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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de gestion de calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector- servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda”. Y tuvo como objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes. Determinar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas. Realizar un analisis comparativo
de las caracteristicas de la gestion de calidad con la polleria “Granja Linda”.
Enunciado del problema: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa,
afio 2017. Caso “Granja Linda”? Donde se desarrolld la metodologia de disefio
descriptivo, no experimental, transversal. Asi mismo, se obtuvo una muestra de 14
Mype, de una poblacion de 14, donde se aplico un cuestionario de 23 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose como resultados: EI 57% de los
encuestados tienen de 18 a 30 afios edad y son de sexo masculino. EI 79% de las
pollerias tienen de 3 a 6 afios en el rubro, dénde el 71% no cuenta con un local
comercial. Asimismo, se llegd a las siguientes conclusiones: La totalidad de las
pollerias (100%) coinciden con el caso “Granja Linda” todos sus clientes se sienten
identificados especialmente la calidad del servicio en atencidn al cliente; donde la

mayoria (86%) de las pollerias planifican sus actividades.

PALABRAS CLAVES: Atencion, calidad, gestion, Mype.



ABSTRAC

The general objective of this research was to: Determine the characteristics of quality
management under the focus on customer service in the micro and small companies of
the service sector, poultry industry of the district of Nuevo Chimbote, province of
Santa, year 2017. Case " Cute farm ". And had as specific objectives: Determine the
characteristics of the representatives. Determine the characteristics of micro and small
businesses. Carry out a comparative analysis of the characteristics of quality
management with the poultry farm "Granja Linda". Statement of the problem: What
are the main characteristics of quality management under the focus of customer service
in micro and small companies in the service sector, poultry farms in the district of
Nuevo Chimbote, province of Santa, year 2017. Case "Farm Cute"? Where the
methodology of descriptive, non-experimental, transversal design was developed.
Likewise, a sample of 14 Mype was obtained, from a population of 14, where a
questionnaire of 23 questions was applied, using the survey technique, obtaining as
results: 57% of the respondents are between 18 and 30 years of age and they are male.
79% of the pollerias have 3 to 6 years in the category, where 71% do not have a
commercial establishment. Likewise, the following conclusions were reached: The
totality of the poultry farms (100%) coincide with the "Granja Linda" case; all of their
customers feel that they have identified the quality of the service in customer service;

where the majority (86%) of the pollerias plan their activities.

KEY WORDS: Attention, quality, management, Mype.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion relacionado con el conocimiento de las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas tiene como objetivo servir como instrumento de informacion y orientacién

a los empresarios hoy en dia.

Actualmente las micro y pequefias empresas se han convertido en un fenémeno
econdmico y principal centro de atencién de las economias de todos los paises del
mundo, principalmente de los paises en vias de desarrollo, debido a que a lo largo de
las ultimas décadas, el pais ha sido testigo de un crecimiento acelerado del nimero de
Micro y pequenas empresas conducidas por un nuevo tipo de “empresarios
emergentes”. Este segmento de empresas, concentran casi la totalidad del empleo

reciente.

Segun Galdon (2014) indica que en Espafia, las Pequefias y medianas empresas
representan mas del 90% del tejido empresarial y son las principales generadoras de
empleo, ya que afrontan retos importantes. Donde la recuperacion economica esta en

SUS manos.

Roura (2017) menciona que en Argentina, las Pequefias y medianas empresas, son la
base del entramado productivo, generando un impacto positivo que excede el beneficio
que recibe el propio empresario; porque se difunde por toda la sociedad. Ademas
generar riqueza son importantes generadoras de mano de obra y; por lo tanto, de
arraigo local, permiten una distribucién geografica mas equilibrada de la produccion
y del uso de recursos y de la riqueza que generan, tienen una flexibilidad que les

permite adaptarse a los cambios tecnoldgicos y econdmicos y en muchos casos detectar
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nuevos procesos, productos y mercados. Sobre todo poseen una capacidad dinamica y

una gran potencialidad de crecimiento.

Delgado (2007) indica que en Meéxico, la capacitacion no se ha considerado
tradicionalmente como un factor de desarrollo que permita a las empresas dentro de su
plan estratégico lograr mejores beneficios y posicionamiento en los mercados. El
objetivo del trabajo que se propone es demostrar la importancia del disefio e
implementacién de programas de capacitacion para las Mypes. Se concluye que las
Pequefias y medianas empresas en México estan ante la disyuntiva de invertir en la
capacitacion de capital humano o perder los espacios y oportunidades de mercados

locales o extranjeros.

Pacheco (2005) sostiene que en Ecuador, la baja competitividad puede estar dada por
la crisis de identidad de las empresas que convive con un problema de cultura,
comunicacion, toma de decisiones y acciones. La empresa, sobre todo las Mypes,
deben basarse en una estrategia global que interactue y se retroalimente de estrategias
internas, entre una de esas estrategias deberia estar la marca como generadora de valor,

segun se manifiesta.

Las Mypes en Latinoamérica representan 97,56% del total de empresas y frente a
esto, sus Estados, buscan mejorar su competitividad y gestion, promoviendo leyes

favorables, para su capacitacion y acceso a tecnologia. Fernandez (2009).

Es importante conocer que el sistema econdmico en el Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, se basa en sus actividades de la Pesca y el Acero, donde
actualmente debido a la escases de los recursos hidrobiologicos y el desempleo, ha

permitido el surgimiento de otras actividades econdémicas realizadas por

2



emprendedores que han generado su propia fuente laboral, conformando pequefias
unidades de produccion, servicio y comercio denominadas Mypes, el cuél al poco
tiempo de formarse, desaparecen, generando pérdidas para sus propietarios y dejando
sin empleo a muchas personas, éstas requieren un tratamiento especial para su
supervivencia es decir gestionarlas adecuadamente aplicando la atencion al cliente
como técnica moderna de gestion, beneficiando a estas Mypes para su permanencia e

adecuado crecimiento y desarrollo.

En el distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, existen un gran namero de
Mype en los diferentes sectores servicios, comercio o produccion, el cual algunos
desaparecen en corto tiempo de su creacion y otros permanecen en el tiempo y se
desarrollan en el mercado desconociéndose si este fenOmeno es como consecuencia de
una gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente, como técnica moderna
administrativa en sus diversas actividades empresariales, por lo que se planta la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector-servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia

del Santa, afio 2017. Caso “Granja Linda”?

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector-servicio, rubro pollerias del
distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda”.

Obteniéndose asi los siguientes objetivos especificos:



Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector-servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia
del Santa, ano 2017. Caso “Granja linda”. Determinar las caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del sector-servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda”. Realizar un analisis
comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién
al cliente del sector-servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia

del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda”.

Es por ello que la siguiente investigacion se justifica por los siguientes puntos:

Esta investigacion se justifica por permitir dar a conocer las caracteristicas de los

representantes de las Mypes.

Donde, permitird determinar las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas,
para asi poder dar a conocer las caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque
de la atencidn cliente, Sector Servicio- Rubro pollerias, ubicadas en el distrito de

Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017.

También se justifica, porque nos permitira mejorar la atencion al cliente, a mejorar
el servicio, siendo eficientes y eficaces, donde ayudara a tomar mejores decisiones y a
la vez permitira obtener aspectos tedricos de calidad en la atencion al cliente, donde
se aplicard a las Micro y pequefias empresas para su desarrollo, crecimiento y

perseverancia.

Por otro lado, se justifica también ya permitira dar conocer la importancia y su
nivel exploratorio de las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas

que aplican la gestién de calidad en el &mbito de estudio, el cual permaneceran en el
4



mercado generando ingresos, puestos de trabajo y su vez serd fuente beneficiadora en
la sociedad, ya que permitira a los gerentes aplicar gestion de calidad en las Micro y

pequefias empresas para ser competitivos y d éxito en el mercado.

También se justifica porque brindaré beneficios a la comunidad empresarial y a los
emprendedores proporcionandoles conocimientos sobre los diversos beneficios de una
gestion de calidad usando la atencién al cliente, como una técnica moderna
administrativa para lograr la fidelizacion de los clientes, por lo tanto su permanencia

y preferencia en el mercado.

Finalmente se justifica, porque esta investigacion servira de base para futuras
investigaciones sobre la aplicacion de una gestion de calidad. Para la presente
investigacion, se uso la siguiente metodologia: Asi mismo, se usO la técnica el
instrumento del cuestionario y se empled la técnica de la encuesta a una muestra

conformada por 14 Mype, del sector servicio, rubro pollerias.

I1. REVISION DE LITERATURA
2.1Antecedentes.

Cruz (2016) en su tesis: “Caracterizacion del financiamiento y la capacitacion
de las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes de la Av. rosa toro (cuadra
3-9) en el distrito del San Luis, provincia y departamento de Lima, periodo
2014-2015”. Tuvo el siguiente problema. ;Cuales son las principales
caracteristicas del financiamiento y la capacitacion de las MYPES del Sector
Servicio; rubro restaurantes de la Av. Rosa Toro (Cuadras 3-9), en el distrito

de San Luis, Provincia y Departamento de Lima, periodo 2014-2015?, donde
5



se planted el siguiente objetivo general: Describir las principales caracteristicas
del financiamiento y capacitacion de las MYPES del Sector Servicio; rubro
restaurantes de la Av. Rosa Toro (Cuadras 3-9), en el distrito de San Luis,
Provincia y Departamento de Lima, periodo 2014-2015.

Y como objetivos especificos: Determinar el perfil del emprendedor de las
MYPES del &rea de estudio. Determinar las caracteristicas de las MYPES del
area de estudio. Describir las caracteristicas del financiamiento de las MYPES
del Sector Servicio; rubro restaurantes en el distrito de San Luis, Provincia y
Departamento de Lima, periodo 2014-2015; y Describir las caracteristicas de
la capacitacion de las MYPES del area de estudio. Se obtienen los siguientes
resultados; De acuerdo a los datos registrados, se tiene que el 85.71% del
personal esta capacitado, mientras que el 14.29% del personal no estan
capacitados. En cuanto al tipo de capacitacion, el 100% de las MYPES capacita
al personal en atencion al cliente, el 100% en BPM vy el 33.33% en gestion
empresarial. De acuerdo a los resultados obtenidos, registrado por Gémez
(2014), son parecidos pues indica que el 45% de los encuestados tienen
educacion superior universitaria completa, el 33% superior no universitaria
completa. En el momento de la encuesta se encontré que el 61.90% era
administrador del restaurante. Esta respuesta nos muestra que los restaurantes
de esta zona han ido evolucionando y creciendo en el tiempo, pues sus
propietarios tal vez se encuentren realizando otras inversiones o supervisando
sus propias empresas, pues es necesario mencionar que el rubro de restaurantes

es un negocio muy lucrativo. Esta respuesta coincide con la obtenida por



Heredia y Quintero (2014), quien también 57 registra que en cuanto a los

encuestados el 64% tenia cargo de administrador y el 34% era duefio.

Barreta y Méndez (2003) en su tesis “Diagnostico organizacional de la
gasolinera “la recta” para realizar la propuesta de implementacion de un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000”. Tuvo
como objetivo una propuesta para la implementacion de un sistema de gestién
de la calidad basado en la norma ISO 9001 edicioén 2000 aplicado para una
gasolinera del grupo angel6 polis. El tipo de investigacion fue exploratoria y
descriptiva, con una muestra enfocada en las reas administrativas y operativas
de la empresa antes mencionada el cual se encuentra ubicado en la ciudad de
Cholula — Puebla — México. En su resultado mas resaltante menciona que la
organizacion cuenta con un sistema de gestion de la calidad a nivel
administrativo, pero no se maneja como un sistema sino como una manera de
hacer las cosas, como algo intrinseco al servicio que se debe prestar. No estan
9 bien definidos lo puntos, existen claro esta, pero como un todo. Seria
necesario detallarlos para su mejor comprensién y asi evitar falta de
congruencia dentro de la empresa. A nivel operativo, los procesos, criterios,
métodos y medicidn de procesos estan bien identificados y claros. Donde se
concluye que la empresa no cuenta con un presupuesto para llevar a cabo sus
objetivos y politicas de calidad, pero este no se maneja bajo un esquema
definido, no hay un rubro que trate por separado los recursos econémicos
destinados a las tareas de calidad, sino que estos se tratan como un gasto
corriente. Y recomienda que se identifiqguen los recursos para poder ser

comparado el desempefio de la calidad con relacion a su presupuesto. Esto
7



ayudard a la direccion a diferenciar entre lo que son gastos y lo que se puede

Ver cComo una inversion.

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”. Obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los
representantes: EI 50,0% de los encuestados en las Mypes de panaderias son
adultos, el 62,5% es de sexo masculino y el 37,5% de los propietarios tiene
grado de instruccidn secundario. Respecto a la Mypes: el 56,3% de las Mypes
trabajan informalmente, a la vez que el 50,0% de Mypes encuestadas tienen
entre 0 a 5 afos en el rubro. Respecto a la gestion de la calidad: El 56,3% de
las Mypes panaderas encuestadas sefialo que no implementan sistemas o
técnicas para mejorar la rentabilidad de sus productos o servicios, de las Mypes
que implementaron sistemas o técnicas en gestion de calidad el 56,3%
manifestod que utilizaron la técnica de la mejora continua, Asimismo el 87,5%
de las Mypes encuestadas consider6é importante utilizar hoy en dia sistemas o
técnicas de calidad en las empresas. Llegando a la conclusion de que la mayoria
de los representantes de las Mypes son adultos, las panaderias en su mayoria
son informales y considera que la capacitacion es una inversion, y para ser 10
competitivos en el mercado es necesario implementar constantemente técnicas
gue nos permitan desarrollarnos empresarialmente y lograr que el cliente se

identifique con la empresa.



Rubio (2014) en su tesis: “Caracterizacion del Financiamiento y la Gestion de
Calidad en las Mype’s Del Sector - Comercio Rubro - Venta de Productos
Agropecuarios, Equipos e Insumos del Distrito de Chimbote, Afio 2011”.
Obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los microempresarios y las
Mypes: el 44% representa entre los 41 y 55 afios y el 56% de las microempresas
viene desarrollando esta actividad en el mismo rubro més de 5 afios, Respecto
a la Gestion de Calidad, el 89% de estos microempresarios viene aplicando
diferentes estrategias de gestion de calidad en sus empresas y el 89% reconocio
que aplica los procesos administrativos como estrategia de gestion de calidad.
llegando a la conclusion que sus representantes legales son hombres, adultos
jovenes y estas microempresas tienen mas de 5 afios en el rubro, ademas aplican
diferentes estrategias de gestion de calidad en sus empresas, aplican los

procesos administrativos como estrategia de gestion de calidad.

Martinez (2014) en su tesis: “Gestion de calidad y formalizacion de las MYPE
del sector comunicaciones rubro transporte de pasajeros de la ciudad Piura, afio
2013”. Obtuvo como resultados que el 64% de los empresarios conocen de las
facilidades que existen para formalizarse, y 60% opina que la formalizacion
mejora la productividad y calidad del servicio al estar correctamente
formalizados. También se pudo conocer que el 75% de los empresarios utiliza
mediciones de desempefio de los procesos de calidad, se encontré que el nivel
de liderazgo con 75% por parte de los empresarios es muy loable para éxito
empresarial. Hay que resaltar segun los resultados que los empresarios del
rubro transportes muy poco les interesa las capacitaciones y de dar un buen

servicio al cliente. Finalmente, las conclusiones son: la mayoria de las Mypes
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encuestadas no tienen un manejo adecuado de la gestion de calidad y un tercio

de las mismas tienen conocimiento de la formalizacion.

Guzmén (2014) en su tesis: “Caracterizacion Gestion de Calidad y
Formalizacion de las Mype, rubro Librerias (Ciudad Piura) Afio 2013”. Como
resultados encontr6 que el 65% de los empresarios conocen de las facilidades
que existen para formalizarse y el 71% opina que la formalizacién mejora la
productividad y calidad del servicio al estar correctamente formalizados. Segun
los resultados el 54,3 % de los empresarios del rubro librerias muy poco les
interesa las capacitaciones y dar un buen servicio al cliente, ademas el 58.7%
utiliza métodos para evaluar la mejora de los procesos de gestion de calidad.
Una de las principales razones por las que la MYPE no se formaliza es por
procedimientos largos y complicados, generandoles altos costos por el tiempo
que tienen que invertir para la formalizacion, concluyendo que se debe mejorar
los factores de gestion de calidad de las Librerias, a pesar que se tiene
conocimientos que la formalizacion vincula positivamente la competitividad y
la rentabilidad. La mayoria de los microempresarios encuestados coincidieron

en que la gestion de calidad del rubro librerias si les genera beneficio.

Espinoza (2014) en su Tesis: “Caracterizacion de Formalizacion y
Gestién de Calidad de las Mypes comerciales rubro calzado (Piura) afio 2013.
Obtuvo los siguientes resultados: el 73.33% de los empresarios creen que la
formalizacion mejora la productividad, el 96.67% de empresarios considera

que el rubro calzado esta en constante crecimiento en el mercado y el 83.34%
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de los entrevistados manifestaron que la gestion de calidad permite determinar
si se han alcanzado los objetivos planificados. Los empresarios consideran que
la situacién actual de las Mype es buena, debido a los datos oficiales de su
representatividad, y por la apertura de nuevos mercados. En las conclusiones
se logr6 comprobar que la formalizacion crea ventajas competitivas y tiene un
vinculo muy estrecho con la gestion de calidad, porque ambos componentes les
ha permitido analizar las fortalezas y debilidades de su empresa, una buena
gestion de calidad basada en planificacion les ha permitido alcanzar los

objetivos programados.
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2.2. BASES TEORICAS

La atencion al cliente

La atencion al cliente en la actualidad, es fundamental para las Micro y pequefias
empresas, porque estas buscan cada vez crear fidelizacion y hacer de ésta la mejor
experiencia en los clientes, debido que al brindar una atencidn eficiente y eficaz, los
clientes se sientan identificados, comprometidos por la calidad del producto, la
excelencia en el servicio y el compromiso de parte de cada colaborador y asi decidan

volver debido a la experiencia que se les brinda.

Micro y Pequeiia Empresa

Segun la (Ley 28015), (2003). Las Micro y pequefias empresas es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como Unico objeto desarrollar actividades de extraccion, produccion,

comerlizacion y transformacion de prestacion o bienes de servicios.

Caracteristicas y estructura empresarial de las Mypes

De acuerdo a la nueva (Ley 2013). Las Micro y pequefias empresas y medianas
empresas deben ubicarse en algunas de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles anuales:

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas

tributarias (UIT).

12



Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de

12 a 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo

de 2300 UIT.

El incremento de montos maximos de ventas anuales sefialadas para las Mypes,
pondran ser determinados por decreto supremo refrendado por el Ministerio de

Economia y Finanzas; y el Ministerio de la Produccion cada dos afios.
Aspectos Caracteristicos de una Mype:

Una empresa u organizacion, puede ser definida como una entidad que, operando en
forma organizada, combina la tecnologia y los recursos para elaborar productos o
prestar servicios con el Unico objetivo de colocarlos en el mercado para obtener una

ganancia.

Esta definicién, abarca todo tipo de empresa, (grande, mediana. Pequefia 0

microempresa independiente).

Es por ello, que generalmente la Micro y pequefia empresa se puede definir de distintos

puntos de vista, tales como por su Dimension, Tecnologia, Organizacion.

Por su Dimension, se considera el nimero de trabajadores, el monto de la inversion,

valor de la produccién, valor de ventas.

Por la Tecnologia, Nivel de tecnologia no sofisticada, inversion por trabajador.
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Por su Organizacion, Nivel de organizacion, métodos de negociacion directos

(Anénimo, 2013).

Como podemos apreciar, obtener una definicion eficiente de lo que es la Micro y
pequefias empresas, dependen de las dimensiones que tenga la organizacion, para

hacer una clasificacion de éstas.

La organizacion y servicio al cliente

En su texto, Gémez (2014) afirma que:

Para conservar méas clientes es fundamental que tratemos muy bien al cliente
entre esto se encuentra como punto central la amabilidad con el proposito de
satisfacer la expectativa del cliente. Por ejemplo, nunca debemos hacer esperar a
un cliente. En el caso que estemos por teléfono, debemos de regresar a la llamada

cada 30 segundos para que nuestro cliente sepa que lo estamos atendiendo (p.70).

Segun Escobar (2014) afirma que:

Las principales barreras que estan en contra de un buen servicio son las

siguientes:

* Cuando las politicas de la compafiia no han sido disefiadas pensando en el
cliente, sino en la propia conveniencia y en los entes de control.

« Cuando no existe una estrategia clara de servicio y no existe

coordinacion en todo el proceso de servicio.
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« Cuando las personas que tienen el poder de tomar decisiones estan muy
lejos de los clientes.

» Alta prioridad en las rebajas de costos

*Personal indiferente, sin motivacion, sin autoridad ni empoderamiento.

* No se escucha la voz del consumidor

La gente de primera linea no tiene autoridad para solucionar los problemas (p.9).

Clasificacion de la atencion al cliente en las Micro y pequefias empresas

Es importante mencionar, que por un lado una de las politicas seguidas por la mayoria
de los gobiernos neoliberales ante los procesos de globalizacion se refiere al desarrollo
de las Microempresas formales, mientras que por otro lado algunas personas no

favorecidas por dicho proceso han puesto a funcionar microempresas de tipo informal.

Pese a la mayoria de las Microempresa no son registradas en las cuentas nacionales,
actualmente representan un elemento, de gran relevancia en la estructura productiva
de muchos paises, tomando en cuenta que este tipo de empresas han cambiado
substancialmente los llamados mercados de trabajo, asignandolos a eéstos

caracteristicas muy especificas.

En la actualidad, podemos encontrar muchas definiciones, donde podemos entender
que las Micro empresas en su totalidad no se esmeran en una atencion de calidad hacia

el cliente, y se conforman con tan sélo permanecer en el mercado.

Sin embargo, esta caracteristica aplica también para las pequefias y medianas

empresas, en algunos casos, para grandes empresas (Tunal, 2005, p. 6).
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Importancia de una buena atencion

Brindar una buena atencion al cliente, es primordial y necesario, si lo que queremos
lograr es que el cliente en primer lugar se fidelice con la marca, y asi crearles una
excelente experiencia cada vez que haga una visita al establecimiento, es por ello que
la atencidn al cliente juega un papel de suma importancia, ya que también permitir,
que si un cliente queda satisfecho por la atencién y/o servicio, lo mas probable es que

recomiende la marca y comente su experiencia.

Por lo tanto brindar un buen servicio, no solo debe darse durante el proceso, sino que

también, hacer que el cliente se sienta satisfecho y vuelva a visitar el establecimiento.

Francisco (2009) define la atencidn al cliente como el servicio al cliente es el conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de que el cliente
obtenga los productos necesarios para satisfacer sus necesidades en el momento y lugar
adecuados. Se puede considerar que el servicio al cliente, es una herramienta potente
y muy importante del marketing actual. Su correcto desarrollo permite al empresario
lograr los objetivos propuestos en el plan de marketing, ya que genera sinergias con el
resto de las herramientas de marketing. Cada empresa organiza su programa de

servicio de atencion al cliente como le parece conveniente (p. 289).

Estrategias para una atencion de calidad
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Una de la forma mas eficaz de posicionarse en la mente con consumidor, es poniendo
en préctica la buena atencion para diferenciarse de la competencia, ya que debido a
ésta, es un no de los puntos mas deficientes en la competencia actual que podamos

encontrar.

Una estrategia primordial seria el de responder rapidamente las solicitudes d
informacién, Responder rapida y oportunamente las quejas de los clientes, Responder
las preguntas correctamente; esto ayudard a que el cliente se sienta bien atendido,
Cumplir lo prometido; ya sea en caso de ofertas o promociones, Solicitar opiniones a
los clientes; para asi mejorar el servicio y/o atencion, Hacer una entrega rapida y

eficiente del servicio.

Ningun proceso de Servicio/Atencion al cliente serd apropiado si no esta en una clara
de valores morales y de un servicio adecuado. Es una desagradable experiencia estar
del lado del mostrador en recibimos un trato descortés, ironico, plagado de
incomprension y respeto de vulgaridad. Es cuando el empleado encargado de “atender”
el requerimiento, de escuchar la solicitud o de recibir la queja se distrae conversando
por teléfono, y observa con displicencia o con barrera cefio fruncido psicologica al
cliente. Es necesidad cuando de que un satisfacer implica pareciera que su comensal
en el que el hambre, un enemigo, acuciado mantel es por sucio, un tramite o implica

el mostrador, el escritorio o ventanilla de cristal.

En la espera por el servicio, la sopa fria, el pan duro, el bistec duro como suela de
zapato, la lucha contra las moscas, el olor a frituras que se esparce por el local. Se esta
maltratando al cliente cuando se obliga al comprador/ consumidor a humillarse ante el

prestador de servicio para lograr un atencion regular o moderadamente buena. Es el
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entreguismo de ciertos clientes que aparecen con regalos (sobornos) para evitar hacer

una larga fila (Camacho, 2008, p. 53-54).

2.3. Marco Conceptual

Definicion de Restaurante

Establecimiento comercial, en mayoria de casos los casos publicos, donde
ofrecen su servicio a la venta de comida, en mucho de los casos brindan experiencia
en el trato familiar, laboral y personal, en la actualidad existen diversos tipos de

gastronomias y la vez modalidades de servicios.

Las micro y pequefias empresas del rubro pollerias y la gestion de calidad en

atencion al cliente

Son muchas los restaurantes de rubro pollerias que brindan su servicios a las
personas amantes de un rico y sabroso pollo a la brasa, deleitando su paladar en las
diferentes instalaciones a nivel local y nacional, donde muchas de éstas se esmeran por
complacer a los distintos tipos de clientes en sus instalaciones, haciéndolos sentir como
en casa Yy haciéndoles pasar una de las mejores experiencias que tengan en cada visita

que tengan.
Gestion de calidad

Es una de la herramienta de gran importancia que permite a las organizaciones
planear, organizar, controlar y ejecutar actividades, a través de la prestacion de

servicios con altos estandares de calidad.
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Atencion al cliente
Segun Serna (2006) define que:

“El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos” (p.19).

De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es
indispensable 'y uno de los mas importantes para el desarrollo de una
organizacion, debido a que se puede generar expectativas de crecimientos si
fortalecemos la atencion al cliente en cada uno de los coladores en la

organizacion.
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111. HIPOTESIS

En la presente investigacion denominada: Gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector-servicio, rubro
pollerias, ubicadas en la Avenida Pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, provincia

del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda” Pacifico. Caso Granja Linda

No se plantea hipétesis, por tratarse de una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion:
El disefio de investigacion fue descriptivo — no experimental —transversal.

La presente investigacion fue no experimental, debido a que se realiz6 sin
manipular la variable gestion de calidad en atencion al cliente; ya que no estéa

sujeto a experimentacién ni modificaciones.

El estudio fue de tipo cuantitativo, debido a que esta estructura permite medir
numéricamente la variable; y a la vez permite usar la recoleccion de datos para

aprobar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico.

El nivel de esta investigacion, fue descriptivo; porque solo se describid las
caracteristicas mas relevantes de las Micro y pequefias empresas,
representantes y de la variable en estudio, sector-servicio, rubro pollerias,
ubicadas en la Avenida Pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del

Santa, afio 2017. Caso “Granja linda” Pacifico.

M | > O

M: Representa la muestra

Donde:

O: representa lo que observamos
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4.2. Poblacién y muestra:

Para determinar la poblacion de la presente investigacion, se realizé un sondeo

obteniendo una poblacién de 14 pollerias.

Donde, se determind como poblacion muestral 14 pollerias del distrito de
Nuevo Chimbote las que aceptaron satisfactoriamente participar de la

investigacion realizada.

El criterio de seleccion muestral estuvo en funcién de la disponibilidad y
voluntad de proporcionar toda informacion legal por parte de las micro y

pequefias empresas, como asi también como de cada uno de los representantes.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Encargado
Otro

VARIABLE | DEFINICIO | DIMENSIONE INDICADORES MEDIC
N DE LA S ION
VARIABLE
18 a 30 afios
Edad de los 31 a 45 afios Razon
Representantes 46 a 60 afios
61 a mas afos
Femenino
Género Masculino Nominal
Perfil de los | Algunas
representante | caracteristicas
s de las de los duefios,
MYPES del | administrador
sector y/o
servicios- representantes Grado de Sin instruccion
rubro legales de las instruccion Primaria Nominal
pollerias MYPES. Secundaria
ubicadas en Superior técnico
el distrito de Superior universitario
Nuevo
Chimbote.
Cargo que Titular-gerente
desempefia Administrador Nominal
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VARIABLE | DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES | MEDICION
DE LA
VARIABLE
Tiempo de 0 a 3 afos Razén
permanencia de 3 a6 anos
la empresa en el 6 a 9 afos
rubro (afios) 9 a mas anos
Empresa Mision Nominal
Perfil de las | Algunas reglamentada Vision
MYPES del | caracteristicas
sector de las
servicios- MYPES del
rubro sector Generar
pg!lercllas Se[)vmosﬁ | Finalidad de la Utilidades
ubicadas en | rubro pollerias empresa
el distrito de | ubicadas en el Generar empleo
Nuevo distrito de Satisfacer las Nominal
Chimbote. Nuevo necesidades del
Chimbote. cliente
Todas las
anteriores
Empresa con
sucursales Sl Nominal
NO
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VARIABLE | DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES MEDICIO
DE LA N
VARIABLE
Conoce la Gestion de Sl
calidad NO
Nominal
Emplea la gestion de Sl
calidad NO Nominal
Planifica sus actividades Sl
para realizar una gestion NO
de calidad Nominal
El servicio que brinda a Malo
Gestionde | La gestion de sus clientes respecto al Muy malo
calidad bajo | la atencion al de su competencia Bueno
el enfoque | cliente en la Muy bueno
en atencion | empresa. - -
al cliente en | Consiste en Los gllent_e§ se sienten 5l .
las micro'y | planificar, identificados NO Nominal
pequefias ejecutar y
empresas, controlar las i
sector actividades Ha implementado un
servicios- | interrelaciona | libro de reclamaciones
rubro sdela para el uso de los Sl
pollerias empresa, con usuarios NO
ubicadas el unico fin
enel de que el Recepciona los reclamos SI
distrito de | cliente pueda del cliente NO Nominal
nuevo obtener el
Chimbote. | producto y/o
servicio en el Afronta rapidamente el
momento y problema y escucha
lugar Muestra aprobacion,
adecuado y Ha solucionado las ofrece disculpas Nominal
pueda quejas presentadas Ofrece disculpas, ofrece
asegurarse en un valor agregado a la
Uso correcto experiencia
del mismo. Ofrece disculpas, es
indiferente
1 vez al mes
Tiempo su personal cada 2 meses Nominal

recibe capacitaciones

cada 3 meses
cada 6 meses
No recibe capacitacion
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Califica el desarrollo de

Muy Insatisfecho
Insatisfecho

su personal Regular Nominal
Satisfecho
Muy Satisfecho
Encuesta
Herramienta para medir | Comunicacion directa | Nominal
el nivel de satisfaccién Internet
No realiza
Comunicacion directa
Pagina web Nominal
Canales de comunicacion Facebook
para relacionarse correo electrénico
T.A
Procesos establecidos en Sl
atencion al cliente NO Nominal
Nivel de satisfaccion de Muy Insatisfecho Nominal
los clientes Insatisfecho
Regular
Satisfecho
Muy Satisfecho
Muy Insatisfecho Nominal

Nivel de satisfaccién a la
exigencia de los clientes

Insatisfecho
Regular
Satisfecho
Muy Satisfecho

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Se aplicara la técnica de encuesta, también se utilizara el instrumento de

cuestionario.

Para la seleccién de informacion se recurrié a la técnica de encuesta.
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Como instrumento se aplicara un cuestionario que estara dirigido a los clientes
internos como externos, el cual nos permitira obtener informacion concreta, exacta y

de gran importancia para la culminacién de esta investigacion.

4.5. Plan de anlisis:

En la presente investigacion se realizo el recojo de informacion en un trabajo
de campo, utilizando el instrumento de cuestionario, el cual conté con 23 preguntas,
haciendo uso de la técnica de la encuesta. Para la ejecucion de la encuesta se tomé
como muestra por medio de un sondeo, a 14 pollerias del distrito de Nuevo Chimbote,
incluyendo a la polleria “Granja Linda”. Asimismo, se registro la informacion
obtenida, hallando resultados y conclusiones; que a su vez dio lugar a
recomendaciones. Donde también, se utilizaron programas informaticos como Word y
Excel, efectuando trabajos por medio de sus funciones modernas, donde se

construyeron tablas y figuras.

4.6. Matriz de consistencia:
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TITULO ENUNCIADO OBEJTIVOS VARIABLE METODOLOGIA | TECNICAY
DEL INSTRUME
PROBLEMA NTO
Gestidn de ¢Cuéles son | General: Cuantitativa,
calidad bajo | las principales | Determinar las debido a que esta
el enfoque | caracteristicas | caracteristicas de gestion estructura permite
en atencion de la gestion | de calidad bajo el enfoque medir
al cliente de de calidad en atenciodn al cliente en las numericamente la
las microy bajo el micro y pequefias empresas variable.
pequefias enfoque en del sector-servicio, rubro
empresas atencion al pollerias, ubicadas en la Descriptiva, Técnica:
del sector- clienteenlas | Avenida Pacifico  del porque solo se Encuesta
servicio, microy distrito de Nuevo describira las
rubro pequefias Chimbote, provincia del | Gestion de | Caracteristicas
pollerias, empresas del | Santa, afio 2017. Caso | calidad bajo | mas relevantes de
ubicadas en sector- Granja linda Pacifico. el enfoque | las Microy
la Avenida | servicio, rubro de la pequefias
Pacifico del pollerias, Especificos: Atencion al | empresas,
distrito de | ubicadasenla | Determinar las cliente representantes y Instrumento:
Nuevo Avenida caracteristicas de  los de lavariable en | Cuestionario
Chimbote, Pacifico del representantes de las micro estudio.
provincia distrito de y pequefias empresas del
del Santa, Nuevo sector-servicio, rubro No experimental,
afio 2017. Chimbote, pollerias, ubicadas en la ya que no esta
Caso provinciadel | Avenida  Pacifico  del sujeto a
“Granja Santa, afio distrito de Nuevo experimentacion
linda” 2017. Caso Chimbote, provincia del ni modificaciones;
Pacifico Granjalinda | Santa, afio 2017. Caso Transversal.
Pacifico? Granja linda Pacifico.
Determinar las Poblacién y

caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del
sector-servicio, rubro
pollerias, ubicadas en la

Avenida  Pacifico  del
distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del
Santa, afio 2017. Caso

Granja linda Pacifico.

Determinar las
caracteristicas de una
gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al
cliente en las micro y
pequefias empresas del
sector-servicio, rubro
pollerias, ubicadas en la

Avenida  Pacifico  del
distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del
Santa, afio 2017. Caso

Granja linda Pacifico.

Muestra, estan
conformadas por
14 Mypes del
sector servicio-
rubro pollerias,
del distrito de
Nuevo Chimbote,
provincia del
Santa, afio 2017.
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4.7. Principios éticos:

En la presente investigacion, se puso en préctica los principios éticos como el respeto,
la honestidad y solidaridad, asi mismo se reconoce que toda informacién, sera

destinada a fines académicos.

e Honestidad: Virtud fundamental que consiste en decir siempre la verdad, ser
decente vy la vez justo.

e Solidaridad: Accion o interés ajeno, en situaciones comprometidas, es un valor y
actitud humana que siembra confianza y a la vez es un valor moral positivo.

e Confidencialidad: Para este estudio solo se tomé en cuenta los datos relevantes
que nos brindé el propietario, lo deméas se mantuvo en reserva para el investigador.

e  Confiabilidad: Los conceptos de esta investigacion son confiables porque

fueron obtenidos de libros, paginas de internet, leyes, normas.

e Respeto a la persona: Porque se respetaron las opiniones e ideas sin tener u

enfrentamiento entre los representantes de las micro y pequefias empresas y la

persona quien hizo el estudio

e  Veracidad: Los datos mostrados en el presente trabajo de investigacion son

verdaderos ya que se recogio informacion real.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector-servicio,

rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso
“Granja linda” Pacifico.
Caracteristicas n %  “Granja
Linda” %

Edad del encuestado

18 a 30 afios 8 57% 1 100%
31 a 45 afios 4 29% 0 -
46 a 60 arfios 2 14% 0 -
61 a mas afos 0 - 0 -
Total 14 100% 1  100%
Género del encuestado

Masculino 8 57% 0 -
Femenino 6 43% 1 100%
Total 14 100%0 1

Grado de instruccion

Primaria 0 - 0 -
Secundaria 2 14% 0 -
Superior técnico 10 72% 1 100%
Superior universitario 2 14% 0 -
Sin instruccion 0 - 0 -
Total 14 100% 1  100%
Cargo que desempefia

Titular gerente 0 - 0 -
Administrador 3 21% 0 -
Encargado 11 79% 1 100%
Otro 0 - 0 -
Total 14 100% 1 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector Servicio, rubro- Pollerias ubicadas en el distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector-servicio, rubro pollerias del
distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda” Pacifico.

Caracteristicas n % “Granja o
Linda” 0

Afios de permanencia de la empresa en el mercado
0 a 3 afios 11 79% 1 100%
3 a 6 afos 3 21% 0 -
6 a9 afos 0 - 0 -
9 a mas afios 0 - 0 -
Total 14 100% 1 100%
Empresas que cuentan con misiony vision
Si 13 93% 1 100%
No 1 7% 0 -
Total 14 100% 1 100%
Finalidad de creacion de la empresa
Generar utilidades 5 36% 0 -
Generar empleo 0 - 0 -
Satisfacer las necesidades del cliente 1 7% 0 -
TA 8 57% 1 100%
Total 14 100% 1 100%
Empresas que cuentan con otros locales comerciales
Si 4 29% 1 100%
No 10 71% 0 -
Total 14 100% 1 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector Servicio, rubro- Pollerias ubicadas en el distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque de la atencién al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector-servicio, rubro del distrito de Nuevo Chimbote,

provincia del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda” Pacifico.

Caracteristicas n %  “Granja 9%
Linda”

La empresa conoce la gestion de calidad
Si 12 86% 1 100%
No 2 14% 0 -
Total 14 100% 1 100%
Realiza una gestion de calidad
Si 12 86% 1 100%
No 2 14% 0 -
Total 14 100% 1 100%
Planifica sus actividades para realizar una gestion de calidad
Si 12 86% 1 100%
No 2 14% 0 -
Total 14 100% 1 100%
Considera el servicio que brinda
Malo 0 - 0 -
Muy malo 0 - 0 -
Bueno 4 29% 0 -
Muy bueno 10 71% 1 100%
Total 14 100% 1 100%
Considera que lo clientes se sienten identificados
Si 14 100% 1 100%
No 0 - 0 -
Total 14 100% 1 100%
La empresa ha implementado el libro de reclamaciones para el uso de los
usuarios
Si 12 86% 1 100%
No 2 14% 0 -
Total 14 100% 1  100%
La empresa recepciona reclamos
Si 12 86% 1 100%
No 2 14% 0 -
Total 14 100% 1 100%
Soluciona las quejas presentadas en el libro de reclamaciones
Afronta rapidamente el problema, escucha 1 7% 0 -
Muestra aprobacion, ofrece disculpas 9 64% O -
Ofrece disculpas, ofrece un valor agregado a la experiencia 4 29% 1  100%
Ofrece disculpas, es indiferente 0 - 0 -
Total 14 100% 1 100%
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Tabla 3... Continuacion

Tiempo que la empresa capacita a su personal

1 vez al mes 5 36% 1 100%
Cada 2 meses 2 14% 0 -
Cada 3meses 5 36% 0 -
Cada 6 meses 0 - 0 i
No recibe capacitacion 2 14% 0 y
Total 14 100 1 100%
La empresa califica el desarrollo de su personal

Muy Insatisfecho 0 - 0 -
Insatisfecho 0 - 0 -
Regular 0 - 0 -
Satisfecho 11 79% 0 -
Muy Satisfecho 3 21% 1 100%
Total 14 100% 1 100%
Herramienta que la empresa utiliza para medir el nivel de satisfaccion

Encuesta 4 29% 1 50%
Comunicacion directa 3 21% 1 50%
Internet 0 - 0o -
No realiza 7 50% 0 y
Total 14 100% 2 100%
Canales de comunicacion con los clientes

Comunicacion directa 3 21% 0 -
Pagina web 2 14% 0 -
Facebook 6 44% 0 -
Correo electrénico 2 14% 0 -
T.A 1 7% 1 100%
Total 14 100% 1 100%
La empresa cuenta con procesos establecidos en atencion al cliente

Si 14 100% 1 100%
No 0 - 0 -
Total 14 100% 1 100%
La empresa considera el nivel de satisfaccion

Muy Insatisfecho 0 - 0o -
Insatisfecho 0 - 0o -
Regular 1 7% 0o -
Satisfecho 10 72% 0o -
Muy Satisfecho 3 21% 1 100%
Total 14 100% 1 100%
La empresa considera el nivel de satisfaccion a la exigencia de los clientes

Muy Insatisfecho 0 - 0o -
Insatisfecho 0 - 0o -
Regular 1 7% 0 -
Satisfecho 12 86% 1 100%
Muy Satisfecho 1 7% 0 -
Total 14 100% 1 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector Servicio, rubro- Pollerias ubicadas en el distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.
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5.2. Anélisis de resultados

Respecto al objetivo 1.

Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector-servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa,
afio 2017. Caso “Granja linda” Pacifico.

El 57% del total de las micro y pequefias empresas encuestadas la edad de sus
representantes es de 18 a 30 afios lo cual coincide con el caso “Granja Linda”
que la edad de sus representantes es de 18 a 30 afios por lo que significa que la
mayoria de micro y pequefias empresas apuestan por contratar a personas
jovenes que logren identificarse con la empresa para ser representados para

cualquier toma de decisiones.

El 57 % del total de las mype encuestadas el género de sus representantes son
masculinos lo cual contrasta con el caso “Granja Linda” donde el representante
de la empresa es de sexo femenino, siendo asi que la mype apuesta por la
capacidad de una mujer para dirigir a la empresa, a diferencia de las demas
Mypes que sus representantes son de género masculino. Se concluye que las
mujeres pueden tener un buen desempefio en la empresa a traves de una buena
imagen y responsabilidad que proyectan al mando de organizacion generando

ganancias y rentabilidad al igual que un hombre.

El 72% del total de las mype encuestadas su grado de instruccion de los
representantes son superior técnico lo cual difiere con el caso “Granja Linda”
donde el grado de instruccidn de su representante es superior universitario esto

quiere decir que la mayoria de mype prefieren tener en su organizacion personas
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preparadas profesionalmente evitando posibles riesgos futuros de esta manera

se podra generar una mayor rentabilidad.

El 79 % del total de las mype encuestadas sus representantes son encargados de
la empresa en su mayoria los propietarios de la empresas prefieren contratar a
una persona para que pueda supervisar a sus trabajadores lo cual coincide con el
caso “Granja Linda” su representante de la mype también es un encargado y no
el duefio se puede concluir que las Mype son manejadas por encargados Y el

duefio solo supervisa el negocio.

Respecto al objetivo 2.

Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector-servicio,
rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso
“Granja linda” Pacifico.

El 79% del total de las mype encuestadas la permanencia de la empresa en el
mercado son de 0 a menos de 3 afios lo cual contrasta con el caso “Granja Linda”
donde la permanencia de la empresa es de 3 afios a menos de 6 afios por lo tanto
esta mype tiene mas tiempo de funcionamiento lo cual es una ventaja hacia las
demas mype porque tiene clientes mas fidelizados esto no quiere decir que no
sean competencia para la empresa sino todo lo contrario estan en constante
innovacion lo cual se asemeja con la teoria de Nufiez (2013) que en el mundo
globalizado en el cual nos encontramos. La competencia de las empresas es cada
vez mayor. Queriendo decir que si te mantienes mas en el mercado estas

realizando bien las cosas.
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El 93% del total de las MYPE encuestadas tienen una visién y mision clara lo
cual coincide con el caso “Granja Linda” también tienen una visién y mision
esto quiere decir que las empresas estan trabajando con metas claras con un
objetivo trazado sin improvisacion se concluye que si una organizacién sabe su
misidn y visidn estara en ventaja con otras organizaciones.

El 57% del total de las mype encuestadas la finalidad de su creacidn es para
generar utilidades, generar empleo y satisfacer las necesidades del cliente lo cual
coincide con el caso “Granja Linda” que la finalidad de su creacién también es
para generar utilidades, generar empleo y satisfacer a los clientes se concluye
que la finalidad principal de una organizacion no solo es obtener rentabilidad si
no también generar empleo aportando con el crecimiento de la economia del
pais satisfaciendo las necesidades de los consumidores.

El 71% del total de las MYPE encuestadas se pudo obtener que no cuenta con
local comercial lo cual difiere con el caso “Granja Linda” que Si cuenta con un
local comercial aparte ,esto quiere decir que la mype tiene mas demanda de los
clientes por tal motivo se expande mas hay que tener en cuenta la teoria de Diaz
(2014) donde sefiala que no hay que pretender que la empresa tenga el 100% de
sus clientes satisfechos se concluye que es importante contar con varios clientes

para asi poder expandir el negocio y tener nuevos locales.
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Respecto al objetivo 3.

Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector-servicio, rubro pollerias del
distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda”
Pacifico.

El 86 % del total de las MYPE encuestadas (100%) tienen conocimiento de
gestion de calidad lo cual coincide con el caso “Granja Linda” donde también
tiene conocimiento de la gestién de calidad esto quiere decir que todas las
empresas encuestadas estan realizando los diferentes procesos de gestion de
calidad lo cual también coincide con la teoria de Zapatero (2013) que afirma que
toda empresa en una gestion de calidad realiza procesos de planificacion |,
organizacion , control y mejora enmarcadas en funcion de las estratégica de la
empresa

El 86 % del total de las MYPE encuestadas estan realizando una gestion de
calidad en el proceso de su organizacion lo cual coincide con el caso “Granja
Linda” que también realizan un gestion de calidad estando en constante cambio
para la mejora continua teniendo conocimiento de una gestion de calidad lo cual
se asemeja con la teoria de Zapatero (2013) donde nos sefiala que lo mas
importante en una empresas es la calidad del servicio se concluye que las
organizaciones estudiadas se preocupan por la calidad del servicio
considerandolo como la clave para el éxito .

El 86 % del total de las MYPE encuestadas estan realizando la planificacion de
actividades en una gestion de calidad lo cual coincide con el caso “Granja
Linda” “donde también aplican una planificacion de actividades en una gestion

de calidad esto les permite a las empresas tener un orden de seguimiento de
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control de actividades coincidiendo ligeramente con la teoria de Serna (2014)
donde deduce que el servicio de atencion al cliente es indispensable para el
desarrollo de una empresa. Por lo tanto se concluye que estas organizaciones
planifican sus actividades para desarrollarse como empresa con la finalidad de
brindar un buen servicio al cliente.

El 71% del total de las MYPE encuestadas se pudo obtener que el nivel de su
servicio frente a la competencia es muy bueno coincidiendo con el Caso “Granja
Linda” donde el nivel de su servicio frente a su competencia también es muy
buena esto permite saber que el servicio brindado hacia los clientes es muy
importante esto se asemeja con la teoria de Zapatero (2013) que sefiala que los
servicios ofertados, permiten destinar los recursos necesarios para la ejecucion
del servicio ofrecido. Encontrando indicadores del nivel de servicio que se desea
alcanzar estableciendo parametros que permitan conocer el nivel de calidad de
los servicios. Se concluye que los indicadores sirven para la medicién del nivel
del servicio con respecto a las mypes el nivel es muy bueno dando a entender
que el servicio es optimo.

El 100% del total de las MYPE encuestadas nos dan a conocer que todos sus
clientes estan identificados con su empresa coincidiendo con el caso “Granja
Linda” se pudo obtener que sus clientes si se sienten identificados con la
empresa esto influye de acuerdo al tipo de clientes que visitan las empresa esto
se asemeja con Méndez (2016) donde determind que existe una relacion
significativa entre la variable producto de la Calidad de Servicio y Lealtad de
los Clientes se concluye que las mype viene trazandose buenos procesos

obteniendo clientes que se sienten parte de la empresa.
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El 86% del total de las mype encuestadas tienen en funcionamiento su libro de
reclamaciones lo cual coincide con el caso “Granja Linda” donde se pudo
obtener que también cuenta con el funcionamiento de su libro de reclamaciones
cumpliendo con la ley siguiendo un proceso establecido. Esto es fundamental
para poder saber los errores en el momento del servicio. Se sabe que el cliente a
la hora de descargar su molestia permite que la empresa mejore su servicio cabe
recalcar que difiere con Patifio (2015) donde el 63% de los usuarios opinan que
el personal siempre o casi siempre recogen de forma adecuada las quejas y
sugerencias se concluye que si las reclamaciones son atendidas de inmediato
podrd convertirse en una ventaja competitiva porque se podrd mejorar los
procesos mal realizados.

El 86 % del total de las MYPE encuestadas cuentan con una recepcion de
reclamos dentro de la organizacion lo cual coincide con el caso “Granja Linda”
también cuenta con una recepcion de libro de reclamaciones con dando una
importancia hacia los clientes contrastando a Obando (2016) que 47%de los
usuarios opina que el personal de la empresa siempre 0 casi siempre conoce sus
intereses y necesidades y por ello recepciona todo tipo de reclamos.

El 64% del total de las MYPE encuestadas nos dicen que las reacciones frente a
situaciones de quejas la organizacion ofrece disculpas y ademas ofrece un
producto agregado por la experiencia que esta pasando lo cual coincide con el
caso “Granja Linda” considerando que el cliente se siente més a gusto cuando
le piden disculpas y le ofrecen un producto agregado esto es una estrategia por
parte de las organizaciones para tener contentos a sus clientes esto asemeja con

Patifio (2015) que se observa que el 57% de los clientes considera que siempre
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o0 casi siempre los empleados de la empresa tienen una reaccion rapida para
solucionar sus necesidades y problemas que se presentan. esto es un referente
para las demdas organizaciones que utilizan otras reacciones para imitar las
acciones de estas organizaciones.

El 36 % del total de las MYPE encuestadas se pudo saber que realizan
capacitaciones a su personal una vez al mes y también cada 3 meses lo cual
coincide ligeramente con el caso “Granja Linda”  que realizan sus
capacitaciones a su personal 1 vez al mes esto permite que sepan como atender
a los clientes esto se asemeja a la teoria de Diaz (2014) que nos dice las
diferentes forma de atender a un cliente de acuerdo a como sea su actitud por
ejemplo para el cliente hablador se tiene que escuchar con empatia y asertividad.
Se concluye que las organizaciones deben capacitar mas seguido a su empleado
mejorando mas su servicio.

El 79% del total de las MYPE encuestadas se pudo obtener una calificacion
frente al desarrollo del personal para la atencion del cliente estan satisfechos
esto coincide con el caso “Granja Linda” la calificacion frente al desarrollo del
personal estan satisfechos esto quiere decir que las Mype estan muy conforme
con los resultados obtenidos. lo cual se asemeja con Guardefio (2014) que nos
dice que tener una buena atencion genera diversos beneficios que toda empresas
pueden obtener al lograr una buena satisfaccion del cliente.se concluye que las
empresas vienen realizando un buena capacitacion a su personal por consecuente
el nivel es satisfactorio.

El 50% del total de las MYPE encuestadas la herramienta que utilizan para

medir el nivel de satisfaccion del cliente es la encuesta, por lo tanto para estas
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Mypes es més eficaz preguntar al cliente teniendo una informacion al instante
de acorde a sus reacciones, pero también el 50% de las micro y pequefias
empresas no se preocupan por realizar una encuesta de satisfaccion, es por ello
que se les hace indiferente lo cual contrasta con el caso “Granja Linda” que
utilizan para medir el nivel la comunicacién directa y a la vez el internet que
esto se asemeja con la teoria de Alvarez (2013) que un canal de comunicacion
es el proceso de transmitir informacion y comprension entre dos personas se
concluye que las herramientas sirven para obtener informacion real del cliente
tanto en corto y largo plazo para saber si el servicio es satisfactorio.

El 44% del total de los encuestados utilizan como canal de comunicacion el
Facebook debido a que es un medio de informacion mas accesible para las
personas llegando su publicidad a diferentes sectores lo cual difiere con el caso
“Granja Linda” donde su canal de comunicacion es de manera directa no con
uso de las redes sociales optan por este proceso debido a que consideran que la
informacion verbal es mas eficaz .cabe recalcar que Alvares (2013) nos dice que
las comunicaciones es el medio por el cual se transmite una sefial con la
informacion de intercambio entre el emisor y receptor. Se concluye que los
medios ayudan a las organizaciones a transmitir sus promociones y servicios.
El 100% del total de los encuestados cuenta con procesos establecidos en
atencién al cliente por lo tanto las MYPE tienden a mejorar dia a dia en el
servicio que brindan esto coincide con la MYPE encuestada que también cuenta
con procesos establecidos lo cual se asemeja con Diaz (2014) que nos dice que
la insatisfaccion de los clientes se da por los malos procesos para la mejora de

atencién al cliente. Se concluye que no solo se necesita contar con procesos
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establecidos si no realizarlos bien si no caso contrario no se podra satisfacer a
los clientes.

El 72 % del total de las MYPE encuestadas se obtiene que su nivel de
satisfaccion respecto al servicio estan satisfechos esto coincide con el caso el
caso “Granja Linda” que también la MYPE esta muy satisfecha con el nivel de
satisfaccion que representa la empresa. Por lo tanto esto representa una buena
elaboracién de planificacion de estrategias para la mejora continua de atencion
al cliente para poder analizar el nivel de satisfaccion hay que tener en cuenta las
posibles causas de insatisfaccion al cliente lo cual se asemeja con la teoria de
Diaz (2014) que hay posibles causa de insatisfaccion como una de ellas es
insatisfaccion sobre el producto si el producto es malo nunca se podra llegar a
la meta planteada.

El 86 % del total de los encuestado se pudo obtener que el nivel de satisfaccion
en la exigencia de la atencion al cliente es satisfactoria coincidiendo con el caso
“Granja Linda” que el nivel de satisfaccion en la exigencia del cliente también
es satisfactorio por lo tanto sus procesos son muy buenos cumpliendo con las
expectativas del consumidor lo cual se asemeja con lo que nos dice Alvarez
(2012) que la satisfaccion del cliente en muchos casos depende del estado de
animo del consumidor con este antecedente concluir que la MYPE pueden

adelantarse a los hechos y ganar mas territorio.
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VI.

CONCLUCIONES

Respecto al objetivo especifico 1.

La mayoria de las mype encuestadas coinciden con el caso “Granja Linda” el
cual la edad de sus representantes es de 18 a 30 afios (57%) incluido el de las
mype estudiada , el sexo de los representantes es masculino (57%) salvo el del
caso granja linda que es representada por una dama, el grado de instruccion es
superior técnico (72%) donde contrasta con el caso donde es superior
universitario, por ultimo el cargo que cumplen dentro de la empresa los
representantes son solo encargados (79%) lo cual coincide con el caso “Granja
linda” que también el representante tan solo es un encargado.

La polleria “Granja Linda” opta por un personal joven, dindmico, carismaticos
y buen presencia y con propuestas innovadoras por lo que decimos que utiliza
una correcta capacitacion de todos sus colaboradores haciendo que las mype sea
reconocida por sus estrategias de atencion al cliente posicionandose como una
de las mejores tanto en Chimbote como en Nuevo Chimbote, diferenciandose de
la competencia por su resaltante atencion, buena infraestructura, amabilidad y
excelencia en el servicio, brindado a cada cliente una experiencia distinta cada
vez que visita uno de los establecimientos, donde le dan gran énfasis a las
celebraciones familiares, especialmente celebraciones de cumpleafios de sus
clientes y trabajadores, donde también cabe recalcar que la polleria -Granja

linda” opta por un representante de sexo femenino y con estudio superior
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técnico, haciendo que estén preparados para cumplir con sus funciones

correctamente dentro de la empresa generando rentabilidad y posicionamiento.

Respecto al objetivo especifico 2.

La mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas coinciden en el cual
el tiempo de permanencia es de a menos de 3 afos (79%) lo cual contrasta con
el caso “Granja Linda” que es de 3 a menos de 6 afios , la finalidad de su
creacion es para generar utilidades, generar empleo y satisfacer a los clientes
(57%) lo cual coincide con el caso “Granja Linda”, dichas organizaciones no
cuenta con un local comercial aparte (71%) a excepcion del caso “Granja linda”
que si cuenta con otros locales por ultimo en su totalidad las Mypes cuentan con
una mision y vision .

El contar con locales a parte hace reconocimiento y expansion de la empresa
gracias al reconocimiento de su cliente generando ganancia y mayores ventas,
pues ofrecen un producto de calidad cumpliendo con las expectativas y
exigencias de su publico satisfaciendo esa necesidad que tanto tiene la gente de

probar un rico pollo a la brasa.

Respecto al objetivo especifico 3.

La totalidad de las MYPE encuestadas coinciden con el caso “Granja Linda”

todos sus clientes se sienten identificados especialmente la calidad del

servicio en atencion al cliente, porque los hacen sentir bien, son bien

atendidos, y buscan que el cliente se sienta como en casa y satisfechos en su
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totalidad, debido a que son bien recibidos desde el inicio hasta la hora de
retirarse en cualquiera de los establecimientos de la polleria.

La mayoria de las mype encuestadas coinciden con el caso “Granja Linda” en el
cual tiene conocimiento sobre la gestion de calidad (86%) lo cual se asemeja con
las mype encuestada, también realizan una gestién de calidad (86%) al igual que
las mype encuestada ademas que planifican sus actividades (86%) coincidiendo
con el caso “Granja Linda” el nivel de servicio frente a su competencia es muy
bueno (71%) coincidiendo con el caso “Granja Linda” que el nivel es el mismo,
Las reacciones frente a las situaciones muestra aprobaciones y muestra disculpas
(64%) no coincidiendo con el caso donde ofrece disculpas y ofrece un valor
agregado a la experiencia, la capacitacion de personal es una vez al mes y cada 3
meses (36%) lo cual coincide ligeramente con el caso 1 vez al mes, la calificacion
frente al desarrollo del personal es satisfactoria (79%) de igual manera se suscita
en el caso “Granja Linda” , las herramientas que utilizan para medir el nivel de
satisfaccion del cliente es la encuesta y muchas de las demas mype no realizan
(50%) lo cual se distingue del caso que utilizan comunicacion directa , el medio
o canal de comunicacién que utilizan es el Facebook (44%) lo cual contrasta con
el caso que el medio es la comunicacion directa, el nivel de satisfaccion frente al
servicio es satisfactorio (72%) coincidiendo con el caso que también es
satisfactorio por altimo, el nivel con respecto a la exigencia de cliente es de

manera satisfactoria (86%) de igual manera es en el caso “Granja Linda”.
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6.2. RECOMENDACIONES

Se les recomienda a las pollerias lo siguiente:

La mype “Granja Linda” con respecto a las deméas mype se encuentra con mucha
ventaja debido a las exigencias que presta en el servicio que brinda ademas de
utilizar herramientas para medir el nivel de satisfaccion lo cual se recomienda que
debe seguir adaptandose a los nuevos cambios y mejorando constantemente para
seguir posicionandose como una de las mejores Mypes por la calidad en el
servicio personalizado que brinda, puntos a favor mantenerse a la vanguardia de
su competencia. Teniendo siempre en cuenta que el cliente es quien tiene la razon
tratandole de una buena manera, haciéndolos sentir en confianza, ofreciéndolo un
servicio y producto de calidad, satisfaciendo sus necesidades desde el inicio que
entrar hasta que lo se despidan, es por eso que tiene un alto nivel de
posicionamiento a nivel de Chimbote y Nuevo Chimbote siendo reconocidos
favorablemente.

Por ultimo se les recomienda que sigan complaciendo a sus clientes con nuevas
estrategias de captacion de clientes, expandirse a nivel nacional y adecuarse a los
cambios tecnoldgicos constantemente e innovacién en nuevos idiomas para
clientes extranjeros cuando visiten la cuidad. La mayoria de las mype estan
realizando bien las cosas lo cual no quiere decir que se descuiden lo que se podria
recomendar es que la innovacién en su empresa sea constante, e invertir un poco
mas en la capacitacion de su personal para que en un futuro puedan ser también
uno de los mejores, de esta manera seguiran creciendo y manteniéndose también

en el mercado competitivo.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES,
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta aplicada a los duefios, gerentes y/o representantes de las microy
pequeiias empresas del sector Servicios- rubro pollerias, en el distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias del distrito de nuevo Chimbote.

La recopilacion de la informacion que nos proporcionara sera usada con fines
exclusivamente académicos, respetandose asi una politica de privacidad.

ENCUESTADOR: Delgado Poma Kenia FECHA:

l. Acerca de los representantes de las micro y pequefias empresas.

1.- ¢(Cual es su edad?

a. 18 a 30 afos c. 46 a 60 anos
b. 31 a 45 afios d. 61 a mas anos

2.- ¢Cual es su género?

a. Masculino b. Femenino

3.- ¢Cual es su grado de instruccién?

a. Sin instruccién d. Superior técnico

b. Primaria e. Superior universitario
c. Secundaria

4.- ;Qué cargo desempefia dentro de la empresa?
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a. Titular-gerente c. Encargado
b. Administrador d. Otro

1. Acerca de las micro y pequefias empresas.

5.- ¢Cuéantos afios de permanencia tiene su empresa en el mercado?

a. 0 a 3 afios c. 6a9anos
b. 3 a 6 afos d. 9 afios a mas

6.- ;Cuenta su empresa con una mision y vision?

a. Si b. No

7.- ¢Cudl es la finalidad por la que se cred su empresa?

a. Generar Utilidades c. Satisfacer las necesidades del cliente
b. Generar empleo d. Todas las anteriores

8.- ¢Cuenta su empresa con otro local comercial?

a. Si b. No

IIl.  Acerca de la Gestion de calidad bajo el enfoque en Atencion al cliente

9.- ¢Conoce la Gestion de calidad?
a. Si b. No

10.- ¢Realiza una gestion de calidad dentro su empresa?
a. Si b. No

11. ¢La empresa planifica sus actividades para realizar una gestion de calidad?
a. Si b. No

12. (Como considera usted el servicio que brinda a sus clientes respecto al de su
competencia?

a. Malo

b. Muy malo
c. Bueno

d. Muy bueno

13. ¢Considera que los clientes se sienten identificados con su empresa?
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a. Si b. No

14. ;Su empresa ha implementado un libro de reclamaciones para el uso de los usuarios?

a. Si b. No

15. ¢Su empresa recepciona los reclamos del cliente?
a. Si b. No

16. ¢(Como ha solucionado las quejas presentadas en el libro de reclamaciones?

a. Afronta rapidamente el problema y escucha

b. Muestra aprobacién, ofrece disculpas

c. Ofrece disculpas, ofrece un valor agregado a la experiencia
d. Ofrece disculpas, es indiferente

17. ¢Cada que tiempo su personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencion
al cliente?

a. 1 vez al mes

b. cada 2 meses

c. cada 3 meses

d. cada 6 meses

e. No recibe capacitacion

18. ;Como califica el desarrollo de su personal para la atencion al cliente?

a. Muy Insatisfecho
b. Insatisfecho

c. Regular

d. Satisfecho

e. Muy Satisfecho

19. ¢Qué herramienta utiliza usted para medir el nivel de satisfaccion del cliente?

a. Encuesta

b. Comunicacion directa
c. Internet

d. No realiza

20. ¢Qué canales de comunicacidn utiliza para relacionarse con sus clientes?

a) Comunicacion directa d) correo electrénico
b) Pagina web e) T.A
c) Facebook
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21. ;Su empresa cuenta con procesos establecidos en atencion al cliente?
a. Si b. No

22. ;Cuél es el nivel de satisfaccion de sus clientes con respecto a su servicio?

a. Muy Insatisfecho
b. Insatisfecho

c. Regular

d. Satisfecho

e. Muy Satisfecho

23. ¢Cual es el nivel de satisfaccion a la exigencia de los clientes?

a. Muy Insatisfecho
b. Insatisfecho
c. Regular
d. Satisfecho
e. Muy Satisfecho

GRACIAS POR SU TIEMPO
Y COLABORACION!
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Anexo 2: Nombre y direccion de las mypes encuestadas

Ne NOMBRE DIRECCION

1. | Polleria Roki's Av. Pacifico Mz. L2 2do. piso - Buenos
Aires, Av. Pacifico, Nuevo Chimbote /
Ancash - Santa - Nuevo Chimbote

2. | Napo’s Chicken Av. Pacifico Mz. L2 lote. 19 urb. Buenos

aires / Ancash - Santa - Nuevo
Chimbote

Granja Linda Pacifico

Av. Pacifico 434 Bs. As. Nvo.
Chimbote / Ancash - Santa - Nuevo
Chimbote

El banquete- Restaurant y
polleria

Av. Pacifico c/Esquina Av. Country,
Nuevo Chimbote
/ Ancash - Santa - Nuevo Chimbote

La estancia R&T Chicken

Av. Pacifico (Ovalo de la familia)
/ Ancash - Santa - Nuevo Chimbote

Gitanos polleria

Av. Pacifico Mz D" Lt 5 Urb.
Casuarinas 2Da Etapa (Sefior de la
Vida), Nuevo Chimbote / Ancash -
Santa - Nuevo Chimbote

Polleria Brozetos

Av. Pacifico Mz. L2 1do. piso - Buenos
Aires / Ancash - Santa - Nuevo
Chimbote

Kikiriki Chicken

Av. Pacifico Mz Al, Lt 8 A, Urb Las
Casuarinas (Etapa Il) / Ancash - Santa -
Nuevo Chimbote

Che Palermo Polleria

Av. Pacifico Mz A1, Lt 7 A, Urb. Las
Casuarinas (Etapa Il) / Ancash - Santa -
Nuevo Chimbote

10.

Tin ton Polleria

Av. Pacifico Mza. S3 Lote. 17 Urb.
Unicreto (a una cuadra del ovalo la
familia) / Ancash - Santa - Nuevo
Chimbote
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11.

Pio Pio Chicken

Av. Pacifico N° 428, / Ancash - Santa -
Nuevo Chimbote

12.

Polleria Napo’s Chicken II- Mi
abuelito Benjamin

Av. Pacifico Urb. Buenos Aires Lote.
19 Mz. L2 / Ancash - Santa - Nuevo
Chimbote

13.

Polleria Canana

Av. Pacifico Mz. D1 Lote. 4 Urb. Las
Casuarinas / Ancash - Santa - Nuevo
Chimbote

14.

Polleria Pa’ Picar

Av. Pacifico Mz D" Lt 15 Urb.
Casuarinas 2Da Etapa
/ Ancash - Santa - Nuevo Chimbote
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Anexo 3: Figuras

m 15 a 30 afos
W 31 a 45 aios
= 46 a 60 anos

B 61 a mas afios

Figura 1: Edad del encuestado
Fuente: Tabla N° 1

H Masculino

B Femenino

Figura 2: Género del encuestado
Fuente: Tabla N° 1
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M Primaria

B Secundaria

i Superior técnico

B Superior universitario

m Sin instruccién

Figura 3: Grado de instruccion
Fuente: Tabla N° 1

M Titular gerente
B Administrador
M Encargado

H Otro

Figura 4: Cargo que desempefia
Fuente: Tabla N° 1
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m0a3afos
H 3 a6ainos
m6a9anos

M 9 afios a mas

Figura 5: Afios de permanencia de la empresa en el mercado
Fuente: Tabla N° 2

mSi

H No

Figura 6: Empresas que cuentan con misién y vision
Fuente: Tabla N° 2




B Generar utilidades
B Generar empleo
m Satisfacer las necesidades del

cliente

EmTA

7%

Figura 7: Finalidad de creacién de la empresa
Fuente: Tabla N° 2

mSi

H No

Figura 8: Empresas que cuentan con otros locales comerciales
Fuente: Tabla N° 2
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msi

E No
Figura 9: La empresas conoce la gestion de calidad
Fuente: Tabla N° 3
u Si
B No

Figura 10: Realiza una gestién de calidad
Fuente: Tabla N° 3
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mSi

E No
Figura 11: Planifica sus actividades para realizar una gestion de calidad
Fuente: Tabla N° 3
H Malo
H Muy malo
W Bueno
H Muy bueno

Figura 12: Considera el servicio que brinda
Fuente: Tabla N°3
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H 0%

mSi
E No
Figura 13: Considera que los clientes se sienten identificados
Fuente: Tabla N° 3
mSi
B No

Figura 14: La empresa ha implementado el libro de reclamaciones para el uso de los usuarios
Fuente: Tabla N° 3

62




mSi

H No

Figura 15: La empresa recepciona reclamos
Fuente: Tabla N° 3

M Afronta rapidamente
problema,escucha

B Muestra aprobacion,ofrece
disculpas

m Ofrece disculpas, ofrece un
valor agregado a la experiencia

B Ofrece disculpas, es indiferente

Figura 16: Soluciona las quejas presentadas en libro de reclamaciones
Fuente: Tabla N° 3
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m 1vez al mes

M cada 2 meses
1 cada 3 meses
M cada 6 meses

M No recibe capacitaciones

Figura 17: Tiempo que la empresa capacita a su personal

Fuente: Tabla N° 3

B Muy insatisfecho
W Insatisfecho

M Regular

m Sastifecho

B Muy sastifecho

Figura 18: L a empresa califica el desarrollo de su personal

Fuente: Tabla N° 3
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M Encuesta
B Comunicacion directa
W Internet
0%
M No realiza

Figura 19: Herramienta que la empresa utiliza para medir el nivel de satisfaccion
Fuente: Tabla N° 3

B Comunicacion directa
M Pagina web

= Facebook

M Correo electronico

EN.A

Figura 20: Canales de comunicacién para relacionarse con los clientes
Fuente: Tabla N°
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0%

mSi

H No

Figura 21: La empresa cuenta con procesos establecidos en atencion al cliente
Fuente: Tabla N° 3

B Muy sastifecho
M Insastifecho

W Regular

M Sastifecho

B Muy sastifecho

Figura 22: La empresa considera el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio
Fuente: Tabla N° 3
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B Muy sastifecho
M Insastifecho
 Regular

W Sastifecho

B Muy sastifecho

Figura 23: La empresa considera el nivel de satisfaccion a la exigencia de los clientes

Fuente: Tabla N°3
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Anexo 4: Presupuesto

COSTO
CANTIDAD VALOR
CONCEPTO
UNITARIO TOTAL (S/.)
(S1)
Matricula 200.00 1 200.00
Costo del
curso Pension 240.00 4 960.00
Impresion 0.30 42 12.60
Folder 0.50 1 0.50
Faster 0.50 1 0.50
Memoria USB 120.00 1 120.00
Pasajes por visitar a las 2.60 40 104.00
mypes
Pasajes por tutorias en clase 4.60 16 73.60
Lapiceros 1.00 2 2.00
- Encuestas 1.50 10 15.00
Utiles
Cuaderno 12.00 1 12.00
Pasajes por la aplicacién de 4.60 12 55.20
encuestas
Internet mensual 70 1 70.00
TOTAL 1625.40
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Anexo 05: Cronograma de actividades

Actividades

Junio

Mayo

Junio

Semanas

2 B

6

7

8

0

10 1

12

Se recibid asesoramiento del
docente para la realizacion del
proyecto de investigacion

Redaccion de las bases tedricas

Cronograma para recoleccion
de datos

Instrumentos de recoleccion de
Datos

Recoleccién de datos

Procesamiento de datos

Presentacion de los resultados
de investigacion

Descripcion de la redaccion del
marco tedrico de la
investigacion utilizando la
norma APA considerando el
programa anti plagio que acepta
hasta el 30 % de similitud

Ejecutar la metodologia
propuesta en la investigacion de
acuerdo a los objetivos
planteados

Elaborar tablas de frecuencia y
gréaficos de acuerdo a los datos
obtenidos en la ejecucion de la
investigacion con el apoyo de
las Tic, considerando el
programa anti plagio que acepta
hasta el 30% de similitud

Interpretacion de los resultados
de la informacion obtenida en
las tablas y/o graficos

Elaboracion de resultados,
conclusiones considerando el
programa anti plagio que acepta
hasta el 30 % de similitud y
culminando con referencias y
ANexos
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