014).

En Venezuela, las PYME adolecen de muchas debilidades desde sus recursos financieros,
tecnologia y ausencia de una gerencia altamente calificada, con vision estratégica basada en
conocimientos y ello trae consigo problemas que afectan a su operatividad y competencia y
dado que actualmente vivimos en intercambio comercial global es necesario enfrentar los
retos y generar cambios a fin de garantizar la productividad operatividad y la competencia.

(Mora 2011).

En la ciudad de Chimbote, Pueblo Joven El Progreso, donde se desarrollo el estudio de
investigacion, se observd que las MYPE del rubro restaurantes, presentan problemas para

brindar una buena atencion al cliente, por motivos de que el personal que labora no se



encuentran capacitados y desconocen temas referentes a gestion empresarial y calidad de
servicio, asi también se evidencid que carecen de un plan estratégico administrativo y
operativo; debido a que las MYPE se encuentran conformadas por familiares y por ende no
se capacitan. Esto trae consigo aplicar una mala préactica y aplicar de manera incorrecta la
gestion de calidad, es por ello que los restaurantes de la zona en mencion no pueden
mantenerse en el mercado por la misma razén de que los microempresarios no establecen de
forma clara sus objetivos y no elaboran planes de accion que se encuentren orientados en los

logros de sus objetivos para mejorar la satisfaccion de sus clientes.

En la actualidad las MYPE son muy importante en la economia del Per( y en todo del mundo,
por ser fuente de generacion de empleo méas que las grandes empresas (Tello, 2014). En
Chimbote, el sector servicios rubro restaurantes sufrié un aumento considerable en los
ultimos afios lograndose convertir en oportunidad de desarrollo para nuestro pais generando
mas empleo. Por ello, en la presente investigacion lograremos identificar la problemética que
existe en la mala atencion al cliente, lo que ha logrado que el rubro restaurante permanezca
por muy corto tiempo en el mercado, esto debido a la incorrecta seleccion del personal que
realizan los representantes de las MYPE para la atencion al cliente, trayendo consigo un
servicio deficiente que se ve reflejada en la mala atencidn y gestion administrativa. Por ello,
la importancia de llevarse a cabo el proceso de seleccion del personal adecuado, a fin de
lograr un equipo competitivo y aportar valor a la empresa constituyéndose el inicio de una

buena gestion de calidad.

Estos problemas surgen por que la gestién de calidad estd conducida y dirigida por los

representantes o gerentes de las MYPE que en su mayoria no posee conocimiento sobre



gestion de calidad, implementacion de herramientas, estrategias, principios y objetivos; esto
es una de las principales razones para que el rubro restaurantes tenga poca permanencia en
el mercado. Esto hace que las MYPE fracasen y como resultado tengamos pérdida de dinero,
tiempo y empleo; por ello, los empresarios deben implementar estrategias y programas de
capacitacion al personal, dado que son herramientas privilegiadas que garantizan la
continuidad de una excelente atencién al cliente y ayudaran a fortalecer la comunicacion,
mejorar el contacto con los clientes y agregar méas valor, desarrollo y crecimiento de la

empresa.

Esto conlleva a que los empresarios de hoy en dia, actualicen sus conocimiento y atienda las
necesidades de capacitacion en su empresa y emprenda estrategias de gestion de calidad que
mejoren el servicio para aumentar el nimero de clientes que acuden a estos lugares, con el
fin de aumentar las utilidades y forjar su permanencia en el mercado; por ello planteamos la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente, en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes

en el P.J. El Progreso, Chimbote, 20177

Para dar respuesta a este enunciado, se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente, en las micro y pequefias
empresas, sector servicios, rubro restaurantes en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017. De tal
manera que, para alcanzar el objetivo general se planteo los siguientes objetivos especificos:

- Determinar las caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas,

sector servicios, rubro restaurantes en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017.



- Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, sector servicios,
rubro restaurantes en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017.

- Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en el P.J. EI Progreso,

Chimbote, 2017.

Finalmente se justifica el presente trabajo de investigacion porque nos permite determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente de las MYPE en
estudio, a través de informacion precisa, clara y actualizada. Asi también, para que los
empresarios de hoy en dia tomen decisiones con respecto a las mejoras que deberan adoptar
para garantizar una excelente atencién a los clientes, basado en herramientas de gestion al
cliente, gestion visual de sus instalaciones y variedad de sus productos, en la que les permitira
aplicar la gestién de calidad en sus MYPE para ser competitivos y de éxito en los mercados;
dicha investigacién nos sera de gran utilidad y servird de base para futuras investigaciones

sobre aplicacion de una gestién de calidad en las MYPE.

En el presente estudio se realizd una investigacion de disefio no experimental transversal,
donde se determind una poblacion y muestra de 10 y se aplicd un cuestionario de 21 preguntas
y se obtuvo los siguientes resultados: 50% tiene entre 31 a 50 afios, 80% sexo femenino, 70%
instruccion secundaria, 80% son duefios, 40% tienen en el cargo y rubro de 7 afios a mas,
100% tiene de 1 a 5 trabajadores, 70% familiares, 100% conoce el término gestion de calidad
y tuvo como objetivo de la creacidn generar ganancia, 60% aplica el liderazgo como técnica
moderna de la gestion de la calidad; 100% utiliza técnica de observacion como medicién del

rendimiento personal, reconoce que la gestion de la calidad mejora el rendimiento del



negocio y que la gestion de la calidad ayuda alcanzar objetivos y metas trazadas; conoce el
término atencion al cliente; manifiesta que la atencion que brinda al cliente es buena; cree
que la empresa es eficiente cuando atiende y da solucién a los reclamos. Por ello se concluye
que la mayoria de las MYPE aplica Gestion de Calidad en atencion al cliente, por ser una
estrategia vital y fundamental para que éste regrese al establecimiento y al mismo tiempo

lograr el posicionamiento de la empresa en el mercado.

1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes
En investigaciones preliminares a la presente investigacion, se han encontrado temas
similares al planteado. A continuacion, se citan algunas investigaciones relacionadas, que

sefialan la importancia que tiene las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes.

Séenz (2016) en su tesis La capacitacion en atencion al cliente de las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del A.H.
Miraflores Alto — zona de reubicacion de la ciudad de Chimbote, afio 2015. El objetivo del
trabajo de investigacion fue: describir las principales caracteristicas de la capacitacion en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes
de productos hidrobiologicos del A.H. Miraflores Alto — Zona de Reubicacion de la Ciudad
de Chimbote, afio 2015. Obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los representantes de
las MYPE: El 90% de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestados
tienen edad promedio entre 31 — 50 afios, el 90% son del sexo masculino, el 90% tienen

estudios secundarios y superior universitarios, el 100% son duefios y el 90% tienen entre4 a



mas afios desempefiando en el cargo. Respecto a las micro y pequefias empresas: EI 90% de
las micro y pequefias empresas tiene entre 4 a mas afios de permanencia en el rubro, el 100%
son formales, el 100% se cred para generar ganancia, el 90% tiene entre 1 a 3 trabajadores
permanentes y el 90% tiene entre 1 a 3 trabajadores eventuales. Respecto a la capacitacion:
Los empresarios encuestados manifestaron que: el 60% se ha capacitado en los ultimos afios,
el 60% se ha capacitado entre 1 a mas veces, el 80% considera a la capacitacion como una
inversion, el 80% capacitd a su personal en atencion al cliente y el 80% sabe que la
capacitacion permite reducir costos e incrementar utilidades. Llegando a la conclusion que
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
desempefiandose en el cargo. La mayoria (90%) de las micro y pequefias empresas tienen
entre 4 afios a mas de permanencia en el rubro, son formales, se crearon para generar
ganancias, tiene de 1 a 3 trabajadores permanentes y de 1 a 3 trabajadores eventuales. La
mayoria (60%) se ha capacitado en los Ultimos afios, se ha capacitado entre 1 a méas veces,
considera a la capacitacion como una inversion, capacitd a su personal en atencién al cliente

y sabe que la capacitacion permite reducir costos e incrementar utilidades.

Rios (2015) en su estudio de investigacion Gestion de calidad, satisfaccion de los clientes y
el impacto en la rentabilidad de las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes, del
distrito de huanchaco afio 2014. Planteo el objetivo General de Determinar los principales
factores que inciden en la gestion de calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en la
rentabilidad de las MYPES del sector servicios. Llego a los siguientes resultados: El 65% de

representantes son de sexo masculino, El 35% de los representantes legales de las MYPES



encuestadas su edad fluctta entre 35 a 44. El 60% los representantes legales de las MYPES
encuestadas predomina la instruccion superior universitaria completa, EI 50% el tiempo en
afios predomina de 5-7 afios, EI 90% de las MYPES son formales. El 95% de nimero de
trabajadores permanentes representa la MYPE. El 45% la finalidad por la que se formé la
MY PE fue para generar ingresos para solventar los gastos familiares. EI 50%. Los principales
factores que generan calidad al servicio que se brinda, es la buena atencion. EI 85% creen
que la gestion de calidad es importante para la empresa. EI 75% respondieron que la calidad
es uno de los factores principales para generar utilidad. EI 80% de los representantes legales
encuestados, respondieron que los clientes se sienten satisfechos por el servicio brindado. El
85% de los representantes legales de las MYPES encuestadas dijeron que si consideran que
el servicio que brindan es de calidad. EI 60% de los representantes legales de las MYPES
encuestadas, respondieron que su capital social asciende de 11000 a 15000.Concluye que:
Los representantes legales o gerentes del rubro restaurantes encuestados en el distrito de
huanchaco, tiene entre la edad de los 35 a 44 afios de edad, que se representa en un 35%, el
65% de los gerentes encuestados son de sexo masculino, su grado de instruccion es de
superior universitaria completa. Lo cual se representa en un 60%. El tiempo que que tiene en
el sector servicios, es de 5 a 7 afos, el 90% de las MYPES son formales y el motivo por el
que se formo la empresa es para generar ingresos para solventar los gastos familiares, que se
representa en un 45%. Del estudio realizado se concluye que el 50% d los representantes
legales o gerentes de las MYPES en el distrito de Huanchaco, afirman que los principales
factores que generan calidad al servicio que se brinda; es la buena atencion.

Julian (2015) en su tesis Caracterizacion de la competitividad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes parrillas, casco urbano del distrito de

Chimbote, afio 2013. EIl objetivo del trabajo de investigacion fue: Determinar lasprincipales



caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro restaurantes parrilla, Casco Urbano del Distrito de Chimbote, afio 2013. Obtuvo como
resultados: resultados: Referente al representante legal en las micro y pequefias empresas: El
57%, tienen edad entre 30 a 50 afios. EI 57% son de sexo Femenino. Referente a las micro y
pequefias empresas: El 100% son formales, EI 43% tienen de 6 a 10 empleados, el 57% tienen
de 6 afios a mas de existencia. Referente al financiamiento: EI 71% de su personal que labora
en su empresa si es competitivo, el 57% afirman que la motivacion si es importante para que
la empresa sea exitosa, el 71% si capacitan a sus empleados, el 71% afirman que si
incrementaron personal en los 2 ultimos afios, el 57% expresan que si han innovado su
producto, el 100% expresan que si se preocupan en brindar una buena satisfaccién al cliente,
el 71% afirman que si se adecuan a los factores cambiantes, el 57% expresan que su factor
de competencia es que planifican sus actividades, el 100% afirman que si cuentan con una
certificacion de calidad. Concluyendo referente a los representantes legales de las Mypes: La
mayoria de los representantes legales en las micro y pequefias empresas (Mypes) del sector
servicio — rubro restaurantes parrilla, casco urbano del distrito de Chimbote, tienen una edad
de 30 a 50 afios, en su mayoria son del sexo femenino. Referente a las Mypes: En su totalidad,
las micro y pequefias empresas (Mypes) del sector servicio — rubro restaurantes parrilla, casco
urbano del distrito de Chimbote son formales, su mayoria relativa poseen de 6 a 10 empleados
que laboran en su empresa y en su mayoria manifiestan que tienen de 6 a méas afios de
existencia su empresa. Referente a la competitividad: En su totalidad, las micro y pequefias
empresas (Mypes) del sector servicio — rubro restaurantes parrilla, casco urbano del distrito
de Chimbote se preocupa en brindar una buena satisfaccion al cliente, asi también trabajan
con un certificado de calidad. Asi mismo la mayoria, de su personal es competitivo; capacitan

y motivan a sus empleados para que su empresa sea exitosa, en los 2 Gltimos afios han



incrementado su personal, innovan su producto, adecuandose a los factores externos

cambiantes y afirman que planifican sus actividades para ser una empresa competente.

Espinoza (2014) en su estudio de investigacion Caracterizacion de formalizacion y Gestion
de Calidad de las MYPES comerciales rubro calzado, Piura, 2013. Planteo como objetivo
general: Identificar las principales ventajas de la formalizacion y el logro de la gestion de la
calidad, Y Llego a los siguientes resultados:

Se plante6 el siguiente objetivo general Identificar las principales ventajas de la
formalizacion y el logro de la gestion de la calidad, de las MYPES. Llego a los siguientes

resultados:

El 56% recibe capacitacion para atencion al cliente en el rubro de calzado. EI 56% creen que
la buena atencion determina la calidad del servicio. EI 63% creen que la empresa basa su
crecimiento en las caracteristicas del servicio que brinda. El 63% respondieron que la
empresa utiliza métodos para evaluar la mejora de los procesos, tales como autoevaluaciones
y revisiones por parte de la direccion. EI 70% respondieron que una buena gestion de calidad
genera el éxito de laempresa. EI 97% creen que estan en constante crecimiento en el mercado.
El 97% creen que la empresa trabaja con mecanismos que garantizan la calidad de servicios.
El 83% comentaron que si realizan mediciones de los procesos de la gestion de calidad para
determinar que si se logran los objetivos planificados. EI 87% comentaron que si han
facilitado la promocidn de politicas y objetivos para incrementar la conciencia, motivacion y
participacion de los servicios en la entidad. ElI 97 % de los directivos utilizaron métodos
correctivos y preventivos para identificar areas de mejoras. EI 67% de la mayoria de los

trabajadores respondieron que si seria una gran ventaja estar formalizados. ElI 77% de



entrevistados respondieron que la productividad se encuentra en un nivel alto. EI 50%
respondieron que debe ir de la mano la Gestion de Calidad. Concluye que: Los pequefios
empresarios dan a conocer que el enfoque de una buena gestion de calidad basada en
planificacion les ha permitido alcanzar los objetivos programados, con este proceso de
innovacion emplearon ventajas competitivas de forma sistematica, las cuales facilitaron una
rentabilidad mejorada para su empresa y por ende participan en la cadena productiva,

contribuyendo asimismo con los indicadores econémicos en la economia peruana.

Beltran (2014) en su tesis Caracterizacion de la capacitacion y la gestion de calidad de las
MYPES del sector industria, rubro panaderias del distrito de Chimbote, 2014. Se plante0 el
siguiente Objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la capacitacion y la
gestion de calidad de las MYPES del sector industria, rubro panaderias del distrito de
Chimbote, 2014, y se obtuvieron los siguientes resultados. A) respecto a los representantes.
El 50,0% de los encuestados en las Mypes de panaderias tienen 31 a 50 afios, el 62,5% es de
sexo masculino y el 37,5% de los propietarios tiene grado de instruccion secundario. B)
respecto a las micro y pequefias empresas, el 56,3% de las Mypes trabajan informalmente, a
la vez que el 50,0% de Mypes encuestadas tienen entre 0 a 5 afios en el rubro. C) respecto a
la gestion de calidad, el 56,3% de las Mypes panaderas encuestadas sefialé que no
implementan sistemas o técnicas para mejorar la rentabilidad de sus productos o servicios,
de las Mypes que implementaron sistemas o técnicas en gestién de calidad el 56,3%
manifestd que utilizaron la técnica de la mejora continua, concluye que las Mypes
encuestadas consideré importante utilizar hoy en dia sistemas o técnicas de calidad en las
empresas, asi mismo la mayoria de los representantes sefialaron que no implementan sistemas

o0 técnicas para mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrece su negocio, por
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ultimo los representantes que utilizaron sistemas para mejorar la calidad de los productos y
servicios la mayoria se inclind en practicas la mejora continua en su organizacion. Se
concluye que, las Mypes encuestadas considerd importante utilizar hoy en dia sistemas o
técnicas de calidad en las empresas, asi mismo la mayoria de los representantes sefialaron
que no implementan sistemas o técnicas para mejorar la calidad de los productos y servicios
que ofrece su negocio, por ultimo, los representantes que utilizaron sistemas para mejorar la
calidad de los productos y servicios la mayoria se incliné en practicas la mejora continua en
su organizacion. -La totalidad de los representantes de las Mypes encuestadas manifestaron
brindar productos y servicios de calidad en su empresa. -Los representantes manifestaron
mayoritariamente que es importante usar técnicas de calidad empresarial en las

organizaciones.

Cieza (2014) en su estudio de investigacion Gestion de calidad y formalizacion de las
MYPES del sector comercio rubro — compra y venta de calzado en el centro comercial “el
virrey” - Trujillo, afio 2013. Planted el objetivo general determinar y describir las principales
caracteristicas en la Gestion de calidad y formalizacion en las micro y pequefias empresas
(MYPES) del sector comercio. Llego a los siguientes resultados:

El 50% de las MYPES tiene edad entre 30 a 50 afios. El 75% de las MYPES es de género
masculino. ElI 37.5% tiene secundaria completa. EI 100% la totalidad si comercializa
productos fabricados mediante proceso estandarizado de produccion. El 75% utilizan un plan
estratégico. El 62.5% si ha implementado el servicio pre y posventa con ayuda de redes
sociales. El 62.5% orienta al personal para mejorar la calidad en la atencion al cliente en el
afio 2013. El 75% si actualiza modelos de productos, segun los gustos del cliente. EI 50% si

evalla el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacion su producto. EI 75% si usa
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las herramientas en gestién empresarial para mejorar la calidad de su producto. EI 100% de
las MYPES si son formales. ElI 62.5% de las MYPES. si recibié asesoria de entidades
publicas y/o privadas. Concluye que: La mitad de las MYPES encuestadas se establece que
los representantes tienen entre 30 a 50 afios, la mayoria son de género masculino y la mayoria
relativa tienen secundaria completa. Todas las MYPES encuestadas opinan que obtendran
con la formalizacion acceso al crédito financiero, asi mismo recibi6 asesoria de entidades
publicas y/o privadas en la formalizacién empresarial, opinan que la formalizacion aumenta
los costos laborales y contribuye a la expansién en la comercializacion del producto de su

empresa.

Luna (2013) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio— rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013. El
objetivo del trabajo de investigacion fue describir las principales caracteristicas de la gestion
de Calidad de las MYPES del sector servicio— rubro restaurantes en el distrito de Nuevo
Chimbote, periodo 2013. Obteniéndose los siguientes resultados: De las 23 MYPES
encuestadas podemos obtener los siguientes resultados 60,9% son de sexo masculino. El
52,2% tiene entre 18 y 30 afios de edad.

El 47,8% tiene un grado instruccion universitaria. El 43,5% tiene 3 afios en actividad. El
65,2% cuenta con una capacidad entre 1 a 5 trabajadores. El 69,6% tienen formalizado sus
MYPES. El 65,2% mantienen a sus trabajadores de manera informal. El 100% no cuenta
estandares de calidad 1SO. El 60,9% aplica una gestion de calidad. EI 56,6% utiliza la mejora
continua como una técnica de gestion. El 47,8% se considera como duefio ante sus
trabajadores. El 78,3% realiza capacitacion orientada al servicio. Concluyendo que los

representantes de las MYPES del sector servicios- rubro restaurantes de Nuevo Chimbote,
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2013, la mayoria son de género masculino, tiene la edad entre 18 a 30 afios con estudios
universitarios y 3 afios en actividad. La mayoria de las MYPES esta formalizado, pero la
minoria de trabajadores laboran de manera informal, la totalidad de las MYPES desconocen
sobre estandares de calidad y ponen en practica una gestion de calidad de manera inadecuada
que carece de todo un plan estratégico administrativo y operativo, lo que los vuelve

vulnerables en este mercado competitivo.

Anticona (2013) en su tesis Caracterizacion del financiamiento y la capacitacion, de las
MYPE del sector servicios rubro restaurantes, del Distrito de Conchucos, provincia de
Pallasca-Chimbote, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote —
Chimbote; el mismo que concluy6 que la mayoria de las MYPE encuestadas recibi6 una vez
algun tipo de capacitacion, considerandolo como una inversion, y que la capacitacién de su
personal si es relevante. La totalidad de los encuestados recibieron otros tipos de cursos (Ej.
manipulacion de alimentos), el mismo que fue brindado a través del Area de Salud con la
Municipalidad Distrital. Cursos diferentes al de la encuesta segun el tipo de cursos en el cual
fueron capacitados. Asimismo, recomienda, que se debe brindar las herramientas necesarias
a los representantes de las MYPE en programacién de cursos y charlas sobre los temas de
capacitacion por cuanto el indice de capacitacion ya sea de los propietarios o del personal
que labora en el rubro es muy bajo. El investigador utilizo el disefio no experimental

descriptivo.

2.2. Bases teoricas
El diccionario de la Lengua Esparfiola precisa que las MYPE son entidades independientes,

con caracteristicas especificas y en cuanto a sus dimensiones nos indica que tienen ciertos

13



limites ocupacionales y financieros establecidos por las regiones; mientras que, para
Jaramillo (2005) son organizaciones econdmicas que, al combinar el capital, trabajo y medios
productivos, estds obtienen bienes y/o servicios para cubrir las necesidades de un sector y un
mercado determinado; y, para Andersen (1999) ests cuentan con decision propia, percepcion

y persecucidon de objetivos, obtencion de beneficios y oportunidades.

2.2.1. Definicion de MYPE:

La Ley 28015 (2003) refiere que es una unidad econdémica, conformada por persona natural
0 juridica, que tienen como objetivo incrementar el empleo, su productividad y rentabilidad;
asimismo, ampliar el mercado interno, el comercio exterior y contribuir a la recaudacién

tributaria.

2.2.2. Caracteristicas de MYPE:

El 02/07/2013 el Congreso de la Republica promulgo la Ley 30056 en la que se modifica
diversas leyes y normas, a fin de facilitar la inversion e impulsar el desarrollo productivo y
el crecimiento empresarial, trayendo consigo objetivos para la promocion de la

competitividad, desarrollo y formalizacion de las MYPE.

Con respecto a las caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresa, estas deben
ubicarse en algunas de las siguientes categorias empresariales; en funcion de sus niveles de
ventas anuales, como sigue:

» Microempresa.- Monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias.

» Pequefia Empresa .- Superiores a 150 Unidades Impositivas Tributarias y hasta un

monto maximo de: 1,700 Unidades Impositivas Tributarias.
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» Mediana Empresa .- Superiores a: 1,700 Unidades Impositivas Tributarias y hasta

un monto maximo de: 2,300 UIT.

2.2.4. Importancia de las MYPES:

Vasquez (2013) manifiesta que actualmente las M Y P E es de suma importancia para la
economia del Pais, de tal manera que las microempresas representan el 95,9% del total
de empresas nacionales, cuyo porcentaje incrementaria hasta el 97,9% si se afiade a las
medianas empresas. Asimismo, generan mas trabajo a la poblacién activa (PEA), llegando a
ser la tasa de 80% y cerca de 45% del producto bruto interno; representando la fuerza vy el

motor de desarrollo de un pais, basandose su importancia en:

- Generan empleo.

- Disminuye el nivel de pobreza logrando el cambio en la calidad de vida de las
personas.

- Estimulan el espiritu empresarial y emprendedor de la poblacion.

- Constituyen la principal fuente de desarrollo del sector privado.

- Contribuye en mejorar la distribucién del ingreso.

- Contribuyen al ingreso nacional y su vez son impulsadoras del crecimiento

econdmico y bienestar del pais.

2.2.5. Gestion de Calidad
Rodriguez (2012) lo describe como una estructura organizativa con actividades
sistematizadas, documentadas e integradas a los procesos, procedimientos técnicos y

gerenciales que tienen como finalidad guiar las gestiones de manera préactica y coordinada
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permitiéndole a la organizacion lograr sus objetivos y esto a su vez la satisfaccion de sus
clientes y bajos costos para la calidad. Cabe decir que, un sistema de gestion de servicios es
una serie de actividades coordinadas que sirven para dirigir y controlar las actividades
necesarias de una organizacion para lograr su misién y mejorar sus procesos, teniendo como
objetivo principal entregar productos y servicios que satisfagan las exigencias de los clientes

y la obtencion de todos los actos encaminados al logro de lo esperados por la organizacion.

Para Udaondo (2008) Es un conjunto de caminos hacia la satisfaccion del cliente mediante

el cual asegura la calidad y el control de los procesos.

El tema de la gestion de calidad del servicio al cliente es el modo en que la organizacion
proyecta el futuro e implementa programas para asegurar la continua satisfaccion del cliente
y controlar los resultados en funcion a la calidad con vistas a su mejora continua de los

procesos, servicios y productos.

2.2.6. Principios de Gestion de la calidad

Fontalvo (2010) manifiesta que, para el logro de los resultados deseados es necesario
implementar un SGC en las organizaciones; por ello, la norma de la Organizacion
Internacional de Estandarizacién - 1ISO 9000, ostenta ocho (8) nociones para ser aplicados,

con el fin de direccionar las empresas hacia un mejor desempefio y se mencionan como sigue:

- Organizacion orientada a los clientes
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Este principio nos dice que las organizaciones dependen de sus clientes, de modo que
estos deben esforzarse por comprender y satisfacer sus necesidades existentes y futuras

de sus clientes y perseverar en exceder sus expectativas.

Liderazgo
En la organizacion los lideres se ven involucrados en alcanzar los objetivos de la
organizacion, teniendo el compromiso de crear un ambiente donde el personal se

involucra totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal
Las personas son la esencia de una empresa y lograr su involucramiento facilita a que

sus habilidades y destrezas sean empleadas para el beneficio de las organizaciones.

Enfoque basado en procesos
Los resultados anhelados se alcanzan mas eficazmente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestién
El entender, aprender a identificar y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, nos permitira contribuir a la eficacia y eficiencia de una empresa para el logro

de sus objetivos 0 procesos.

Mejora continua

Objetivo permanente de las organizaciones y compromiso del dia a dia.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
La toma de decisiones eficaz y eficiente se cimienta en el estudio de informacién y los

datos.
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Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor
Tanto las organizaciones como sus abastecedores son interdependientes y una relacion
mutua beneficia de forma conjunta a un mercado cambiante; asimismo, optimiza los

COStOS Y recursos.

Importancia de la Gestion de Calidad en las organizaciones modernas
Organizacion Internacional de Estandarizacion — I1SO 9001, Como esde
conocimiento, actualmente aplicar la gestion de calidad en las organizaciones es muy
importante porque ayuda a optimizar los procesos, ademas de existir altas probabilidades

de permanecer en los mercados; por ello se debe tener bien controlada, a fin de:

- “Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.”

- “Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.”

- “Despertar nuevas necesidades del cliente.”

- “Lograr productos y servicios con cero defectos.”

- “Hacer bien las cosas desde la primera vez.”

- “Diseiiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.”

- “Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.”

- “Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.”

- “Sonreir a pesar de las adversidades.”

18



“Una categoria tendiente siempre a la excelencia.”

“Calidad no es un problema, es una solucion.”

“La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo.” “Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo

como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su especie”

“También se puede decir que la calidad es la Propiedad o conjunto de caracteristicas
de un elemento que le dotan de una ventaja competitiva.” ES evidente entonces que,
el SGC, es el conjunto de reglas y/o actividades interrelacionadas dentro de una
organizacion, en la que se promueve el cumplimiento de los estandares de la calidad

de la misma, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes.

2.2.7. Obtencion de beneficios al establecer un Sistema de Gestion de Calidad

Impulsar una cultura de calidad y compromiso al personal de la institucion, avanzado
de una forma perceptible en las renovaciones de una cultura burocréatica a otra gestion,
en la que cada individuo tiene funciones determinadas colaborando para los fines de

la empresa, orientadas al servicio del cliente.

Implicar a las organizaciones en un proceso perenne de mejora continua de la calidad

y realizar la revision del sistema por parte de la direccion, la misma que evaluara la

eficiencia del sistema de la calidad.
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Incrementar la ventaja competitiva de una entidad frente a otras entidades publicas a

través de la continua mejora de los servicios publicos locales.

Crear y mantener un clima favorable de paz y cooperacion para la modernizacién de

la administracion de una empresa o institucion.

Eliminar trdmites innecesarios que dificultan las relaciones de los clientes con la
institucién aplicando la razonabilidad y sintetizando y normalizando los

procedimientos

Establecer objetivos y metas empresariales en u corto, mediano y largo plazo,

efectuando un seguimiento periddico, corrigiendo las desviaciones detectadas.

Escuchar a las personas, facilita la presentacion de quejas, sugerencias Yy

reclamaciones, facilita la solucion y se brinda una respuesta inmediata.

- Perfecciona la coordinacion interna entre las areas y promueve el trabajo en equipo.

- Forma a sus funcionarios y empleados, encaminando sus conocimientos, habilidades
y competencias adecuadas a las necesidades de los puestos de trabajo y conservando

los registros que lo acreditan.

2.2.8. Atencion al cliente por el personal
Son las acciones que se efectlan a favor de los clientes en la que se muestra interés y se
brinda una atencion especial, ello implica identificar sus necesidades y expectativas de los

clientes, a fin de generar acciones necesarias para satisfacer sus necesidades.
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Rey (1999) explica que, el analisis de este concepto lo iniciamos con el desglose de los dos
elementos que lo integran: calidad y servicio. Sin embargo, realizar algunas matizaciones al

término calidad que nos ayudaran en nuestro proposito.

Para proceder a su definicion hay que sefialar inicialmente la diferencia entre calidad
percibida y calidad objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la excelencia o
superioridad de un producto o marca sobre otros desde una éptica global. Es una actitud
relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y resulta de la comparacion de las
expectativas con la percepcién de desempefio, por su parte, la calidad objetiva se refiere a la
superioridad medible y verificable de un producto o servicio sobre otro, tomando como base
algun estandar preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados para describir la
superioridad técnica de un producto. De la dualidad planteada, sera la calidad percibida el

objeto de nuestro estudio. (p.25).

Por su parte, Estrada (2007) indica que la calidad de servicio presenta una ventaja
competitiva dentro de una institucion; de la misma manera expresa que el servicio, la buena
calidad y la atencién de calidad son de vital importancia, por ser el reflejo del profesionalismo
de la empresa. Escuchar a los clientes, prestar atencion a su pedido, brindar un buen servicio
y atencidn al publico es una de las habilidades mas importantes, por la razon de ser el cliente

uno de los pilares fundamentales de toda organizacion.
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Larrea (1991) comenta rasgos acerca de la calidad del servicio al cliente.

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefiar cualquier
politica de atencion al cliente es necesario segmentos de clientes para poder satisfacer
sus expectativas.

Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar preparadas para adaptarse a
posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los clientes. Para ello,
el personal que estd en contacto directo con el cliente debe tener la formacién y
capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los
clientes incluso en los casos més inverosimiles.

Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencién directa al cliente
integran dos componentes: el técnico propio del trabajo desempefiado y el humano,
derivado del trato directo con personas.

Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion. Considerando que la
satisfaccion del consumidor es el objetivo final de cualquier empresa, es necesario
conocer las caracteristicas que ésta presenta.

Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al mismo tiempo, por lo
que la atencion al cliente ha de ser cerebral y emocional.

No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud en un cliente son
necesarias sucesivas experiencias que el cliente perciba como exitosas.

El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacion
calidad/precio.

La administracion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion de los

mismos. No todos los clientes son iguales, ya que cada uno llega al mercado motivado
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por unas necesidades diferentes, por lo que hemos de ofertar a cada grupo homogéneo

de clientes lo que desea y necesita.

La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada por factores humanos.
Es un error pensar que la gestion de la atencion al cliente debe centrarse de forma
exclusiva en el componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta
integrada en un contexto comercial cuyos componentes fisicos deben ayudar a ofrecer

un mayor y mejor servicio al cliente. (p.41).

2.2.9. Reglas de motivacion al cliente

Estrada (2007) recomienda lo siguiente:

Muestre aprecio autentico. A toda persona le gusta escuchar elogios o un cumplido

agradable y sincero.

Estimular a los clientes. Aprender a reconocer las cualidades y virtudes de los
clientes.

Sea amigable y amistoso. Ser amigable y caer bien a las personas genera empatia y
animo con su interlocutor/oyente.

Actule con cortesia. Es el arte de expresar buenas costumbres y facilita las relaciones
humanas.

Sonria. Estrategia para entablar una conversacion y mejor manera de iniciar un
contacto con los clientes

Siempre entusiasta y positivo. Entusiasmo es un sentimiento que se refleja la
emocién de usted la persona por su organizacion y la actitud positiva es una valiosa

posesion ganadora.
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- Felicitaciones en dias especiales. Tanto los gerentes como el personal deben conocer
las fechas festivas del calendario y felicitar.

- Gesto personal de buena voluntad. Es necesario que el gerente regale a sus clientes
preferenciales tarjetas de presentacion que contenga el nombre, logotipo, direccion y
teléfono del restaurante, para que de esta manera le sea mas facil solicitar el servicio.

- Reconocer errores. Para crecer, es necesario reconocer que nos equivocamos Yy

aprender de ello.

2.2.10. Medicion de la satisfaccion de los clientes

Las empresas u organizaciones que realizan trabajos destinados a brindar servicios de calidad
al cliente, deben proceder a una evaluacién continua con la finalidad de corregir posibles
errores, con ello podemos conseguir informacion relacionada con los requisitos del cliente y
podemos garantizar si se estd logrando la excelencia en el servicio y al mismo tiempo
obtenemos el prestigio de la empresa. Por ello, es necesario enfocarse en el cliente, porque a

través de ello mediremos el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

Formas de medir la satisfaccién del cliente.

Opinién de los trabajadores.

- Encuesta de la satisfaccion de los clientes.
- Calidad.

- Usando la innovacion y tecnologia.

- Creatividad

- Posicionamiento.
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2.3. Marco Conceptual

Historia de restaurantes

Hace 18 afios en el distrito de Chimbote, se dio inicio a la venta de menu al dia, por motivos
de que no existia mucha demanda en platos a la carta y con el pasar de los afios la competencia
incremento y dado que los emprendedores eran personas capaces de adaptar los productos a
las necesidades de los clientes optaron por ofrecer platos a la carta, mejorando la calidad de
servicio a través de entrenamiento al personal, mejoramientos de sus ambientes de trabajo y
otros, haciendo la diferencia frente a los otros competidores. En consecuencia, los
restaurantes que hoy en dia han logrado adaptarse a los cambios y han conseguido atraer a
nuevos comensales a su mesa, son los que han conseguido un buen posicionamiento en el

mercado de la ciudad de Chimbote.

Restaurantes en el Peru

Crecen cada dia mas debido a que las personas emprendedoras aprovechan las oportunidades
del entorno ya sea por incremento de la poblacion o turistas, del mismo modo el sector
servicios restaurantes se viene incrementando debido a que la gastronomia en el Perd son
reconocidos a nivel mundial por su alta concina logrando internacionalizarse cada dia méas
por su originalidad, comida variada y sabor exquisito; asimismo, por brindar buena atencion
al cliente, logrando ser premiados y solicitados, producto de ello los empresarios

gastronomicos expandieron sus restaurantes y han promovido el Turismo.
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MY PES del rubro de restaurantes

Las empresas del sector servicios rubro restaurantes son establecimientos que ofrecen una
variedad de platos, segundos, bebidas y una variedad de aperitivos, en la que el cliente elige;
siendo estos alimentos preparados al momento y servidos a la mesa. Se les toma la orden
mientras los clientes se encuentran sentados y se les sirve en la mesa en el momento

oportuno.

Servicios que ofrecen:

1. Menu del dia: Ofrecen en sus locales diez (10) clases de comida, las mismas que
incluye refresco y es como sigue:
Platos de entrada
- Salpicon de pollo
- Ensalada rusa
- Ensalada de verduras
- Sopa
- Papaa la huancaina
- Crema de rocoto
- Ocopa
- Ceviche

- Ajide pollo

Platos de Fondo
- Tallarines rojos

- Tallarines verdes con bhistec
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- Arroz con pollo

- Milanesa de pollo

- Estofado de pollo

- Estofado de gallina
- Pollo punto cuy

- Cabrito

- Escabeche de pollo

- Escabeche de pescado

2. Platos a la carta
- Frejolada de pato
- Lomo saltado
- Arroz Chaufa
- Tallarin Saltado
- Bistec a lo pobre
- Chancho al cilindro

- Costillar

Gestion de la calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas, sector

servicios rubro restaurantes

Se evidencio que las MYPES del sector rubros restaurantes en la ciudad de Chimbote, existe
deficiencia de gestion de la calidad en atencion al cliente, debido a que los representantes no

cuentan con implementacion de estrategias y programas de capacitacion al personal; este

27



problema surge porque los representantes o gerentes apenas terminaron la secundaria y esto

trae consigo aplicar una mala préctica y aplicar de manera incorrecta la gestion de la calidad.

Gestion de calidad

La gestion de la calidad en atencion al cliente, significa satisfacer las expectativas de los
clientes, para luego buscar adaptar el producto y servicio de acuerdo a sus necesidades y/o

deseos.

Cliente

Persona importante para una empresa, la misma que adquiere o compra de forma voluntaria

productos o servicios por medio de una transaccion financiera.

Servicio al cliente

Conjunto de estrategias que una empresa disefia para satisfacer mejor que sus competidores

las necesidades y expectativas de sus clientes.

Satisfaccion del cliente

Cumplimiento de los requisitos determinados para obtener un resultado positivo como:
Ofrecer un producto de calidad, brindar un buen servicio, brindar una rapida atencion,

resolver problemas, quejas y/o reclamos.
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I1l.  Hipotesis
En el presente estudio no se ha planteado Hipotesis, porque la presente investigacion se

desarroll6 en base a una investigacion de nivel descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion
Por la naturaleza de la investigacion el disefio asumido en la presente investigacion, es:

No experimental-transversal-descriptiva. Fue, no experimental, porque se estudié a la
variable gestion de la calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas; y
transversal, porque el estudio se realizo en un tiempo determinado donde tuvo una fecha de
inicio y un fin especificamente en el afio 2017. Asi también, fue descriptiva porque solo se
describid sus caracteristicas, del representante gestion de calidad que fueron las variables en

estudio. Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, M. (2014).

4.2. Poblacién y muestra

La poblacion: Se utilizé una poblacion de 10 MYPE, sector servicios, del rubro restaurantes
en el Pueblo Joven El Progreso, de la ciudad de Chimbote, en el afio 2017, obtenidos

mediante el sondeo en las principales zonas de influencia.

Muestra: Se utilizdé una muestra poblacional de 10 empresas del rubro restaurantes

establecidos en el Pueblo Joven El Progreso, Chimbote.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicién: Variable Dimensiones Indicadores Medicion
Perfil del El representante debe dirigir, conduciry | Edad a) 18— 30 afios Razén
representante - . . ~
administrar el negocio a través de sus _
de la MYPE _ g > ¢ b) 31-50 afios
cualidades, habilidades, conocimientos ¢) 51— Més.
y experiencias, para ello necesita no sélo -
Genero a) Masculino Nominal
conocer los componentes de una
organizacion, sino poner en practica b) Femenino
algunas  herramientas  gerenciales, | Grado de a) Sin instruccion Nominal
informacion que le permitira poner a | |nstruccion b) Primaria
funcionar de forma eficiente la ¢) Secundaria
microempresa. d) Superior no
universitario
e) Superior
universitario
Cargo que .
desempefia a) Duefio
b) Administrador
Tiempo que ) 0a3afios Razon
desempefia ~
P b) 4 a6 afios
C) 7 amas afos
Variable Definicion: Variable Dimensiones Indicadores Medicion
Perfil de la Unidad econdmica, constituida, por | Tiempo de Ja) 0-3afios Cuantitativa
una persona natural o juridica, bajo ermanencia de la N
MY PE pe juridica, bajo 7 p b) 4 -6 afios
cualquier forma de organizacion o | empresa en el
gestion empresarial contemplada en la | rubro C) 7amaés.
legislacion vigente, que tiene por
objeto desarrollar actividades de | Namero d @@ 01 - 05 | Nominal
ici i6 trabajadores .
servicio (preparacion de platos). J trabajadores
b) 06 - 10
trabajadores
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c) 11 amas

Las personas que |a) Familiares Nominal
trabajan en su | b) Personas no
empresa son familiares
Objetivo de la |a) Generar Nominal
creacion ganancia.
b) Subsistencia
Variable Definicion: Variable Dimensiones Indicadores Medicion
Gestiondela | Es el conjunto de  normas | Término gestionde [a) Si Nominal
calidad en las | correspondientes a una empresa, calidad b) No
MYPES vinculadas entre si y a partir de las
cuales la empresa podra administrar de Técnicas mgqernas a) Benchmarking Nominal
) ) de la gestion de .
manera organizada la calidad de l1a | .jjigag b) Red-corporativas
misma, permitiendo optimizar sus c¢) Liderazgo
jprocesos. d) Otros
El objetivo es orientar la informacion, l1a | Técnicas de la) Observacion Nominal
maquinaria y el trabajo de manera tal | medicion del .
. , rendimiento b) Evaluacian
que los clientes estén conformes con los
o c) Escala de
productos y/o los servicios que puntuaciones
adquieren. d) Evaluacién de
360°
e) Otros
La gestion de @) Si Nominal
calidad mejora el b) No
rendimiento  del
negocio
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La gestion de |a) Si Nominal
calidad ayuda a
alcanzar los b) No
objetivos y metas
trazadas por la
organizacion
Término atencion  |a) Si Nominal
al cliente b) No
Aplica la gestion | a) Si Nominal
de calidad en el | b) No
servicio que brinda
sus clientes
La atencion al |a) a)Si Nominal
cliente es b) No
fundamental para
que éste regrese al
establecimiento
La atencion que | a) Buena Nominal
br_lnda a los b) Regular
clientes es
¢) Malo
Esta brindando una | a) No tiene | Nominal
mala atencién al suficiente personal
cliente b) Por una mala
organizacion de los
trabajadores
c) Si brinda una
buena atencién al
cliente
La empresa es | a)Si Nominal
ef_|0|ente cuando b) No
atiende y da
solucion a los
reclamos de los
clientes
La atencion al | a)Si Nominal
cliente permite el
P b) No

posicionamiento
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de su empresa en el
mercado

4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente trabajo de investigacion se utilizo la encuesta como (técnica) y el cuestionario

sera estructurado por 21 preguntas.

Se utilizo la técnica de la encuesta la cual se aplicd a los representantes de las MYPE en

estudio.

Para el recojo de la informacidn se utilizé como instrumento un cuestionario estructurado de
21 preguntas relacionadas a los representantes, a las MYPES vy a la variable en estudio. El

mismo fue validado por tres jueces de expertos que tenian grados de maestro y doctor.

4.5. Plan de andlisis.

Los datos recolectados en la investigacion se estudiaron haciendo uso del anlisis descriptivo.
Para la tabulacion de los datos se tuvo como soporte el programa Microsoft Excel version
2016, y para el procesamiento de los datos el Software SPSS (Programa de estadistica para

ciencias sociales) y el programa Ms. Word para la elaboracion del proyecto final.
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4.6. Matriz de consistencia

METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIAB 5 5 5
LEs | POBLACION METODO TECNICASE
Y MUESTRA INSTRUMEN
TOS
Central: General: Gestion| Poblacién: El tipo de Técnicas
1. Determinar las de Se utilizara Investigacion: fue En el presente
;Cudles son las caracteristicas de | calidad | una Aplicada .| trabajo  de
caracteristicas para la . gestion -c,ie pobI§C|on de Cuantitativa mvestlgz}c[on
” calidad en atencion 10 micro y . se utilizd Ila
la gestion de . - Fue aplicada, porque
li al cliente, en las pequefias . encuesta como
calidad en micro equefias empresas del se fue para las ciencias (técnica) y el
atencion al cliente em resZs i qsector sec?or sociales,  economicas cuestiona)r/io
en las microy presas, - y administrativas.
pequefias servicios,  rubro Servicios fue
empresas, sector restaurantes, en el - rubro Fue cuantitativa | estructurado
servicios. rubro P.J. El Progreso, restaurantes, | porque permiti6 | por 2
restaurantes en el Chimbote, 2017. enel P.J. El examinar los datos en | preguntas.
P.J. El Progreso, Pro_greso, fo.rr.na rlu.merlca Y s | o Liilizaron
Chimbote. 20172 Chimbote, utilizara instrumentos
' : e L los programas
Especificos: 2017. de medicion.
Ms. Excel,
1. Determinar las Word y SPS
caracteristicas  de . No experimental- | Para el
los representantes Muestra: La X I procesamientos
en las micro y Muestra esta dranS\_/etr_sa i de datos e
pequefias d|_r|g|da al0 escriptiva informacion.
empresas,  sector micro y
i equefias
servicios,  rubro qu e el Fue, no
restaurantes, en el sec?or experimental, porque
P-J: El Progreso, Servicios se realizo sin
Chimbote, 2017. manipular
) ubro | gelineradamente I
5 Determinar las restaurantes variable, se observa el
| caracteristicas de las i fenomeno tal como se
micro cqUeRias Prggreso, encuentra dentro de su
y Pped Chimbote, contexto.
empresas, sector 2017

Servicios, rubro
restaurantes, en el P.J.
El Progreso,

Chimbote, 2017.

Fue, transversal,
porque la
investigacion esta
centrada en analizar
cudl es el nivel o
estado de un conjunto
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3. Determinar la de variables en un
gestion de calidad punto del tiempo.
en atencion al
cliente en las micro

N Fue descriptiva,
y pequenas porque solo  se
empresas,  sector describié las

servicios, rubro
restaurantes, en el
P.J. El Progreso,
Chimbote, 2017.

caracteristicas de la
variable en estudio.

4.7. Principios éticos
Este trabajo se realizd bajo los principios éticos declarados en el cdédigo de ética de

investigacion de la ULADECH Catolica como:

Proteccidn a las personas

La informacion revelada en el presente estudio de investigacion proviene de informacion
vertida por trabajadores de 10 MYPE utilizadas en la muestra, esta informacion no fue
utilizada en favor o en contra a sus funciones dentro de las mismas, guardandose las reservas

de informacion respectivas.

Libre participacion y derecho a estar informado
A los representantes de las MYPE se les informé sobre los propésitos y finalidades de la

investigacion; asimismo, los participantes firmaron el consentimiento informado.

Beneficencia no maleficencia
El presente estudio no representa ningun dafio a nivel psiquico mental de ninguna manera a

los presentantes, solo presenta beneficios.
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Justicia

El estudio de investigacion no afectd de ninguna manera a los representantes de las MYPE.

Integridad cientifica
No se ha incurrido en plagio ni se han inventado datos, debido a que se han citado todas las

fuentes de los documentos que se ha referido o fundamentado el presente estudio de

investigacion.
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V. RESULTADOS
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las MYPE del rubro restaurantes que participaron
en el estudio.

N %
Edad
De 18 a 30 afios 2 20.00
De 31 a 50 afios 5 50.00
De 51 a més afios 3 30.00
Total 10 100.00
Género
Masculino 2 20.00
Femenino 8 80.00
Total 10 100.00
Grado de instruccion
Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 7 70.00
Superior no universitario 1 10.00
Superior universitario 2 20.00
Total 10 100.00
Cargo que desemperia
Duefo 8 80.00
Administrador 2 20.00
Total 10 100.00
Tiempo que desempefia el cargo
0 - 3 afos 3 30.00
4 - 6 anos 3 30.00
7a mas 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a representantes de las MYPE.
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Tabla 2

Caracteristicas de las MYPE restaurantes que participaron en el estudio.

N %
Tiempo de permanencia en el rubro
0 a 3 afos 3 30.00
4 a 6 afos 3 30.00
7 a mas afios 4 40.00
Total 10 100.00
Numero de trabajadores
Uno a cinco trabajadores 10 100.00
seis a diez trabajadores 0 0.00
once a mas trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00
Personas que trabajan en su empresa
Familiares 7 70.00
Personas no familiares 3 30.00
Total 10 100.00
Objetivo de creacion
Ganar ganancia 10 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE.
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Tabla 3

Caracterizacion de la Gestién de Calidad en la atencion al cliente de las MYPE restaurantes
que participaron en el estudio.

N %
Término Gestion de Calidad
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 2 20.00
Red-corporativas 0 0.00
Liderazgo 6 60.00
Otros 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas de medicion del rendimiento
Observacion 8 80.00
Evaluacion 2 20.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacién de 360° 0 0.00
Otros 10 100.00
Total
La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

La gestion de calidad ayuda a alcanzar metas y objetivos en una institucion u
organizacion

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Término atencion al cliente

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Emplea la gestion de calidad en la actividad que realiza

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

La calidad en la atencion al cliente, es fundamental para que este vuelva al
establecimiento

Si 10 100.00

No 0 0.00

Total 10 100.00
Continua...
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N %

La atencidn que brinda a los clientes es:

Buena 10 100.00
Regular 0 0.00
Malo 0 0.00
Total 10 100.00
Considera que se esta brindando una incorrecta atencion al consumidor

No cuenta con suficiente personal 0 0.00
Por una mala distribucion de los 0 0.00
trabajadores

Si brindan una buena atencién al cliente 10 100.00
Total 10 100.00
La empresa es eficiente cuando atiende y da solucidn a los reclamos de los clientes
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Brindando una buena atencion al consumidor le va permitir el posicionamiento de su
empresa u organizacion en el mercado

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE.
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Tabla 4

Propuesta mejora en Gestidn de Calidad, en la atencion al cliente en las MYPES rubro

restaurantes.
Problema Solucioén: Aplicacion
Causas . Responsable
encontrado de mejora
Los representantes de | Escasa formacién | Capacitacion en | Representantes de

las MYPE, no conocen
técnicas modernas de
la gestion de calidad,
dado que el 70% solo
conoce la técnica del
liderazgo.

academica
profesional en la
gestion de la
calidad.

técnicas modernas de
la gestion de la
calidad.

las MYPE

Los representantes de
las MYPE, no estan
logrando  medir el
rendimiento de
evaluacion, dado que
el 70% utiliza como
técnica la observacion.

Escasa formacion
académica
profesional en la
gestion de la
calidad.

Capacitacion en
técnicas de medicién
del rendimiento

Representantes de
las MYPE

Los representantes de
las MYPE, no tienen
estudio superiores,
dado que el 70%
manifestd tener grado
de instruccion
secundaria

Escasa formacion
académica
profesional.

Actualizar sus
conocimientos
profesionales,  dado

que la formacion es
una solucidn perfecta
para seguir siendo
competitivos

Representantes de
las MYPE

Los representantes de

las MYPE creen
brindar una buena
atencién al cliente,

pero se observo que
brindan una mala
atencion 'y que no
fueron del todo sincero

No hay sinceridad
al  momento de
responder al
cuestionario, por el
temor de crear una
mala imagen

Que los encuestados
respondan con la
mayor veracidad las
preguntas planteadas

Representantes de
las MYPE
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5.2. Analisis de Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

El 50% de representantes de M Y P E tiene entre 31 a 50 afios cronoldgicos (Tabla 01), lo cual
coincide con lo encontrado por Saenz (2016) quien mostré que el 90% de su poblacion de estudio
tienen edades entre 31 a 50 afios de edad, coincide también con los hallazgos de Cieza (2014),
donde ostenta que, el 50% tiene de treinta (30) a cincuenta (50) afios, asimismo también coincide
con los resultados encontrados por Julian (2015), quien manifiesta que el 57% de los
representantes tienen entre 30 a 50 afios, del mismo modo coincide con lo hallado por Rios
(2015), quien manifiesta que el 35% tiene de 35 a 44 afios. Pero contrasta con los resultados
encontrados por Luna (2013), quien manifiesta que el 52,2% tiene entre 18 y 30 afios de edad.
Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro
restaurantes en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017 estan dirigidas por personas adultas de 31 a
50 afios. Por ende, estos resultados de poblaciones con edades similares brindan mayor

consistencia a los resultados generales del presente estudio.

El 80% de representantes de MYPES son de género femenino (Tabla 01), lo cual coincide con lo
encontrado por Anticona (2013), quien mostré que el 80% de los propietarios o representantes
legales encuestadas son del sexo femenino, también coincide con los hallazgos de Julian (2015),
quien establece que el 57% son género femenino. Pero contrasta con los hallazgos de Saenz
(2016), quien mostro que el 90% son mujeres, también contrasta con los hallazgos obtenidos, por
Cieza (2014), quien manifiesta que, el 75% son de sexo masculino y al mismo tiempo contrasta
con los hallazgos encontrados por Rios (2015), quien manifiesta que, el 65% son de sexo
masculino, asi también contrasta con los resultados encontrados por Luna (2013), quien
manifiesta que, el 60,9% son de sexo masculino. Ello demuestra que la mayoria de las micro y
pequerfias empresas, rubro restaurantes en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017 estan dirigidas por
el género femenino, esto demuestra que las mujeres cada vez se han empoderando mas en el
liderazgo de empresas del rubro restaurantes y esto podria estar dandose debido a la lucha de las
mujeres por la igualdad en todos los aspectos de sus vidas, mostrando al mundo de lo que son

capaces Yy de ejercer influencia en una industria mayormente denominada por hombres.
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El 70% de representantes de MYPES tienen grado de instruccion secundaria (Tabla 01), lo cual
coincide con los resultados encontrados por Saenz (2016), quien menciona que el 90% tienen
estudios secundarios, del mismo modo coincide con los hallazgos de Cieza (2014), en la que
manifiesta que el 37% ha culminado la secundaria. Pero, difiere con los hallazgos encontrados
por Rios (2015), donde manifiesta que el 60 % culmind la formacion superior universitaria,
asimismo contrasta con los resultados encontrados por Luna (2013), quien manifiesta que el
47,8% tiene grado de instruccion universitaria. Esto demuestra que la mayoria de los participantes
tuvieron el grado instruccion primaria, ello debido a la actitud de las personas emprendedoras y

a mejorar su calidad de vida.

El 80% de representantes de MYPES se desempefian en el cargo como duefios (Tabla 01), estos
resultados coinciden con los hallazgos encontrados por Saenz (2016), quien menciona que, el
100% son duefios. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas, rubro-
restaurantes en el pueblo joven El Progreso, Chimbote 2017 estan siendo dirigidas por los propios
duefos, pensando criticamente en la construccion de su empresa, en como mejorarla y como

puede obtener mejores resultados.

El 40% de representantes de MYPES se desempefian en el cargo de 7 afios a mas (Tabla 01),
estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Luna (2013) quien encontrd que
el 43,5% de los encuestados tiene 3 afios en el cargo. Esto demuestra que la mayoria de las micro
y pequefias empresas, Rubro Restaurantes en el Pueblo Joven-El Progreso, Chimbote 2017 estan
siendo administrados por los propios duefios mas de 7 afios, esto se debe a los dotes de liderazgo,
puesto que es el responsable del personal y por contar con habilidades de organizacion y

capacidad para dar instrucciones.
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Tabla 02
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 40% de representantes de MYPE tienen de permanencia en el rubro de 7 afios a mas (Tabla
2), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Julian (2015), quien manifiesta
que el 57% tienen de 6 a méas afios de existencia; asimismo contrasta con Saenz (2016), quien
mostrd que el 90% de MYPES tiene entre 4 afios a mas de permanencia en el rubro. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes en el Pueblo
Joven El Progreso permanece en el mercado debido a que estan siendo bien administrado,
asimismo porque los restaurantes es un rubro de alta generacion de empleo y alta rentabilidad

social.

El 100% de representantes de MYPES tienen de uno (1) a cinco (5) trabajadores (Tabla 2), estos
resultados coinciden con lo encontrado por Luna (2013), quien manifiesta que, el 65,2% cuenta
con una capacidad entre 1 a 5 trabajadores; asimismo, contrasta con Saenz (2016), quien
manifiesta que el 90% tiene entre 1 a 3 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las micro
y pequefias empresas, rubro-restaurantes en el pueblo joven El Progreso tienen de: 1 a 5
trabajadores, esto debido a que es una pequefia empresa familiar y recién estad en proceso de

crecimiento.

EL 70% de representantes de MYPES son familiares (Tabla 2). Esto demuestra que la mayoria
de las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes en el P.J. EI Progreso contratan a miembros
de la familia, ello debido a que se trata de personas confiables y calificadas para trabajar con

ellos.

El 100% de representantes de MYPES tienen como objetivo de la creacion el generar ganancia
(Tabla 2), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Saenz (2016), quien
manifiesta que, el 100% se fund6 con el fin de generar ganancia, asimismo, coincide con los
resultados que encontrd Rios (2015), en donde mostro que, el 45% de las MYPES su objetivo de

creacion es generar ganancia. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefiasempresas,
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rubro restaurantes en el P.J. El Progreso tiene como objetivo de la creacion el de generar

ganancia, ello debido con el fin de lograr hacer crecer el negocio y generar un beneficio.

Tabla 3

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

El 100% de representantes de MYPES conoce el término gestion de calidad (Tabla 3), lo cual
contrasta con las muestras que hallé Rios (2015), expresando que, el 85% si conoce gestion de
calidad de servicio al cliente. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas,
rubro restaurantes en el P.J. EI Progreso conoce el término gestion de calidad, esto debido a que

la calidad del servicio es un factor que contribuye en el éxito de un restaurante

El 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas aplican el liderazgo como técnica
moderna de la gestion de la calidad (Tabla 3), lo cual coincide con lo encontrado por Cieza
(2014), quien mostré que 75% conocen herramientas adecuadas para garantizar una buena
gestion de calidad. Pero, contrastan con los hallazgos encontrados por Beltran (2014), quien
ostenta que, el 56,3% utilizaron la técnica de la mejora continua. Esto demuestra que la mayoria
delasM Y P E, rubro restaurantes en el P.J. El Progreso utiliza el liderazgo como técnica modera,
ello debido a las habilidades de organizacion y capacidad para dar instrucciones claras, directas

y concisas, asi como ser capaz de resolver problemas y tomar decisiones con rapidez y seguridad.

El 100% de representantes de MYPES utiliza la técnica de la observacion como medicion del
rendimiento del personal (Tabla 3), lo cual coinciden con los hallazgos obtenidos por Espinoza
(2014), quien manifiesta que 63% utiliza métodos de valuacion para evaluar la productividad del
personal. Ello evidencia que su mayoria, las MYPES, rubro restaurantes en P.J. El Progreso,
utiliza la técnica de la observacion como medicion del rendimiento del personal, ello debido a
que la observacion es un instrumento mas comun que se da para llevar a cabo el buen manejo o
control de determinada tarea, asimismo va permitir obtener, registrar y evaluar informacion

necesaria para el mejoramiento de los objetivos.
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El 100% de representantes de MYPES indicaron que la gestion de la calidad mejora la
productividad de un negocio ( Tabla 3), por consiguiente los hallazgos obtenidos, concuerdan
con lo manifestado por Espinoza, (2014), en la que ostenta en su tesis que el 70% de los
representantes encuestados manifestaron que el sistema de la gestién de calidad ayuda a
perfeccionar el rendimiento de los establecimientos. Ello corrobora que la gran mayoria de las
MYPES, rubro restaurantes en el Pueblo Joven, El Progreso, esta poniendo en préctica la
gestion de la calidad en las MYPES, ello se debe a que la agestion de la calidad les permite
manejar el negocio de forma profesional, alcanzando objetivos, aprovechando oportunidades y

aumentando la rentabilidad del negocio.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que la gestion de
la calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion (Tabla 3), estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Espinoza (2014), quien manifiesta que
83% indicaron que la gestion de la calidad ayudad alcanzar los objetivos planificados. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes en el P.J. El
Progreso consideran que la gestion de la calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas
por la organizacion, ello debido a que el principal objetivo de la gestion es aumentar rentabilidad

del negocio sin reducir la satisfaccién al cliente, asegurando la permanencia del restaurante.

El 100 % de Representantes de las Micro y Pequefias Empresas conocen el vocablo atencion al
cliente (Tabla 03), estos resultados coinciden con lo que hallé Espinoza (2014), quien manifestd
que el 97% conoce el término atencion al cliente. Ello demuestra que la mayoria de las Micro y
Pequefias Empresas, rubro restaurantes en el P.J. El Progreso comprende el término de atencion
al cliente; ello debido a que una buena atencion al cliente va conseguir la satisfaccion del cliente,
asimismo la posibilidad de que el cliente vuelva y por ende sera un requisito esencial para obtener
rentabilidad.

EL 100% de representantes de M Y P E S aplica el sistema de gestion de la calidad en los
servicios que brinda a su clientela (Tabla 03), en consecuencia los hallazgos obtenidos,
concuerdan con los hallazgos conseguidos por Cieza (2014) quien manifestd que, el 62.5%

de los representantes aplican la gestion de la calidad en los servicios que ofrecen a sus clientes,
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asimismo contrasta con los resultados obtenidos por Rios (2015), quien manifiesta que, el 50%
emplea la gestion de la calidad, en los servicios que brindad a sus clientes. Ello corrobora que,
la mayoria de MYPE, rubro restaurantes en el P.J. El Progreso emplea el sistema de la gestion de
la calidad en los servicios que brinda a sus clientes, ello debido a que el servicio de atencion al
cliente es de suma importancia para las empresas en donde su objetivo principal es de satisfacer

las necesidades de sus clientes.

El 100% de los representantes de las MYPE manifiesta que, es fundamental brindar buena
atencion a los clientes para que éste regrese a la empresa (Tabla 03), en consecuencia, los
hallazgos obtenidos, coinciden con los hallazgos adquiridos por Rios (2015), quien mostr6 que
el 80% de su poblacién de estudio indicaron que, es fundamental brindar una buena atencion al
cliente, para que vuelvan al negocio. Ello indica que, la mayoria de las MYPE en el Pueblo Joven
El Progreso consideran que es fundamental brindar una buena atencion al cliente para que éste
regrese al establecimiento, esto debido a que los clientes seran los que evaluaran y al final

decidiran si retornar o no.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que la atencion que
brinda al cliente es buena (Tabla 03), estos hallazgos coinciden con citado por Rios (2015), quien
manifestd que, el 88% de los encuestados brindan una buena atencién a sus clientes. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes en el P.J. El
Progreso ofrece al cliente un buen servicio, esto debido a que el servicio al cliente es un factor

determinante en la obtencidn del éxito.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran que brindan una
buena atencion al cliente (Tabla 03). Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas, rubro restaurantes en el P.J. El Progreso se encuentran brindando una buena atencion

al cliente, debido a que el cliente es el capital mas importante para el negocio crezca.

El 100% de Representantes de las M Y P E S cree que una buena gestion eficaz de las quejas y

reclamos permite afianzar una buena relacion con el cliente, tanto asi que permitira conseguir
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informacion para mejorar la empresa (Tabla 03), lo cual coincide con lo obtenido por Cieza
(2014), quien ostenta que 50% de representantes encuestados, manifestaron que la empresa
es eficiente cuando atiende y brinda solucion oportuna a los reclamos de los consumidores. Ello
corrobora que la mayoria de las micro, pequefias empresas del rubro restaurantes en el PJ El
Progreso cree que las empresas son eficientes, cuando se brinda una brinda una excelente
atencion y busca soluciones a sus reclamos, ya que una queja bien gestionada proyectara una

imagen positiva y reforzara la relacion con el cliente haciéndole sentir importante.

El 100% de los representantes de las M Y P E admiten que brindar un excelente servicio al
cliente permite el posicionamiento y crecimiento de su establecimiento en el mercado (Tabla 03).
Ello muestra que, la mayoria de las MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, rubro-restaurantes
en el pueblo joven el progreso, tiene claro que el posicionamiento es el primer paso en los
negocios y es clave del éxito, por ello tienen como objetivo primordial brindar una excelente
atencion al cliente, dado que ello le conllevara al posicionamiento de su empresa en el

mercado.

49



VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las MYPE que participaron en el estudio, tienen como
representantes a los propios duefios, dirigidas por mujeres que desempefian el cargo mas de 7
afios, asi mismo, son personas adultas que tienen de 31 a 50 afios y tienen grado de instruccién

secundaria.

La totalidad de representantes de las MYPE, tuvieron como objetivo de creacion el generar
ganancias, tiene de 1 a 5 trabajadores y las personas que laboran en su empresa son familiares;

asimismo, la mayoria relativa llevan en el rubro de siete (7) afios a més.

La totalidad de los representantes de las MYPE, tienen conocimiento del término gestion de
calidad, manifiestan que aquello, mejora el rendimiento del negocio, asimismo, indican que
ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion, asi mismo la mayoria conoce
de técnicas de medicion del rendimiento tales como la observacion y la mayoria relativa conoce
de liderazgo como técnica moderna de la gestion de calidad, del mismo modo la totalidad conoce
el término atencidn al cliente y vienen aplicando el sistema de gestion de calidad en la atencion
que brindan a sus clientes, creen que brindar una excelente atencion al cliente es fundamental
para que éste regrese al establecimiento, asi también creen que la empresa es eficaz cuando
atiende y da solucion oportuna a los reclamos de los clientes; ademas consideran que estan
brindado una buena atencién al cliente y manifiestan que brindan una excelente calidad de

servicio a sus clientes.
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RECOMENDACIONES

- Desarrollar estrategias que mejoren la calidad de la atencion al cliente en sus centros de

trabajo pues aquello genera mayor rentabilidad y mayor tiempo de vida de susMYPES.

- Promover capacitaciones en gestion de calidad y atencion al cliente, a fin de lograr la
sostenibilidad de sus negocios.

- Concluir sus estudios y asi continuar su formacion en administracion y mejorar asi su
atencion al cliente, con el objetivo de generar mayor rentabilidad

- Crear buzon de sugerencias y reclamos a fin de que los consumidores participen en el

desarrollo de las estrategias y mejora continua.
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ANEXO 1: Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

2018
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BRE

DICIEMBRE

2 3 4 1 2 3 4 1 2 | 3 4

Titulo

Introduccion
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Objetivo de la investigacion

Justificacion de la investigacién

Marco tedrico conceptual

X | X X [ X

Metodologia

Tipo de investigacion

Nivel de investigacion

Disefio de la investigacion

Universo

Matriz de consistencia

Referencias Bibliogréficas

X [ X | X | X | X

Elaboracién de informe de tesis

Revision y modificaciones

Presentacion del informe de
tesis
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ANEXO 2: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable (Estudiantes)

Categoria S/ Costo Numero Total
Suministros Impresiones 20.00 3 60.00
Empastado 50.00 2 100.00
Usb 35.00 1 35.00
Lapiceros 1.00 2 2.00
Subtotal 197.00
Servicios Uso de Turnitin 100.00 100.00
Internet 90.00 2 80.00
Subtotal 180.00
Pasajes Pasajes ida y retorno de 1.30 12 15.60
(pargo a universidad
Subtotal 15.60
Taller de Matricula 300.00 1 300.00
Titulacion Pension 850.00 2 1700.00
Subtotal 2000.00
Total del presupuesto desembolsable 2492.60
Presupuesto No Desembolsable (Universidad)
Categoria S/ Costo NUmero Total
Servicios Uso de internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de aprendizaje digital —
LAD)
Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base de datos
Soporte informatico 40.00 4 160.00
(Mddulo de investigacion
ERP
Publicacion en articulo de 50 1 50.00
repositorio virtual
Subtotal 400.00
Recurso Asesoria personalizada 63.00 4 252.00
Subtotal 252.00
Total del presupuesto No desembolsable 652.00
PRESUPUESTO TOTAL 3144.60
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ANEXO 3: Cuadro de Sondeo

Lista de micro y pequefias empresas encuestadas

N° Razon Social Definicion Representante
1 | El Aguila Prolongacion José Galvez | Alicia Reyes de
N° 1215 Cmizario
2 El Rincdén del Mono Jr. Cahuide N° 114 Susana Flores
3 Mary Tere Jr. Cahuide N° 248 Mary Vergaray
Moreno
4 Mr. Chicken Jr. Cahuide N° 286 Zoila Montafiez
Ruiz
5 Big Beng Jr. José Balta N° 283 José Gordillo Lopez
6 Luz Mercado El Progreso Psto Luz Rojas Pinedo
135
7 Las Delicias Mercado EI Progreso Psto Delia Quispe Capa
14
8 Quezada Mercado EI Progreso Psto Nelly Pereda
86-98 Collantes
9 Dofia Nora Jr. Libertad 414 Lidia Nora
Pumaricra Aguirre
10 | Carbajal El Progreso Abraham Carbajal
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ANEXO 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: LA GESTION DE CALIDAD
EN ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, SECTOR
SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES EN EL P.J. EL PROGRESO, CHIMBOTE,
2017. Para obtener el titulo de licenciado en administracion.
Se le agradece anticipadamente la informacidn que usted proporciones.

I. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18— 30 afios
b) 31- 50 afios
c) 51 amas afios

2. Genero

a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sininstruccién
b) Primaria
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c)
d)

€)

a)

a)
b)
c)

1.2.

6.
a)
b)
c)

7.
a)
b)
c)

8.
a)
b)
9.
a)
b)

Secundaria
Superior no universitaria
Superior universitaria

Cargo que desempeiia
Duefio
Administrador

Tiempo que desempefia en el cargo
0 a 3 afosTi

4 a 6 afios

7 a mas afios

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

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

4 a 6 afios

7 a méas afios

Numero de Trabajadores
1 a5 trabajadores

6 a 10 trabajadores

11 a mas trabajadores

Las personas que trabajan en su empresa son:
Familiares
Personas no familiares

Obijetivo de creacién
Generar ganancia
Subsistencia

. REFERENTE A LA VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

10.

a)
b)

11.
a)
b)
c)

¢Conoce el termino Gestion de Calidad?
Si
No

Qué técnicas modernas de la gestién de calidad conoce:
Benchmarking

Red-corporativas

Liderazgo
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d) Otros

12. Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) Laobservacion

b) Laevaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

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

14. La gestion de la calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion

a) Si

b) No

2.1.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

15. ¢Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si
b) No

16. ¢Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?
a) Si
b) No

17. ¢Cree que la atencidn al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

18. La atencion que brinda a los clientes es:
a) Buena

b) Regular

c) Malo

19. Porque considera usted que se estd dando una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal.

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Si brindan una buena atencion al cliente.
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. ¢Cree ud. Que la empresa es eficiente cuando atiende y da solucion a los reclamos

de los clientes?
Si
No

. ¢Cree ud. Que la atencién al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el

mercado?
Si
No
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ANEXO 5: Figuras

M 18 a 30 aios
31 a 50 anos

m 51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B Masculino

® Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccion
M Primaria
1 Secundaria
 Superior no universitaria

M superior universitaria

Figura 03. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

B Dueiio

® Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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H0a3afos

B4 a6afos

1 7 a mas afnos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

m0a3afos

M4 a6 afios

1 7 a mas afos

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2
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M 1 a5 trabajadores

M 6 10trabajadores

11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

M Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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B Ganar ganancia
m Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la creacion
Fuente. Tabla 2

Figura 10. Término Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3
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W Benchmarking

W Red-corporativas

1 Liderazgo

© Otros

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

B Observacion

M Evaluacion

I Escala de puntuaciones

 Evaluacion de 360°

m Otros

Figura 12. Técnicas de medicion del rendimiento
Fuente. Tabla 3
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Figura 13. La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3

Figura 14. La gestion de la calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
organizacion
Fuente. Tabla 3
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Figura 15. Término atencién al cliente
Fuente. Tabla 3

Figura 16. Emplea la gestion de calidad en la actividad que realiza
Fuente. Tabla 3
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Figura 17. La calidad en la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento
Fuente. Tabla 3

M Buena
B Regular

M Malo

Figura 18. La atencion que brinda a los clientes es:
Fuente. Tabla 3
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H No tiene suficiente personal

M Por una mala organizacion de los
trabajadores

1 Si brindan una buena atencién al
cliente

Figura 19. Considera que se esta brindando una incorrecta atencion al cliente
Fuente. Tabla 3

Figura 20. La empresa es eficiente cuando atiende y da solucion a los reclamos de los clientes
Fuente. Tabla 3
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Figura 21. Brindando una buena atencion al consumidor le va permitir el posicionamiento de
su empresa en el mercado
Fuente. Tabla 3

73



