A
o\f"‘oeo

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DEADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE EN
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO-
CEVICHERIAS DEL DISTRITO DE CHIMBOTE
PROVINCIA DEL SANTA, ANO 2017. CASO CEVICHERIA
“VERIDICO” EIRL. DEL JIRON MANUEL RUIZ N° 238

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO
ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS
AUTORA:

CINTHYA MARILYN REYNA JARA
ASESOR:

CARLOS ENALDO REBAZA ALFARO

CHIMBOTE-PERU

2018



JURADO EVALUADOR

Dr. José German Salinas Gamboa

Presidente

Mgtr. Miguel Angel Limo Vasquez

Miembro

Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos

Miembro



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por brindarme la
Fortaleza necesaria para mantenerme
Firme durante todo mi camino, superando
Cada obstaculo a lo largo de toda mi

Experiencia académica.

Agradezco sinceramente a mi asesor de

Taller de investigacion Mgtr. Carlos
Enaldo Rebaza Alfaro por sus
conocimientos, orientaciones, motivacion
y paciencia que han permitido que logre

culminar este Trabajo de investigacion

A mis padres, a mis abuelos

Los seres que son mi inspiracion
Y motivo de lucha diaria, por
Quienes he logrado concluir
Con exito este proyecto que

Al principio parecia

Inalcanzable.



DEDICATORIA

Dedico primeramente mi trabajo a Dios

El creador de todas las cosas.

De igual manera, dedico este proyecto de tesis a mis padres,
Quienes han sabido formarme con buenos habitos y valores
lo cual me ha ayudado a salir adelante

en los momentos mas dificiles.

A mi madre por haber estado junto a mi,
Brindandome su apoyo incondicional y
a mis abuelos por ser mi motivo de seguir

adelante.



RESUMEN

Este presente trabajo de investigacion se realizd con el propdsito de
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas en el sector servicio-rubro cevicheria del
distrito Chimbote provincia del Santa Afio 2017. Caso Cevicheria “Veridico” EIRL.
Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238. La investigacion fue No experimental —
Transversal - Descriptiva, con una poblacién de 31 MYPES, aplicando un cuestionario
de 25 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes
resultados: Respecto a los microempresarios: ElI 32% de los encuestados tienen de 40
a mas afios de edad incluyendo el caso cevicheria “Veridico”. Respecto a la micro y
pequefias empresas: El 61.29% de las cevicherias tiene de 6 afios a mas en el rubro
coincide con el caso cevicheria Veridico Respecto a la gestion de calidad bajo el
modelo se servicio de atencion al cliente: EI 74.19% de las cevicherias planifican sus
actividades incluyendo al caso cevicheria “Veridico”, los propietarios califican como
buena la atencion al cliente. Y llegando a la conclusion que el (90.32%), de los
encuestados conocen sobre gestion de calidad, este resultado coincide con el caso
cevicheria “Veridico”, el (77.42%) en la realizacion de una gestion de calidad difiere
con el caso cevicheria “Veridico” lo cual no realiza gestion de calidad en las
actividades que realiza, el (74.19%) planifican sus actividades para realizar una gestion
de calidad en el caso cevicheria “Veridico” difiere estd en desventaja porque no

planifica sus actividades.

Palabras Clave: Atencion, Calidad, Cliente, Gestidn, Servicio.



ABSTRACT

This research work aimed to determine the characteristics of quality
management under the focus of customer service in micro and small companies in the
service-sector cevicheria district Chimbote province of Santa Afio 2017. Case
Cevicheria “Veridico” EIRL. Located in Jr. Manuel Ruiz N © 238. The research was
Non experimental - Transversal - Descriptive, with a population of 31 MYPES,
applying a questionnaire of 25 questions, using the technique of the survey, obtaining
the following results: Regarding the microentrepreneurs: 32% of the respondents have
40 to more years of age including the true cevicheria case. Regarding the micro and
small companies: 61.29% of the cevicherias have 6 years to more in the field coincides
with the case Cevicheria “Veridico” Regarding quality management under the model
of customer service: 74.19% of the cevicherias plan their activities, including the case
Cevicheria Veridico, the owners describe as good customer service provided by their
collaborators. And arriving to the conclusion that the (90.32%) of the respondents
know about quality management, this result coincides with the case Cevicheria
“Veridico”, the (77.42%) in the realization of quality management differs with the case
Cevicheria “Veridico” lo which does not perform quality management in the activities
it performs, (74.19%) plan its activities to carry out a quality management in the case

cevicheria “Veridico” difiere is at a disadvantage because it does not plan its activities.

Keywords: Attention, Quality, Client, Management, Service.
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INTRODUCCION

En la actualidad las micro y pequefias empresas ( Mype) juegan un papel
preminente en el desarrollo social y econdmico de nuestro pais, al ser la mayor

fuente generadora de empleo y agente dinamizador del mercado.

El mundo no es tan estable como era ayer y lo serd menos mafiana. Operar un
negocio pequefio va a ser mas dificil en el futuro, a menos que se tomen los recaudos,
planificando, organizando, dirigiendo y controlando de manera eficaz. Para aquellos
que pretenden sobrevivir en un negocio pequefio, no sélo es necesario el trabajo
duro sino también hacerlo de manera inteligente. Para lograr triunfar deberan
continuamente revisar la validez de los objetivos del negocio, sus estrategias y su
modo de operacion, tratando siempre de anticiparse a los cambios y adaptando los

planes de acuerdo a dichos cambios.

Al nivel mundial en el caso de Estados Unidos en los dltimos afios las
pequefias y medianas empresas se muestran con limitaciones evidentes frente a las
grandes corporaciones en materia de capital financiero, debido a la falta de
conocimiento de los mercados externo (Garcia, 2010 p.1.). “Las SBA (por sus siglas
en inglés), brindan garantias que se requieren para presentarlas a los bancos, cubriendo

hasta 750.000 dolares o un 75% de la totalidad del monto financiado” (Moreno, 2015

p.1).

En Chile, segin Roman, (2015) indica que la Gestion de calidad permite que
las empresas sean mas competitivas, mediante la utilizacion que ayudan a incrementar
la gestion integral de las organizaciones. Asimismo, asegura que el proceso de apertura

por el que los mercados mundiales estdn pasando actualmente, representa una gran
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oportunidad para conseguir materias primas y servicios de calidad mundial a buenos
precios, promocion de nuevas inversiones y acceso a mercados no explorados, entre
otros beneficios. Ante esto, la pregunta es ¢qué pasara con las Pymes que no estan
preparadas para competir en estos nuevos mercados, entregando productos y servicios
a sus clientes, incluso con mejores precios? Por esta razon, cuando se habla de apertura
comercial no se debe dejar de lado el hecho de que muchas empresas pequefias no
estan preparadas para enfrentar este reto, que implica un aumento en la cantidad,

exigencias y tipo de competidores y clientes a los que se enfrentan.

Por otro lado, en cuanto a financiamiento, la experiencia internacional muestra
que las empresas de menor tamafio a menudo experimentan dificultades para acceder
a crédito bancario, debido a su capacidad de pago, la ausencia de un historial crediticio,
su poca antigiiedad o la falta de garantias; de acuerdo con cifras del Banco Mundial,
mas del 70% de las pequefias y mas del 80% de las medianas empresas utilizan algin
tipo de crédito bancario, incluyendo los préstamos y las lineas de crédito.. Las cifras
reportadas provienen de encuestas realizadas por el organismo internacional a
pequefias, medianas y grandes empresas en 135 paises emergentes y en desarrollo.

(Abf, 2014)

En Colombia la calidad en atencion al cliente es el elemento principal para que
las PYMES puedan tener ventajas competitivas, pues este componente le permite dar
un valor agregado a sus productos o servicios. También se puede definir la atencion al

cliente

Como: “Conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con

orientacién al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes enla



compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto,

crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”. (Pérez, 2016).

En Espafia, las micro y pequefias empresas son denominadas como pyme, y se
encuentran afrontando retos importantes pues la recuperacion econdémica del pais esta
en sus manos. Las pequefias y medianas empresas representan mas del 90% del tejido
empresarial en Espafia y son las principales generadoras de empleo cuanto mas
pequefias, mas trabajadores producen, la subdireccion general de apoyo a la pyme
subraya que las compafiias que cuentan hasta con 9 salariados suponen el 30% del
empleo nacional y las que contabilizan hasta 49 trabajadores el 17%. De acuerdo con
el Ministerio de Industria, con datos de 2013, el 80% de las empresas ejercen su
actividad en el sector servicios y, dentro de este, el 24,3% se refiere al comercio; por
su parte, la construccién supone el 13,6%, e industria, el 6,4%. La realidad de las
pymes espafiolas ain es muy dura, porque el acceso a la financiacién sigue limitado;
hay poco crédito y muy caro, por tanto, el proceso natural de desarrollo, modernizacion
y expansion se ha suspendido en muchos casos, sin embargo tienen como prioridad en

sus planes estratégicos la salida al exterior. (Galdon, 2014)

“Las empresas en Brasil tienen una mano de obra no adecuada para el empleo

asi mismo las empresas tienen baja inversion”. Afirma (Sebrae 2012)

En Brasil las empresas tienen baja intensidad de capital asi mismo altas tasas
de natalidad y mortalidad y una fuerte presencia de propietarios, socios y miembros
de la familia como mano de obra ocupada en los negocios para poder de decision
centralizado el estrecho vinculo entre los propietarios y las empresas, no se distingue,

principalmente en términos financieros y contables, la persona fisica de la juridica los



registros contables poco adecuados y la contratacion directa de mano de obra |,
utilizacion de mano de obra poco o no calificada y la baja inversion en innovacién
tecnoldgica y mayor dificultad de acceso al financiamiento de capital de giro , relacién
de complementariedad y subordinacién con las empresas de gran porte Empresas

formales en Brasil.

A nivel Local Segin Bazan (2013) sostiene que “Desde la Camara de
Comercio venimos apoyando a las Mypes de diferentes formas a través de
capacitaciones y servicios que estan orientados a elevar sus competencias. Aca les
brindamos asesoramiento para la constitucion de sus empresas” Asi, 614 mypes
trujillanas fueron seleccionadas y suscribieron contrato con el Nucleo Ejecutor de
Calzado del programa de compras estatales, lo que significa una gran oportunidad para
estas unidades de negocio que, de ese modo, ademas generan empleo temporal. “La
oportunidad que esta dando el Estado a las mypes ocurre en un momento propicio,

cuando la actividad en este sector estaba semiparalizada”,

En la region Piura, segun el tamafio de empresa, las MYPES absorbieron el
31.9 % de la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) ocupada, esto es 283 mil 701
trabajadores. La mayor cantidad de trabajadores se encuentran en las ramas de
actividad econdmica extractiva con 34.9 % y servicios con 24.4 %, asi lo dio a conocer
el Observatorio Socio Econémico Laboral (OSEL) de la Direccion Regional de
Trabajo y Promocion del Empleo, en base a la informacion de la Encuesta Nacional

de Hogares sobre Condiciones de Vida y Pobreza (ENAHO) para el afio 2015.

Del total de trabajadores que integran las MYPES el 77.6 % son hombres;

segun grupos de edad los ocupados se concentran en la poblacion de 14 a 29 afio, en



un 38 % y de 30 a 59 afios un 57 %; y segun nivel educativo culminado lo conforman

en mayor parte aquellos que culminaron la primaria y secundaria.

El nivel de informalidad en las micro y pequefias empresas (MYPES) ha
Ilegado al 96% de un total de 138 mil que se registra en la region Piura, segun revelaron
funcionarios de la Corporacion Financiera de Desarrollo (COFIDE) durante la

inauguracion de su nuevo Centro de Desarrollo Empresarial (CDE).

Una dura tarea frente al abrumador panorama del 4% de formalizacion que
existe en la region. Una prueba de ello seria la estadistica que arroja una revision a la
plataforma virtual de la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informética
(ONGEI), donde unicamente dos empresas piuranas se formalizaron en dos afios de

operacion.

En lo que se refiere al sector servicio rubro cevicherias de la ciudad de
Chimbote en donde se ha llevado a cabo la investigacién, debido a que no hay datos
estadisticos oficiales a nivel nacional, regional y local. Se desconoce las principales

caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas.

La capacitacion es uno de los problemas mas comunes a la que se enfrenta
mucho las Mypes. Por estos motivos, el enunciado del problema de investigacion es el
siguiente: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas en el sector servicio-
rubro cevicheria del distrito Chimbote provincia del Santa Afio 2017. Caso Cevicheria

“Veridico” EIRL. Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238?



Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente Objetivo General:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro cevicheria del distrito Chimbote provincia del Santa Afio 2017. Caso

Cevicheria “Veridico” EIRL. Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238

Para poder conseguir el objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos

especificos:

Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del distrito de Chimbote provincia del Santa afio 2017. Caso
Cevicheria “Veridico” EIRL. Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238
Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro cevicherias del distrito de Chimbote provincia del Santa.
Caso Cevicheria “Veridico” EIRL. Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238
Hacer un analisis comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro cevicheria del distrito de Chimbote provincia del
Santa ano 2017. Y el Caso Cevicheria “Veridico” EIRL. Ubicada en Jr.

Manuel Ruiz N°238.

Finalmente la investigacion se justifica, porque permite conocer a nivel

descriptivo las principales caracteristicas la Gestion de calidad bajo el enfoque de

atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro

cevicherias del distrito de Chimbote provincia del Santa afio 2017. Caso Cevicheria



Veridico EIRL. Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238, asi mismo permite determinar

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

Para poder identificar problemas relacionados a atencidn al cliente y brindar
las posibles soluciones. También sirve como fuente de consulta de los estudiantes,
microempresarios y a la sociedad de tal manera que servird como fuente de

informacion para realizar estudios de investigacion con mayor rigor cientifico.

La siguiente investigacion tiene las siguientes partes lo cual en la primera parte
veremos la Introduccion que incluye el problema, los objetivos y justificacion , en la
segunda parte denominada Revision de la Literatura veremos antecedentes, bases
tedricas y marco conceptual, la tercera se encuentra la Hipotesis lo cual esta
investigacion no cuenta con hipotesis y en la cuarta parte se realizo la Metodologia
que sera cuantitativo y tipo descriptivo disefio No experimental - Trasversal —
descriptivo con una poblacion muestral de 31 mypes. Y se obtuvo los siguientes
resultados: El 58.07 % del total de los encuestados la edad de sus representantes es de
30 a menos de 50 afios por lo tanto esto quiere decir que la mayoria de empresas opta
por personas con mayor experiencia en su ambito laboral con respecto al caso
Cevicheria veridico, la edad de su representante es de 30 a menos de 40 afios,
comparando con las demas Mypes esta empresa opta por una persona mas joven con
mas animos y nuevas visiones empresariales. El 90.33% del total de los encuestados
se pudo obtener que el grado de instruccion de sus representantes tienen secundaria
completa y superior técnico, con respecto al caso Cevicheria Veridico el grado de
instruccion de su representante es superior técnico comparando con las demas mypes
esta empresa prefiere tener una persona con conocimientos mas empiricos, caso

contrario no sucede con la mayoria de Mypes. El 54.84 % del total de losencuestados



se obtuvo que la mayoria de las micro y pequefias empresas cuentan con otro local
comercial en mi caso Cevicheria “Veridico” cuenta con dos sucursales en el distrito
de Chimbote, esto demuestra que tiene mayor acogida por parte de los clientes lo cual
lo llevo a expandirse méas. El 90.32 % del total de las encuestas realizadas a los
representantes de las micro y pequefias empresas se obtuvo que la mayoria tiene
conocimiento sobre gestion de calidad cabe recalcar que Diaz, 2014: nos dice que la
gestion de calidad debe centrarse no solo en la calidad del producto sino en los medios
para obtenerla. Con respecto al caso Cevicheria “Veridico”, también tiene
conocimiento sobre gestion de calidad, lo cual ayudara a brindar un mejor servicio a
sus clientes y la empresa serd mucho mas competitiva. EI 87.1 % del total de las
encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria de las micro y pequefias empresas
considera que su servicio satisface las necesidades de sus clientes. Cabe recalcar que
segun: Diaz, 2014 afirma que: El servicio de atencidn al cliente cada vez tiene mayor
relevancia en las empresas, ayuda a la fidelizacion del cliente a su producto o servicio,
debido a la implantacion de estas estrategias, que sin lugar a duda ayuda al crecimiento

organizacional.

Con respecto al caso Cevicheria “Veridico” no es la excepcion debido a que
considera que el servicio que brinda satisface a todos sus clientes, por motivo a que
tiene muchos clientes fidelizados. Porque se llegd a las siguientes conclusiones: La
mayoria de las Mypes en estudio el (61.29%) incluido en el caso tienen mas de 6 afos,
el (74.19%) las empresas que cuentan con un mision y vision, el (74.19%) crean las
empresas con la finalidad de generar utilidades, generar empleo y satisfacer de las

necesidades del cliente, el (54.84%) cuentan con otro local comercial.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1Antecedentes.

Se han efectuado consultas en diversas bibliotecas especializadas en administracion y
se logro encontrar los siguientes estudios similares o que ha tratado el tema de manera

genérica:

Obando (2015) en su trabajo de investigacion denominado: “Caracterizacion de la
capacitacion de personal en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicio- rubro restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis, 2015” se
planteé el siguiente problema de investigacién: ;Cudles son las principales
caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de un tenedor, en el distrito
de San Luis, 2015? Se plante6 el siguiente objetivo general: describir las principales
caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de un tenedor, en el distrito
de San Luis, 2015 y tuvo como objetivos especificos: determinar las principales
caracteristicas de los clientes ya que es importante conocer su percepcion sobre la
capacitacion del personal en atencion al cliente, siendo este el que evalla la calidad
del servicio en los restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis, identificar las
principales caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas de los restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis.
La investigacion fue de disefio no experimental transeccional, en cuanto al tipo de
investigacion, es descriptiva y de nivel cuantitativo con una muestra poblacional de 13
establecimientos. Y se obtuvo los siguientes resultados, del total de clientes

encuestados se observo que el 35,9% de los encuestados tienen de 36 a 45 afios de



edad, seguido por un 32,6% con una edad de 26 a 35 afios, un 18,4% tienen de 46 a 55
afios, el 10,8% tienen de 56 afios a mas y el 1,9% de 15 a 25 afios, del total de clientes
encuestados se observd que el 51,4% de los encuestados son de género masculino
mientras que el 48,6% son de género femenino, del total de clientes encuestados se
observé que el 84,5% manifestaron tener un grado de instruccién superior no
universitario, seguido por 10,8% tener superior universitario, un 3,9% indicaron tener
secundaria y un 0,8% indicé tener nivel primario, del total de clientes encuestados se
observo que el 30,1% manifestaron que los empleados del restaurante son poco
amables, seguido por un 21% que indicaron que es aceptable, un 19,1% manifestaron
que es regular, un 18, 8% que indicaron que es muy aceptable y un 11% indicaron que
es muy poco, del total de clientes encuestados se observo que el 44% manifestaron que
es muy aceptable la apariencia de los empleados ya que tienen una apariencia
impecable seguido por un 34% que indicaron que es aceptable, un 14% manifestaron
que es regular, un 4% indicaron que es poco y el mismo porcentaje opino que es muy
poco. Del total de clientes encuestados se observé que el 41% manifestaron que pocas
veces el personal del restaurante orienta al cliente adecuadamente de acuerdo su
necesidad, seguido por un 23% que indicaron que es muy aceptable, un 20%
manifestaron que es regular, un 15% indicaron que es aceptable y un 1% opino que es
muy poco, del total de clientes encuestados se observé que el 48% manifestaron que
los conocimientos de los empleados son escasos para contestar las preguntas a los
clientes, seguido por un 22% que indicaron que es muy aceptable, un 12%
manifestaron que es aceptable, un 11% indicaron que es regular y un 7% opinaron que
es muy poco, del total de clientes encuestados se observd que el 35% manifestaron que

regularmente se establece una relacion de empatia con el personal en el momento del
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pedido, seguido por un 28% que indicaron que es aceptable, un 25% manifestaron que
es muy aceptable, un 6% indicaron que es poco y el mismo porcentaje opiné que es
muy poco, del total de clientes encuestados se observo que el 39% manifestaron que
regularmente los empleados informan con exactitud al cliente cuando concluye la
realizacion del servicio, seguido por un 28% que indicaron que es aceptable, un 25%
manifestaron que es muy aceptable, un 6% indicaron que es poco y el mismo
porcentaje opind que es muy poco. del total de clientes encuestados se observo que el
47% manifestaron que regularmente el personal es capaz de escuchar y responder
acertadamente a las opiniones de los clientes, seguido por un 28% que indicaron que
es muy aceptable, un 20% manifestaron que es aceptable, un 3% indicaron que es muy
poco y el 2% opinaron que es poco. del total de clientes encuestados se observé que el
38% manifestaron que pocas veces el personal es disciplinado, un 26% manifestaron
que es muy aceptable, un 19% indicaron que es aceptable, el 14% indicaron que es
regular y el 3% opinaron que en muy pocas veces. Y se llego a las siguientes
conclusiones: Las principales caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion
al cliente son: El entrenamiento del personal es deficiente ya que se realiza de manera
empirica, sin seguir un proceso de diagnostico, disefio, implantacién y evaluacion de
la capacitacion brindada, asi mismo las habilidades, destrezas y competencias
laborales son limitadas debido a que se contrata a personal poco preparado aunado a
su formacion basica la cual no esta orientada a la atencion al cliente, por lo expresado
anteriormente las necesidades de los clientes no pueden ser satisfechas. En relacion las
principales caracteristicas de los clientes son: La mayoria de los encuestados tienen de
36 a 45 afios de edad, son de género masculino y tienen un grado de instruccién

superior no universitario dichas caracteristicas reflejan que los clientes son mas
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exigentes al valorar la atencién que se les brinda y que en la actualidad existe
disconformidad ya que perciben que los empleados no muestran cortesia y no son

fiables al momento de ofrecer los servicios.

Saenz (2016) en su trabajo de investigacion denominado: La capacitacion en atencion
al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de
productos hidrobiol6gicos del A.H. Miraflores Alto — zona de reubicacion de la ciudad
de Chimbote, afio 2015. Plante6 el siguiente objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos 5
hidrobioldgicos del A.H. Miraflores Alto — Zona de Reubicacion de la ciudad de
Chimbote, afio 2015, y tuvo como objetivos especificos: determinar las principales
caracteristicas de los representantes 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, determinar las principales
caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos del A.H.
Miraflores Alto — Zona de Reubicacion de la ciudad de Chimbote, afio 2015. En la
elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio: No experimental
— transversal — descriptivo, se tom6 una muestra de 10 restaurantes de productos
hidrobioldgicos que representan el 100% de la poblacion, es decir serd una poblacion
muestral. Y asi se obtuvo los siguientes resultados, EI 90% de los encuestados tienen
edad promedio entre 31 - 50 afios, EI 90% de los encuestados son del sexo masculino.
La totalidad de las micro y pequefias empresas encuestadas son formales, EI 60% de

los encuestados se ha capacitado en los ultimos afios. EI 80% de los encuestados
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considera a la capacitacion como una inversion. EI 80% de los encuestados capacito a
su personal en atencién al cliente, EI 80% de los encuestados sabe que la capacitacion
permite reducir costos e incrementar utilidades. De tal manera que se llego a las
siguientes conclusiones, 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 dltimos afios, se ha capacitado entre 1 a mas veces, considera a la capacitacion
como una inversion, capacitdo a su personal en atencion al cliente y sabe que la

capacitacion permite reducir costos e incrementar utilidades.

Torres (2016) en su trabajo de investigacion denominado: “Caracterizacion de la
gestién de calidad en las mypes del sector servicio - rubro cevicherias del P.J.
Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, afio 2013.” Se plante0 el siguiente objetivo
general: determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de
Chimbote, 2013, a su vez para dar cumplimiento al objetivo general se planted tres
objetivos especificos que son los siguientes: determinar las caracteristicas de los
representantes legales en las MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J
Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote 2013, determinar las caracteristicas en las
MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de

Chimbote 2013, determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en las MYPES
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del sector servicio — rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de
Chimbote,2013. La investigacion que se desarrollé fue un disefio no experimental
transversal, descriptivo, se utilizd una muestra poblacional dirigida a 18 MYPES, a
quienes se les aplico un cuestionario de 15 preguntas, obteniendo estos resultados: El
77.8% de los representantes son hombres, el 44.4% tienen estudios basicos. MYPES;
el 50% tienen 1 a 10 trabajadores, el 72.22% tienen 5 afios a mas en el rubro. Gestion
de calidad; el 61.1 % no tiene conocimientos de técnicas de gestién, el 83.3 % sigue
un plan estratégico, el 77.8 % percibe que aplicar la Gestion de Calidad ayuda a lograr
los objetivos, el 38.9 % ha logrado obtener clientes satisfechos, el 44.4% ha
desarrollado su tiempo gerencial el area de RR.HH. Concluyendo que los
representantes de las MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores
Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. En su mayoria son hombres y poseen estudios
basicos. Tienen 1 a 10 trabajadores para minimizar costos y tienen 5 afios a mas en el
rubro. Afirman que desconocen sobre técnicas de gestion, pero aseguran que persiguen
un plan estratégico frente a su competencia, confirmando que aplicar una gestion de
calidad ayuda a lograr los objetivos, obteniendo clientes satisfechos, dandole valor al
recurso humano como eje principal de la organizacion, respecto a gestion de calidad
la mayoria de los representantes de las MYPES encuestadas del sector servicio-rubro
cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Mantienen los
estandares de calidad en su empresa, lo cual en su mayoria perciben que aplicar una
gestion de calidad en su empresa le proporciona resultados que le ayudan a lograr sus
objetivos, obteniendo como resultado clientes satisfechos, los representantes
afirmaron en su mayoria que el area que ha desarrollado mas su tiempo gerencial es el

area de RR.HH. siendo el motor de empuje para su 6ptimo funcionamiento.
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Caycho (2017) en su trabajo de investigacion denominado: Caracterizacion de la
gestion de calidad y la formalizacion de las mypes del sector servicio - rubro
cevicherias en la provincia de Leoncio Prado, afio 2017, tuvo como objetivo general:
Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion en las MYPES
del sector servicio- Rubro Cevicherias en la provincia de Leoncio Prado, afio 2017,
para dar respuesta al objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
determinar las caracteristicas de los representantes de las MYPES en el sector Servicio
rubro Cevicherias en la provincia de Leoncio Prado, afio 2017, determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES en el sector Servicio rubro
Cevicherias en la provincia de Leoncio Prado, afio 2017, determinar los factores de la
formalizacion de las MYPES en el sector Servicio rubro Cevicherias de la ciudad de
Tingo Maria, afio 2017, determinar las ventajas de la formalizacion en las MYPES
rubro Cevicherias de la ciudad de Tingo Maria afio 2017. Para la elaboracion del
proyecto de investigacion se utilizo el disefio no experimental. Para el recojo de la
informacion se escogio una muestra poblacional de 12 Micro y pequefias empresas que
representan al 100% de la poblacion a quienes se les aplico un cuestionario de 14
preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados. Los representantes de las Micro y pequefias empresas, el 50% tiene de 36
a 50 arfios, el 25% tiene de 20 a 35 afios; el 67% son de género masculino. En cuanto a
la gestion de calidad el 100% esta de acuerdo a la necesidad del cliente, el 67% utiliza
la investigacion de mercados, con respecto a la formalizacion el 100% de los
microempresarios son formales, el 83% estad de acuerdo que la formalizacion

incrementa los costos laborales. De la investigacion se concluye que en su mayoria los
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encuestados tienen 36 afios a més, todos los encuestados brindan el servicio de acuerdo
a las exigencias del cliente, evaluando constantemente el nivel de satisfaccion de los
mismos, los micro empresarios en su totalidad estan formalizados, ademas consideran
que la formalizacién aumentara los costos laborales. Con respecto a la gestion de
calidad se aprecia que el total de los encuestados sostiene que su servicio esta de
acuerdo a las necesidades del cliente, la capacitacion de personas también se realiza

en la mayoria de las empresas encuestadas.

Antlnez (2017) en su trabajo de investigacion denominado: Gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016, La presente investigacion tuvo como
objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas (MYPE) del sector servicio -
rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Para poder conseguir el objetivo
general, se ha planteado los siguientes objetivos especificos: determinar las principales
caracteristicas de los gerentes o representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey 2016, determinar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016, determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacién
se desarrollo utilizando un disefio no experimental — descriptivo — transversal. Para el
recojo de informacion se escogidé una muestra dirigida de 22 Mypes de una poblacion
de 26, a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose los

siguientes resultados: El 59,1% aplica una gestion de calidad. EI 40,9% utiliza la
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mejora continua como técnica de gestion. EI 50% planifica sus actividades. El 36,4 %
considera el buen trato como prioridad ante sus clientes y el 59.1% cree que una
atencién de calidad contribuye al aumento de ventas y el 54,5 % no capacita a sus
colaboradores en atencidn al cliente. Finalmente las conclusiones son: La mayoria de
las Mypes encuestadas estan aplicando una gestién de calidad, y usando la técnica de
mejora continua, planificando sus actividades. Asi mismo, la mayoria prioriza el buen
trato al cliente, contribuyendo al aumento de ventas en su negocio, La mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de
Huarmey son informales, con un tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afios y se
desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores, respecto a las principales
caracteristicas de gestion de calidad La mayoria de los representantes manifiestan que
estan aplicando una gestion de calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi
mismo para determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la planificacion de
sus actividades. En cuanto al personal la mayoria de las micro empresarios contratan
a sus colaboradores no precisamente por su competitividad, sino que prefieren dar la
oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en un negocio familiar, de la misma
manera en su mayoria los representantes no consideran importante la capacitacion,
puesto que no lo aplican con sus colaboradores. En cuanto a la atencién al cliente, la
mayoria de las Mype tienen como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una
atencion de calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la

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

Pefia (2018) en su trabajo de investigacién denominado: Diagnostico De La Calidad
De Los Servicios Y Atencion Al Cliente De La Cevicheria Pepe 3, debido a la

insatisfaccion que poseen los clientes al momento de recibir los servicios, para ellose
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planted el siguiente objetivo general Analizar los factores que influyen en la calidad
de servicios y atencion al cliente para el disefio de estrategias de mejora. Para dar
respuesta al objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos: Evaluar
los procesos del servicio y atencion al cliente de la Cevicheria, determinar la
satisfaccion del cliente por los servicios recibidos, disefiar un manual de servicios y
atencion al cliente. Se desarrolla la investigacion con enfoque mixto, a fin de percibir
la dptica que los clientes externos de la Cevicheria Pepe 3 en cuanto a servicios y nivel
de satisfaccion, se considera con elementos de medicidn cualitativas y cuantitativas
esto se llevo a cabo precisando las técnicas y los instrumentos de investigacion acordes
a la informacién que se pretende obtener. Tipo de investigacion documental- de
campo- descriptiva y al finalizar la investigacion se llegd a las siguientes
conclusiones: la Calidad es lo mas importante para empresas que ofrecen diversos
servicios a clientes, mas aun cuando es de servicio gastronémico, los clientes son mas
exigentes por lo que requieren satisfaccion en todo momento ante tal peticion las
Cevicherias Pepe 3 deben aplicar un modelo que mejore continuamente los servicios
que ofrecen, Del marco tedrico se procedio a identificar la estructura que debe poseer
el Manual de Servicios y Atencion al cliente el mismo que realiza énfasis en el
mejoramiento de los aspectos negativos que revelaron las encuestas al cliente, La
aplicacion de la metodologia, nos proporciond criterios para la eleccion de técnicas y
herramientas que fueron empleadas en este trabajo de investigacion, El disefio de un
Manual de Servicio y Atencion al cliente, aportard con conocimientos para los
empleados de la Cevicheria Pepe 3 puesto que el personal de las Cevicherias debe estar
capacitado para resolver todos las solicitudes que un cliente demanda, capacitando al

personal el cliente obtendrd un mejor servicio, teniendo como resultado clientes
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satisfechos que seran fidelizados, con la posibilidad de captar nuevos clientes al tener

buenas referencias sobre el servicio.

Cardenas, Mora, Sanchez (2013) en su investigacion denominada: “Analisis del
servicio al cliente en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del servicio
e imagen del establecimiento” debido al problema planteado de estudiar la calidez en
el servicio de los meseros en el restaurante La Riviera, pretendemos determinar que se
puede conseguir la satisfaccion idénea a través del mejoramiento del mismo y la
preparacion adecuada en el perfil de los meseros. Con el cambio de aptitud de los
meseros también permitira una superacion personal de cada uno satisfaciendo asi una
de las necesidades intrinsecas del ser humano, Nuestros objetivos especificos son
analizar la calidad y calidez del servicio que brindan los meseros en el Restaurante La
Riviera, estudiando el comportamiento de los mismos para disefiar una propuesta para
el mejoramiento del servicio. Ademas indagar el proceso de reclutamiento y detalles
del perfil que solicita el restaurante para posibles aspirantes a meseros. El disefio de la
investigacion que se aplicard es la descriptiva, analitica. Para este disefio de la
investigacion hemos empleado el método de observacién mediante el cual analizamos
las cualidades y actitudes de los meseros al momento de tener el contacto con los
clientes del restaurante, Una vez realizada la investigacion se concluy6 lo siguiente:
No tener clara la informacion de las actividades que se realicen dentro del restaurante
por parte de los meseros, hara que el cliente perciba que el mesero no esté al tanto de
lo que hace su empresa y es el quien juzga a su manera su actitud, ya sea de forma
positiva 0 negativa, el cumplimiento de las expectativas del cliente son muy
importantes para su entera satisfaccion y contento de su estadia, tomar en cuenta que

un mal servicio por parte de los meseros, seré para los clientes una forma de exponer
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ante sus amistades su mala experiencia, esto creara una mala imagen del
establecimiento, los meseros que son contratados no son capacitados oportunamente
para atender a los clientes, pues se busca un perfil basico de reclutamiento, la
inexistencia de una persona especializada en recursos humanos para la contratacion
del personal hace que la administracién contrate empiricamente a quien mejor les
parece sin hacer un previo andlisis para ver las cualidades de la persona llamada para

el cargo.

Cano (2017) en su investigacion que tiene por titulo: Gestion De Calidad de la
atencion al cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector
servicios, Rubro Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada’ en la ciudad de
Huarmey, 2016. La investigacion tuvo como problema el siguiente: ;Qué relacion
existe entre la gestion de calidad de la atencidn al cliente y el nivel de satisfaccion en
las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso
Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016? y como objetivo general:
Determinar la relacién de la gestion de calidad de la atencion al cliente y el nivel de
satisfaccién en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes:
Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016, para dar solucion
al objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos, determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad de la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en
la ciudad de Huarmey, 2016, conocer el nivel de satisfaccion del cliente en las micro
y pequeiias empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La
Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016, Establecer la relacion que existe entre la

gestion de calidad de la atencion al cliente y su nivel de satisfaccion en las micro y
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pequenas empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La
Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016, en la presente investigacion se uso la
siguiente metodologia: el tipo de investigacion es descriptiva, correlacional y
cuantitativa, de nivel aplicada y transversal. Se eligi6 mediante el muestreo

proporcional una muestra de 93 sujetos, con un cuestionario de 55 preguntas.

Bajo el modelo de Likert, usando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados: El 80% afirman que estan totalmente de acuerdo con el uso de principios.
El 50% estan parcialmente de acuerdo con el uso de canales de atencién. EI 66% estan
totalmente de acuerdo con la atencion al cliente. ElI 43% esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con la gestion de las quejas. EI 78% estan totalmente de acuerdo con el
producto y el 51% con la resolucién de conflictos, el 58% con la orientacidn al cliente,
el 50% con el cumplimiento de los requisitos del cliente, el 72% con el bienestar que
brinda el restaurante, asi mismo el 73% también estan totalmente de acuerdo con el
mantenimiento de relaciones con los clientes. Las conclusiones fueron las siguientes:
Las caracteristicas en cuanto a la gestion de calidad de la Atencién a los clientes del
restaurante “La Rinconada” se concluye que la mayoria esta totalmente de acuerdo con
la aplicacién de principios en un 80%, uso de procesos para atender los pedidos con
un 63%, brindar informacion con 51% y servicios post venta con un 51%. Sin embargo
aproximadamente la mitad (42%) manifiesta que esta totalmente de acuerdo con la
generacion de nuevas funciones de atencion a los clientes, con el uso de canales de
atencion (50%) y que un 43% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con el procesamiento
de quejas de los clientes. Esto nos indica que en el restaurante La Rinconada hay un
alto nivel de atencion al cliente y sin embargo hay ciertos indicadores que se deben de

mejorar. La mayoria de los clientes manifiesta un nivel de satisfaccion calificado como

21



excelente en funcion a que la mayoria esta totalmente de acuerdo en que recibe un
producto adecuado en un 78%, con la resolucion de problemas con un 51%, en que el
producto esté orientado al cliente con un 58%, se cumple con los requisitos del cliente
con un 50%, que el producto es de calidad con un 64%, que el cliente experimenta

bienestar con un 72% y es cliente fiel al restaurante con un 79%.
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2.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
MYPE

Las micro y pequefias empresas son una unidad econdmica dirigida por una
persona (natural) o una sociedad de personas (persona juridica) que tienen como
finalidad de obtener ingresos a través de prestacion de bienes/servicio. Asi mismo
cumplen un rol importante a favor de la economia nacional debido a que aportan al

PBI, generan empleo para los ciudadanos.

Las MYPES en el PerQ., viven un momento muy expectante en su historia,
considerada una de las economias méas emergentes. De hecho, los innegables
avances en tecnologia y el proceso de globalizacion, han abierto nuevos

mercados y creado nuevos desafios para las empresas peruanas.

De un lado, la apertura comercial propugnada en los ultimos afios, han
permitido incrementar sosteniblemente las exportaciones peruanas y ser uno de
los pilares de su crecimiento econémico. De otro lado, paulatinamente las
Micro y Pequefias Empresas (MYPE) muestran su potencial dinamismo en la
economia de nuestro pais, constituyéndose en la base empresarial més
importante del pais, considerada también como generadora de empleo.
(Huaman, 2009).

Es importante resaltar que las MYPE no necesitan constituirse como persona
juridica debido a que pueden ser constituidas directamente por su propietario como

persona individual.
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Importancia de las MYPE:

Las MYPE cumplen un rol muy importante en la economia del pais porque son
una fuente generadora de empleo y es por eso que la poblacion se encuentra
econdmicamente activa asi mismo generan PBI de esa manera constituyen un ingreso

nacional y crecimiento econémico.

En primer lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es interesante
pues como herramienta de promocion de empleo en la medida en que solo exige

una inversion inicial y permite el acceso a estratos de bajos recursos.

En segundo lugar, puede potencialmente constituirse en apoyo importante a la
gran empresa resolviendo algunos cuellos de botella en la produccion. Con ello
se da oportunidad a que personas sin empleo y de bajos recursos econémicos
puedan generar su propio empleo y asi mismo contribuyan con la produccion
de la gran empresa. Se promueven las pequefias empresas porque generan
empleo e innovacion, brindandole capacitacion, fuente de crédito y normas
promotoras. Se equivocan quienes creen que la pequefia empresa es un

fendmeno exotico de los paises pre industrializado del Tercer Mundo.

Las microempresas no solo son éxitos en los paises industrializados sino

también en economias de transicién. (Tello, 2014)

Las MYPE son de vital importancia para la economia porque ayuda al
desarrollo del Pais y puede ser constituida por una persona natural o juridica ya que
tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion

o comercializacion de bienes o prestacion de servicio.
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Gestion de calidad

La gestion de calidad en las empresas es una estrategia de negocio de tal
manera gue no solo se centra en la calidad del producto o servicio también en la
manera de obtenerla.

La gestion de la calidad se debe centrar no sélo en la calidad del producto, sino
también en los medios para obtenerla. Por lo tanto, el aseguramiento de la
calidad y el control de los procesos son claves. Una buena gestion de la calidad

en la empresa forma parte de las estrategias de negocios para mantener y elevar

las ventajas competitivas (Diaz, 2014, p.73).
La gestion de calidad va mas alla del producto, debido a que se centra en el
control de los procesos que lleva las empresas para lograr con el objetivo

organizacional que la empresa se a trazado.

Es importante que las empresas realicen gestion de calidad para usarla como
estrategia para diferenciacion en el mercado y de su competencia y que de esa manera
logren un desarrollo sostenible.

La gestion de calidad se debe implantar en las empresas que exigen que los productos
y servicios no se conciban de forma tradicional o habitual, si no que sea diferente a los
demas. La gestidn de calidad se realiza mediante una red de procesos que se desarrollan

y adaptan a las nuevas formas de produccion y comunicacion empresarial y comercial
(Mateos, 2012, p.116).

En la actualidad las empresas plantean procesos innovadores para un mejor
desarrollo en la gestién de calidad empresarial, para ello han implementado las
exigencias de las normas 1SO, para que su producto sea de mejor calidad y mucho mas

competitivo.
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Es muy importante que las empresas apliquen la gestién de calidad en los
procesos. En las MYPES estudiadas como cevicherias incluyendo al caso cevicheria
Veridico no es la excepcion. Diaz (2014) nos da conocer las siguientes indicaciones
para realizar una buena gestion de calidad:

- Conocer el origen y el concepto de calidad para una buena atencion bésica al

cliente

- Saber la importancia de una gestion de calidad en la empresa, asi como su

control y el aseguramiento de la misma

- Concienciar sobre la importancia de la gestion de la calidad y su seguimiento

en la atencién al cliente y su repercusion en la actividad de la empresa

- Conocer y aplicar el control y medicion de la satisfaccion del cliente y las

repercusiones negativas si no se llega a esta satisfaccion

- Saber la importancia de la motivacion personal y la excelencia como

herramientas importantes para implantar un sistema de calidad

- Saber que un sistema de calidad necesitara de una reorganizacién empresarial
para adaptarla a los requisitos de aquella Conocer y aplicar el sistema de
normalizacion de la familia ISO 9000 y su resultado final: la certificacion datos

(p 11)

NORMA ISO 9001

La norma ISO es un muy importante porque permite que el producto cumpla
con los estandares de calidad en los diferentes procesos de la organizacién, esta
enfocado a conseguir mejorar la calidad y satisfaccién del consumidor. Fontalvo &
Vergara sostienen que:

La Organizacion 1SO, es una Organizacion Internacional de Estandarizacion

conformada por los diferentes organismos en 1989 publico la de
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Estandarizacion primera serie nacionales del requisitos del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad en las Empresas. Mundo de norma ISO 9000,
entre. Esta las que se destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003,
normas que permitian establecer los Estas normas estan sujetas a la revision
y mantenimiento quincenal, con el fin de que puedan responder a las

exigencias de los mercados actuales 1SO 9000. (p11)
Las normas ISO se aplica a cualquier organizacion, independiente de su tamafio
especificamente se enfoca en la satisfaccion del cliente asi mismo ayuda a transmitir
confianza en la empresa y sobre todo una ventaja competitiva ante las otras

organizaciones.

Cada vez el sistema de calidad esta mas vinculada al éxito y a la supervivencia
en el mercado por el motivo que brinda satisfaccion al cliente, asegurando que sus
necesidades seran cumplidas. Fontalvo & Vergara sostienen que la norma 1SO 9001
genera los siguientes beneficios:

- Proporciona disciplina la interior del sistema en donde se esté

implementando.

- Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al facilitar

unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad
para satisfacer a estos. Garantiza que tenemos talento problemas para

corregirlos y prevenirlos. Humano, edificios, equipos, servicios capaces

para cumplir con los requisitos de los clientes. (p11)

No solo las norma ISO 9001 ayudara para el proceso de gestién de calidad en
los servicios sino que también nos podra tener nocion de los beneficios que pueden

generar corrigiendo problemas a futuro.
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Atencion al cliente

La atencion al cliente hoy en dia es fundamental debido al exigente
consumidor, para poder mantenernos posicionados en el mercado debemos adecuarnos

a la demanda. Segun Carrasco (2013).

La atencidn al cliente es una funcion de la empresa que consiste en trasladar
la totalidad de sus productos y servicios, de manera que el cliente resulte totalmente
satisfecho con la prestacion del servicio y del producto recibido. El objetivo prioritario
de toda actividad empresarial es el cliente, puesto que es el pilar de la existencia de
cualquier empresa o dicho de otro modo la razén de ser de todas las empresas es crear
y poner a disposicion productos y servicios que satisfagan las necesidades y las

demandas de quienes los reciben.

La atencién al cliente no solo es funcion de los encargados de atender sino
también de todos los miembros de la empresa. Debido a que son ellos quienes tienen

que orientar a encargados de atender.

El departamento de atencion al cliente no solo es para tramitar quejas sino también
para que los clientes tengan una sensacion de confianza, debido a que si existe algin

incidente la empresa le va a brindar una solucién inmediata. Para Lopez (2013)

La atencion al cliente debe de observar y cumplir con los siguientes aspectos:
“Contar con un departamento de atencion al cliente; considerar las fases del
proceso de atencion al cliente, contar con procedimientos de resolucion de
quejas y reclamaciones y aplicacion de la normativa al proceso de quejas y
reclamaciones” (P. 165-170).
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En la actualidad no todas las empresas cuenta con un area para recepcionar
reclamos es por ello que muchas veces los clientes se van insatisfechos del lugar y

simplemente no regresan y es asi como no se puede fidelizar a los clientes.

Elementos de la atencion al cliente

Existen 3 elemente de mucha importancia para la atencion al cliente. Segin

Tarodo (2014). Los elementos de la atencion al cliente son:

Entorno: Es aquel que estd formado por todos los elementos fisicos y
elementos accesorios para su puesta en funcionamiento. La opinion que tienen
los clientes es muy importante si se quiere que tenga una buena sensacion de
la empresa y eso es posible si el entorno es aceptable. Por ejemplo: Un edificio

seria un elemento fisico y su ambiente seria un elemento accesorio.

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

mas importantes es el departamento de atencién al cliente.

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

dependeréa de la imagen que los clientes tengan de los empleados de la empresa.
El objetivo principal de implantar un sistema de gestion de atencion al cliente
es conseguir su satisfaccion, pues de ellos depende el éxito o fracaso de la empresa. El
sistema de atencién al cliente puede ser objeto de un analisis amplio, para ello se

abordan los siguientes elementos basicos. Blanco, Lobato & Lobato (2013) afirman:

El proceso de atencidn al cliente es posterior a la realizacion de la venta, por lo
que sus funciones de posventa fundamentales son: Informar a los clientes de
todo aquello relacionado con la empresa que sea de su posible interés;
Coordinar la aplicacion de la carta de servicios a los clientes y la Gestion de

quejas, reclamaciones y devoluciones (p.196)
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Al realizar estas acciones debemos realizar un adecuado contacto con el cliente
para tener una adecuada comunicacion, debemos aprender a escuchar al cliente, no
solo se trata de retener a los clientes antiguos, se debe buscar atraer a los clientes

potenciales.

La atencidn al cliente es vital para las empresas que se dedican al sector
servicio, debido a que el cliente es exigente al momento de adquirir dicho servicio.
“Para comenzar con buen pie en el desarrollo de un servicio es vital una buena y
agradable acogida del cliente” (Sdnchez, 2011, p.82). La persona encargada de atender
al cliente debe ser cordial, amable, agradable y respetuoso en todo momento, lo cual

garantice una buena acogida al cliente.

Fidelizacion del cliente

Las empresas en la actualidad implantan un sistema de gestién de atencion al
cliente para obtener un beneficio econdmico que contribuya a la rentabilidad de la
empresa. Lopez, Pérez y Pérez, (2013) afirman que:

Fidelizar a la clientela es uno de los objetivos de practicamente cualquier

empresa y para ello, laempresa tiene que conseguir que el cliente se sienta bien

atendido y que sus necesidades hayan sido satisfechas con la adquisicion del

producto o la realizacion del servicio contratado (p.71)

El objetivo no es lograr la fidelidad del cliente, si no es que el consumidor que
ha adquirido el producto o servicio se convierta en un cliente asiduo. Asi mismo
implica diferenciar el bien o servicio de la competencia, para ello necesita escuchar al

cliente, para ofrecer novedades y mejoras, para asi brindar un mejor servicio.

Dentro de la atencion al cliente es importante fidelizarlo, puesto que va a

marcar politicas de crecimiento, financiamiento para poder lograr obtener un
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adecuado posicionamiento en el mercado. Ongallo (2007) afirma “Pero para que el
cliente repita, antes debe probar nuestro producto y experimentar una satisfaccion.
Démosle, pues, oportunidad de que nos exprese su opinién (mediante mecanismos
adecuados para recabar informacion), y todos saldremos ganando” (p. 184). Se debe
implementar un area de reclamos o sugerencias en todas las empresas para poder

conocer la opinion del cliente y asi brindar soluciones de mejora para la empresa.

Un aspecto relevante de la buena atencion al cliente es la fidelizacion debido a
que esto se consigue a traves de una buena ejecucion de estrategias para atender al
cliente. Guardefio (2011) afirma: “El objetivo prioritario de la empresa es que los
clientes vuelvan a adquirir sus productos o servicios. Esto se denomina fidelizacion, y
es la base de la rentabilidad de cualquier negocio” (p.164). Al fidelizar al cliente
obtenemos un mayor prestigio de su persona lo cual hara que recomiende dicho
producto o servicio y esto hara que sea reconocido y por ende aumente la rentabilidad

de la empresa.

El servicio de atencion al cliente cada vez tiene mayor relevancia en las
empresas, ayuda a la fidelizacién del cliente a su producto o servicio, debido a la
implementacion de estas estrategias, que sin lugar a duda ayuda al crecimiento

organizacional. Dominguez (2014) afirma:

El servicio de atencion al cliente es la personalizacién y en cierto adaptacién
del modo tiene servicio, y en un componente estratégico desde el punto del plan
de marketing. La tendencia en la sociedad y en los mercados esa labor, las
personas que atienden las demandas y reciben informacion de los clientes

juegan un papel esencial (p.12)
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Es importante que la empresa aprenda a relacionarse con sus clientes, porque
muchos clientes ya no solo buscan calidad y buen precio, Sino buscan un buen servicio

al cliente.

La buena calidad en la atencidn crea nuevos clientes y mantiene la lealtad con
los propios. Ello se logra poniendo en practica éstos y otros conceptos cuya aplicacion
debe superar las expectativas pautadas, logrando sorprender al cliente por darle méas
de lo que esperaba, en sintesis, estaremos logrando la excelencia. Ejemplo.
CALIDAD: "Es dar al cliente lo que se prometio. EXCELENCIA: "Es sorprender al

cliente, dandole mas de lo que se le prometi¢”. (Blanco, 2007)

Atencion estratégica del cliente

El éxito de toda empresa depende de que el cliente esté conforme con los
productos y/o servicios ofrecidos; sin embargo, la mayoria de los ejecutivos considera
a la funcion de la atencion al cliente de sus empresas poco mas que una molestia
necesaria, lo cual me resulta paraddjico. (Goodman, (2014) afirman que:

Muchas compafiias dan prioridad a otras areas dentro de la empresa, y dejan de

lado la buena atencion al cliente, debido a este motivo es que las empresas no

logran crecer porque no se dan cuenta la buena atencion al cliente es lo

primordial ya que asi nos garantizara que ellos regresen o nos recomienden con

alguna otra persona (p. 19).
De esta forma la buena atencidn al cliente actia como un catalizador estratégico
de las funciones de las organizaciones y de todos los procesos que involucran al

cliente, como clientes que somos sabemos que una mala atencion puede tener como
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consecuencia que se pierda clientes y sobre todo se echa a perder todo el esfuerzo de

toda la empresa.

La recompensa de contar con un enfoque estratégico de la atencion al cliente
es simple: mas ingresos, mayores margenes, costos mas bajos, y un boca a boca
positivo que genera mas clientes a menores costos de marketing. Toda empresa
puede establecer y sostener una ventaja en el mercado a largo plazo de

diferentes maneras. (p. 24)

Si brindamos un buen producto y/o servicio obtendremos clientes felices
dispuestos a pagar precios mas elevados, menos problemas y menor recambio de
personal como resultado de un sentido de misién asi tendremos una ventaja en el

mercado sostenible y un boca a boca positivo.

La ejecucion. Es mucho lo que esta en juego. Las empresas con una fuerte
lealtad y retencidn de clientes siempre se ubican entre las primeras en ingresos,
margenes y ganancias de sus categorias. Las empresas con un boca a boca
positivo pueden gastar poco o nada en marketing. La equidad de marca que la

empresa posee depende por completo de que sus clientes estén satisfechos.
(p.31)

La atencion al cliente en la actualidad tiene demasiada importancia como para
seguir usando los métodos tacticos habituales, hoy en dia se requiere de mas
dedicacién y enfoque estratégicos para lograr la buena atencion. Es mucho lo que se
pone en juego las empresas que tienen lealtad de sus clientes son aquellas que se
encuentran entre las primeras con unos ingresos rentables debido a que toda empresa

depende de que sus clientes estén satisfechos.

Gestidn de la atencidn al cliente/ consumidor

El cliente suele comparar la atencion que recibe, con la que ha recibido

anteriormente pero muchas veces superan sus expectativas la atencién depende de la
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persona, hay muchas personas que llevan sus problemas al trabajo lo cual es perjudicial
para la empresa. Segun Torres (2016) sefiala que:
La calidad que un cliente de servicios espera recibir por parte de una entidad
dependeréa de las experiencias que este haya tenido anteriormente con ella 'y de

las expectativas o dimensiones clave que utilice para evaluar dicha calidad de

servicio.
Si la persona encargada del area de atencién al cliente, te brinda una mala
atencion automaticamente el cliente no regresara porque en la actualidad el cliente es

muy exigente y sobre todo debido a la competencia tiene muchos lugares para escoger.

La atencion al cliente es de vital importancia para poder fidelizar al cliente es
por ello que algunas MYPES capacitan a su personal para bridar una mejor atencion

al cliente. Garcia (2011) afirma

La atencion al cliente se puede entender como aquel servicio que proporcionan
las empresas (tanto las que prestan servicios como las que comercializan
productos) a sus clientes.” Obteniendo una buena atencién y/o servicio
permitird que las micro y pequefias empresas (MY PE) logren fidelizar al cliente
por ese motivo que brinden una buena atencion o servicio al cliente es

fundamental para la empresa. (p.11).

Si el cliente tiene un buen trato sera facil fidelizarlo es por ese motivo que la

buena atencidn al cliente es de mucha importancia para el desarrollo de la empresa.

Satisfaccion del cliente

En la actualidad, lograr la plena satisfaccién del cliente es un requisito

indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y, por tanto, en el
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mercado. Por ello, el objetivo del mantener satisfecho a cada cliente, ha traspasado las
fronteras del departamento de mercadotecnia, para construirse en uno de los

principales objetivos de todas las areas funcionales. Zapatero (2013) afirma que:

Cuando una empresa toma la decision de poner en marcha la calidad del
servicio en la atencion del cliente, lo primero que se hace es planificar. La
empresa concreta las acciones que permiten brindar un servicio competitivo en
un plan que garantiza la satisfaccion de las demandas que provee recibir de

todos sus clientes. (p.65)

Alvarez (2009) da a conocer los tres grados de satisfaccion:
Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto o
servicio no cumple con las expectativas del cliente

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

expectativas del producto.

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente. (p.36)
Es completamente necesario que el cliente al probar el producto y ver el servicio que
brinda la empresa quede totalmente complacido y supere sus expectativas para que asi

regrese y recomiende la empresa.

En muchas oportunidades el producto es sumamente bueno pero en la empresa
te brindan una mala atencion lo cual influye mucho en la decisién del cliente, por ese
motivo hay una posibilidad que el cliente no regrese. Diaz (2014) afirma que

“Insatisfaccion sobre el producto, parece obvio que sea asi, pero desgraciadamente se
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da con bastante frecuencia. Una mala atencién al cliente durante todo el capitulo hemos
recalcado, la importancia de una buena atencion al cliente.” (p.68).El cliente acude
frecuentemente a un lugar donde la atencién sea buena por el motivo a que se sentira

mas comodo al momento de adquirir el producto o servicio.

Técnicas de atencidn al cliente

Es importante aplicar diferentes técnicas para que el proceso de atencion al
cliente sea mas efectivo y sobre todo tener la capacidad de lograr que el cliente se

sienta satisfecho y pueda ser fiel con la organizacion.

Existen técnicas para que se brinde una buena atencion al cliente. Diaz (2014) nos

sefiala algunas de ellas:

- Estudiar de los tipos de clientes para una atencién basica

- Practicar la comunicacion no verbal y el comportamiento para una buena

atencién al cliente

- Conocer la comunicacion verbal y diferenciar los estilos asertivos, agresivos
y no asertivos, asi como la aplicacion de las técnicas de asertividad en las

respuestas a los clientes

-Ser capaz de aplicar el proceso de la llamada telefonica en la atencion al

cliente

-Estudiar y aplicar de las solicitudes, quejas y reclamaciones para una atencion

béasica

-Conocer los documentos que se emplean en una solicitud de queja y

reclamaciones (p10)
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El autor nos indica que debemos de conocer no solo los tipos de clientes que
estamos atendiendo también recepcionndo su solicitud, queja u otro motivo de

comunicacidn para asi poder ser mas asertivos a la hora de brindar el servicio.

Comunicacion

La comunicacion influye hoy en dia e las organizaciones, de ellas depende si
la empresa se mantiene o no en el mercado, para lograr una adecuada atencion al
cliente es importante tener una buena comunicacion entre el emisor y el receptor que
en este caso seria el cliente. “La comunicacion es la accion de intercambiar mensajes
entre dos 0 mas personas. Estos mensajes pueden estar compuestos de elementos
verbales: palabra hablada o escrita, y elementos no verbales: gestos faciales,
movimientos corporales, aspecto fisico, etc” (Alba, 2013, p.7). La comunicacion
ayuda a intercambiar mensajes en este caso es fundamental recibir alguna opinién o

consejo de parte del cliente para poder mejorar, en este caso la atencion al cliente.

La comunicacion es algo relevante porque mediante ello todas las personas
expresan, sentimiento, motivaciones y expectativas. Se debe muy cuidadoso al
momento de expresarse, ya que si no se expresa de una manera clara que sea entendible
se puede distorsionar la informacion brindada.

La comunicacion es un proceso, mas o menos complejo, en el que dos 0 mas

personas se relacionan intercambiando mensajes con cddigos similares,

utilizando un canal o medio que actia como soporte en la transmision de la

informacion. Engloba un conjunto de técnicas que permiten la difusion de todo
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tipo de mensajes a una audiencia vasta y heterogénea. Siempre crea

expectativas y plantea exigencias (Blanco, Lobato, Lobato, 2013, p.27).
La comunicacion es una herramienta que permite la interaccion humana,
debido a que aumenta el conocimiento y comunica novedades. La mayoria de las

empresas no tienen una idea clara sobre la comunicacion.

Si el emisor se comunica de manera ambigua pueden producirse errores en la
comunicacion y el mensaje puede ser distorsionado. Blanco, Lobato, Lobato, (2013)
Afirma “La calidad de las comunicaciones determinara que el mensaje sea
correctamente recibido por el destinatario, pero pueden aparecer problemas en el
proceso dando lugar a errores que incluso pueden cambiar el sentido de la
comunicacion” (p.32). En las relaciones humanas cometemos errores que usualmente
provocan malos entendidos, este problema es debido a la mala comunicacion entre el
emisor y receptor. Para poder sobrevivir en el mercado empresarial, es de vital
importancia fomentar la comunicacion de tal manera que se debe considerar dentro de

sus estrategias.

Se podria decir que es un proceso mediante el cual un sistema transmite
informacion a otro y es capaz de recibirla. En la actualidad la comunicacion interna y
externa es una de las estrategias para llegar al objetivo, y conseguir que los empleados
como clientes se fidelicen debido a son parte fundamentar de las empresas.

El proceso de comunicacion esta integrado, por tanto, por una serie de fases

que van desde el desarrollo de la idea que se quiere transmitir en la mente del

emisor, hasta que recibe la respuesta del receptor del mensaje, dando lugar a la
retroalimentacion. (Blanco, Lobato, 2009, p.14)
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Si el emisor no tiene claro el mensaje que desea transmitir serd dificil de
entender para el receptor, debido a que el proceso de comunicacion se distorsiona
dando lugar a errores. Por ello el emisor que es la persona que emite el mensaje debe

tener claro las ideas que desea transmitir.

Libro de reclamaciones

El libro de reclamaciones es muy importante porque protege los derechos del
consumidor. Quiroz 2017, Afirma que.

El Libro de Reclamaciones es una herramienta Util para la proteccion de los

derechos del consumidor y debe estar disponible en todos los establecimientos

comerciales o plataformas de ventas por internet que cuenten con una

operacion o sucursal en el Perd. Dicho libro permite hacer un seguimiento al

proveedor, que estd obligado a facilitar una constancia del reclamo y tiene un
plazo de hasta 30 dias Utiles para dar respuesta o resolver la queja.

Es una herramienta de gestion la cual ayuda a mejorar la calidad de atencion
0 servicio que se brinda a las personas. Acceder al libro de reclamaciones es muy facil

debido a que siempre estan en un lugar visible dentro de la empresa.

Capacitacion al personal

En la actualidad la capacitacion al personal, cumple un rol muy importante
debido a que van adquiriendo conocimientos nuevos si bien es cierto generan gasto
para la empresa, pero la empresa recupera lo invertido cuando el trabajador aumenta
su productividad. Cukierman (2013) afirma que:

El animo cambia y el pesimismo se apodera el mercado. Pero aun asi, hay que

recordar que los tiempos dificiles presentan oportunidades y lo importante es
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tener muy claras las estrategias a desarrollar en esos momentos. La primera
buena noticia es que a todos les toca por igual, competidores incluidos,
obviamente, por lo que sacard mayores beneficios aquel que se diferencie y
utilice las mejores técticas para seguir adelante.

La capacitacion es una herramienta privilegiada para progresar, para
desarrollar y mejorar competencias, para incentivar habitos positivos de
trabajo, para pensar formas alternativas de gestionar y de resolver situaciones
complejas, para descubrir maneras mas eficaces de gerenciar y para
profundizar en el entendimiento de los procesos de la propia empresa.

El tiempo requerido para la capacitacion puede reducirse dréasticamente con

una cuidadosa seleccion del personal, también puede generar un gasto para la empresa
pero viendo a futuro la capacitacion ayuda a que el personal amplié sus conocimientos,
respecto al area en la que esta trabajando y asi brinde una mejor atencion al cliente y
que tenga las respuestas claras ante una pregunta de cliente ya que si el cliente se va

satisfecho sabremos que regresara pronto y asi podemos ir fidelizando clientes.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Gestioén de calidad

La gestion de calidad permite a cualquier empresa planear, ejecutar y controlar sus
actividades que ayudan a lograr la mision de la empresa, porque lo servicios son
brindados con altos estandares de calidad, mediante el cual las personas que

adquieren el servicio se sentiran satisfechos(Diaz, 2014)

Definicion de micro y pequefia empresa

La micro y pequefia empresa es una unidad econémica constituida por una persona

natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién dedicada a la trasformacién,
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produccién, comercializacion, de bienes o prestaciones de servicios, con la finalidad
obtener lucros, son importantes porque general puestos de trabajo y de esa manera
reducen la pobreza ya que mejoran la distribucién de ingreso y contribuyen al

ingreso nacional y crecimiento econémico (Tello, 2014)

Atencion al cliente

La buena atencidn al cliente es de suma importancia debido a que una buena
atencion, ayuda a que los clientes se fidelicen y recomienden el lugar donde fueron
atendidos de buena manera. Asi mismo para que exista una buena atencion, los
empleados deben ser capacitados y ser motivados para que realicen el trabajo con

mayor empefio.

Satisfaccion del cliente

Es el resultado de un buen servicio cumpliendo con las expectativas del consumidor

Canales de comunicacién

Es el conjunto de medios por el cual el emisor emitira el mensaje en este caso

Recepcidn de reclamos y quejas

Es parte de la organizacion donde el cliente deja sus molestias del servicio recibido

Técnicas de comunicacion

Son las diferentes formas en el cual la organizacién se acerca mas al cliente

Normas ISO 9001

Es un requisito fundamentar en toda empresa comercial o de servicios, debido a que

confirma que las empresas cumplen con un sistema de gestion de calidad adecuado.
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111 HIPOTESIS

Este presente estudio de investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro cevicherias del
distrito de Chimbote provincia del santa afio 2017. Caso cevicheria “veridico” EIRL.
del Jir6n Manuel Ruiz N° 238”no plantea Hipdtesis por ser una investigacion del nivel

descriptivo, ya que solo se va a describir, a través de observacion.
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IV. METODOLOGIA

4.1.-Disefio de la Organizacion:

En la presente investigacion se realizd con un disefio descriptivo porque explico las
caracteristicas de los representantes, de las micro y pequefias empresas, y de la

variable Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente.

M| oommmp O

Donde:
M: Representa la muestra
O: Representa lo que observamos

No experimental, porque se realizara sin manipular las variables Gestion de calidad

bajo el enfoque de atencion al cliente.

Transversal, porque el estudio se realiz6 en un espacio y tiempo determinado, el cual

ha tenido un inicio y un fin.

Descriptivo, porque solo se describi6 las caracteristicas mas relevantes de Gestion de

calidad bajo el enfoque de atencion al cliente.

4.2.-Poblacién y muestra:

Para determinar la poblacion del presente estudio de investigacion se realiz6 un
sondeo obteniendo una poblacion de 31 de MYPES pertenecientes al sector servicio
rubro cevicherias. Incluyendo el Caso cevicheria “Veridico” ubicada en Jr. Manuel

Ruiz. (Ver anexo 2)
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Y se determinG una muestra dirigida de 31 MYPES las cuales aceptaron participar en

la investigacion

El criterio de seleccion de la muestra estuvo en funcién de la voluntad y disponibilidad

de proporcionar informacion por parte de los representantes legales de las micro y

pequefias empresas.

Criterio de inclusién

Propietarios del casco urbano de Chimbote que estuvieron presentes al momento de

realizar las encuestas.

Criterios de exclusién

Solo se considero propietarios de la zona céntrica.

4.3 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion de Indicadores Medicién
la variable Dimensiones
De 30 a 40 afios
Perfil de los Pr|n0|palle§ Edad De 40 a 50 afios Ordinal
representantes | caracteristicas
de las Microy | de los Mayor de 50 afios Numeérico
pequefias representantes
empresas de las Micro y
pequerias Género Femenino Nominal
empresas Masculino
Grado de | Primaria Ordinal
instruccion Secundaria superior
técnico  superior
universitario
Cargo  que | Titular Gerente Ordinal
desempefia en Administrador
la empresa

Encargado
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Variable Definicion de Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
Tiempo de | De 0 a menos de 3 afios
dedicacién a la| De 4 a menos de 6 afios Ordinal numérico
actividad
empresarial
Perfil de las | Principales mision y vision Si
Micro y | caracteristicas | de la empresa No Nominal
pequefas de las Micro y
empresas pequenas Finalidad por la a) Generar utilidades
empresas que se cred su b) Generar empleo Nominal
empresa c).Satisfacer la necesidad
del cliente
d).T.A
La Empresacon | Si
otro local No Nominal
comercial
) Definicion de i i _ o
Variable ) Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
Conoce lo que es gestion de calidad EIO Nominal
S| Nominal
Realiza gestion de calidad
NO
Gestion de La empresa planifica sus actividades ﬁllo Nominal
calidad bajo | Concepto de |Paraun buena gestion de calidad
el enfoque de | atencion al Considera que su servicio es de S| )
; Nominal
5 al I calidad respecto con el su NO
atencién a cliente competencia
clien .
su servicio satisface las necesidades | Sl Nominal
del cliente NO
La empresa cuenta con un librode | S| Nominal
reclamaciones NO
los clientes se sienten identificados | Sl Nominal
con su empresa NO
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Sl

La empresa cuenta con un area para NO Nominal
recepcionar los reclamos del cliente
La empresa a recepcionado una queja S| )
o reclamo por una mala atencién al NO Nominal
cliente
El personal recibe capacitaciones S| .
para brindar una buena atencion al Nominal
: NO
cliente
El personal tiene claro cuéles son sus S| .
tareas y responsabilidades para NO Nominal
brindar una mejor atencion al cliente
La empresa realiza encuestas para SI Nominal
medir el nivel de satisfaccion del NO
cliente
. . Sl i
comprende a los clientes exigentes NO Nominal
que visitan a su empresa
o Sl
Usted usa canales de comunicacion .
. NO Nominal
con los clientes
Comunicacion directa
) o Pagina web
para relacionarse con sus clientes electrénico T.A
N.A
Si )
Nominal
No
cuenta con procesos establecidos en
atencion al cliente
Sl Nominal
su servicio satisface las necesidades | No

de los clientes
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4.4 Técnicas e instrumentos.

Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento para la recoleccion de datos, el

cual constd de un cuestionario estructurado de 25 preguntas:

Son 4 referidas a los representantes legales de las empresas.

Son 4 referidas a las micro y pequefias empresas.

Son 17 referidas a la gestion de calidad y el servicio de atencion al cliente.
Encuesta- una serie de preguntas que se utiliza para la recopilacion de datos de
un determinado tema.

Cuestionario- es una herramienta de investigacion que consiste en una serie de

preguntas con el proposito de obtener informacidn de un determinado tema.

4.5 Plan de analisis

El procesamiento de los resultados se realizé en el Programa Informéatico Microsoft
Excel, en el cual se construyo la base de datos, a partir de la cual se elaboraron tablas
de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales, asi como figuras

estadisticas de las variables en estudio, posteriormente se pas6 a Word.
Al finalizar se utilizo el programa PDF para la presentacion del trabajo de

Investigacion.
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4.6 Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnicas e
Muestra instrumentos

¢Cuéles son Objetivo General:

las principales | Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el Poblacion: Disefio: No

caracteristicas | enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias La poblacion experimental, Porque

de la gestion empresas del sector servicio, rubro cevichera del distrito de consiste en 31 se realizo sin

de calidad bajo = Chimbote provincia del santa afio 2017. Caso cevicheria micro y pequefas manipular

el enfoque de | Veridico EIRL. Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238 empresas del sector | deliberadamente las

atencion al Gestion de servicio, rubro variables Gestion de

cliente en las Objetivos Especificos: calidad cevicherias, calidad y servicio de Técnica:

micro y Determinar las caracteristicas de los representantes de las incluyendo al caso | atencion al cliente, es | ancuesta

pequefias Micro y pequefias empresas del distrito de Chimbote provincia cevicheria decir se observo el

empresas en del santa afio 2017. Caso Cevicheria “Veridico” EIRL. “Veridico” EIRL. fendmeno tal como se

el sector Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238 Atencion al Ubicada en Jr. encuentra dentro de las

ser\{|C|o—,rubro _ o _ ) cliente Manuel Ruiz micro y pequefias Instrumentos:

cevicheriadel | Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias N°238 empresas.

distrito empresas del sector servicio, rubro cevicherias del distrito de Muestra: Transversal, Porque cuestionario

Chimbote Chimbote provincia del Santa. Caso Cevicheria “Veridic”o El criterio de la investigacion estuvo

provincia del EIRL. Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238 seleccion estuvo en | centrada en analizar el

Santa Afo funcién de voluntad = nivel o estado de las

2017. Caso y disponibilidad de | variables en el afio

Cevicheria Hacer un analisis comparativo de las caracteristicas de la proporcionar 2017. Descriptivo,

“Veridico” gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en informacion por Porque solo se

EIRL. Ubicada | las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro parte de los describieron las partes

enJr. Manuel | cevicheria del distrito de Chimbote provincia del Santa afio representantes mas relevantes de las

Ruiz N°238? | 2017.Y el caso Cevicheria “Veridico” EIRL. Ubicada en Jr. legales de las variables en estudio.

Manuel Ruiz N°238
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4.7 Principios éticos

En esta investigacion se utilizaron los principios éticos y valores como
responsabilidad, honestidad, veracidad, solidaridad y respeto a la dignidad de la

persona y respeto a la propiedad intelectual.

Veracidad
Porque se demostrara que los datos de la presenten investigacion son verdaderos y
confiables debido a que han sido recogidos de diversas fuentes citadas y referenciadas

de acuerdo al MIMI.

Confiabilidad

La informacion presentada en este trabajo de investigacion, esta elaborada con
absoluta confiabilidad, presentando bibliografias y consultas de autores que nos
garantizan la fiabilidad que tiene la investigacion, para el buen funcionamiento de los

resultados.

Proteccion a las personas

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando a la persona humana
y sin dafar las susceptibilidades, y los datos que brindaron son confidencias y fueron

usaron solo con fines académicos.
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V. RESULTADQOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector
servicio — rubro Cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2017 y el Caso de la
MYPE Veridico E.I.R.L. del Jir6n Manuel Ruiz N° 238

Caracteristicas N % MYPE %
“Veridico”

Edad del encuestado

20 a menos de 30 afos 6 19.35 0O O

30 a menos de 40 afios 8 25.81 1 100%

40 a menos de 50 afios 10 32.26 0 O

Mas de 50 afios 7 22.58 0 O

TOTAL 31 100 1 100%

Sexo del encuestado

Masculino 10 32.26 1 100%

Femenino 21 67.74 0 0
TOTAL 31 100 1 100%

Grado de instruccion

Primaria 1 3.23 0 O

Secundaria 18 58.07 0 O

Superior técnico 10 32.26 1 100%

Superior universitario 2 6.45 0 O

TOTAL 31 100 1 100%

Cargo en la empresa

Titular gerente 6 19.35 0 O

Administrador 13 41.95 1 100%

Encargado 12 38.70 0 O

TOTAL 31 100 1 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio — rubro Cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2018. Caso “Cevicheria
Veridico” E.LLR.L. del Jirobn Manuel Ruiz N° 238
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro
Cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2017 y el Caso de la MYPE Veridico
E.l.R.L. del Jiron Manuel Ruiz N° 238

Caracteristicas N % MYPE %
“Veridico”

Tiempo de permanencia

de la empresa

0 a menos de 3afios 2 6.45 0 0

3 a menos de 6 afios 10 32.25 0 0

6 a mas afios 19 61.29 1 100%
TOTAL 31 100 1 100%
Mision y vision

Si 23 74.19 1 100%
No 8 25.81 0 0
TOTAL 31 100 1 100%
Finalidad de la Mype

Generar utilidades 3 3.68 0 0
Generar empleo 2 6.45 0 0
Satisfacer las necesidades 3 3.68 0 0

del cliente

T.A. 23 74.19 1 100%
TOTAL 31 100 1 100%
Cuenta con otro local

Si 17 54.84 1 100%
No 14 45.16 0 0
TOTAL 31 100 1 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio — rubro Cevicherias del distrito de Chimbote, afilo 2018. Caso Cevicheria
Veridico E.I.R.L. del Jiron Manuel Ruiz N° 238
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Tabla 3

Hacer un analisis comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro cevicheria
del distrito de Chimbote provincia del Santa afio 2017. Y el Caso Cevicheria Veridico EIRL.
Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238.

Caracteristicas N % MYPE %
“Veridico”

Conoce sobre gestion de

calidad.

Si 28 90.32 1 100%

No 3 9.68 0 0

TOTAL 31 100 1 100%

Emplea la gestion de

calidad

Si 24 77.42 1 100%

No 7 22.58 0 0

TOTAL 31 100 1 100%

Planifica actividades

Si 23 74.19 1 100%

No 8 25.81 0 0

TOTAL 31 100 1 100%

Su servicio es de calidad

Si 28 90.33 1 100%

No 3 9.67 0 0

TOTAL 31 100 1 100%

Los clientes estan

satisfechos con su servicio

Si 27 87.10 1 100%

No 4 12.90 0 0

TOTAL 31 100 1 100%

Los clientes se identifican

con la empresa

Si 29 93.54 1 100%

No 2 6.45 0 0

TOTAL 31 100 1 100%

Cuenta con libro de

reclamaciones

Si 16 51.61 1 100%

No 15 48.39 0 0

TOTAL 31 100 1 100%

Cuenta con un sistema

para recepcionar

reclamos

Si 2 6.45 0 0

No 29 93.55 1 100%

TOTAL 31 100 1 100%

Ha tenido quejas por una
mala atencién
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Si 18 58.06 1 100%
No 13 41.94 0 0
TOTAL 31 100 1 100%
El personal recibe

capacitaciones

Si 4 12.9 0 0

No 27 87.1 1 100%
TOTAL 31 100 1 100%
El personal brinda una

buena atencién

Si 26 83.87 1 100%
No 4 12.90 0 0
TOTAL 31 100 1 100%
Realiza  encuestas al

cliente

Si 2 6.45 0 0

No 29 93.55 1 100%
TOTAL 31 100 1 100%
Comprende a los clientes

exigentes

Si 28 90.32 1 100%
No 3 9.68 0 0
TOTAL 31 100 1 100%
Utiliza canales de

comunicacion

Si 31 100% 1 100%
No 0 0 0 0
TOTAL 31 100% 1 100%
Canales de comunicacion

Comunicacion directa 19 61.29 1 100%
Paginas web 1 3.2 0 0
Redes sociales 5 16.13 0 0
Correo electrénico 0 0 0 0

T.A 6 19.35 0 0

N.A 0 0 0 0
TOTAL 31 100 1 100%
Cuenta con  procesos

establecidos

Si 22 70.97 1 100%
No 9 29.03 0 0
TOTAL 31 100 1 100%
Los clientes son

satisfechos con su servicio

Si 29 93.55 1 100%
No 2 6.45 0 0
TOTAL 31 100 0 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del rubro
servicio — rubro Cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2018. Caso “Cevicheria Veridico” E.I.LR.L.
del Jiron Manuel Ruiz N° 238
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5.2 Analisis de los resultados

Respecto al objetivo especifico 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas

El 58.07 % del total de los encuestados la edad de sus representantes es de 30
a menos de 50 afios por lo tanto esto quiere decir que la mayoria de empresas
opta por personas con mayor experiencia en su ambito laboral con respecto al
caso Cevicheria “Veridico”, la edad de su representante es de 30 a menos de 40
afios, comparando con las deméas Mype se concluye que coincide ligeramente
y que las Mype estan representadas por personas adultas con visiones

empresariales.

El 67.74% del total de los encuestados se obtuvo que el género de sus
representantes en la mayoria son femeninos, con respecto al caso Cevicheria
“Veridico” opta por una persona masculina a diferencia de las deméas Mype, esto
quiere decir que laempresa prefiere ser representada por un varon, lo cual difiere

con las deméas Mype.

El 90.33% del total de los encuestados se pudo obtener que el grado de
instruccion de sus representantes tienen secundaria completa y superior técnico,

lo cual coincide con el caso Cevicheria “veridico” el grado de instruccion de

Su representante es superior técnico comparando con las deméas mype esta
empresa prefiere tener una persona con conocimientos méas empiricos, caso
contrario no sucede con la mayoria de Mypes.

El 80.65% del total de los encuestados se obtuvo que sus representantes son
administradores y encargados de la empresa, esto quiere decir que los propietarios o

titulares no tienen el tiempo suficiente para desempefiar un cargo dentro de su
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organizacion, lo cual coincide con el caso Cevicheria “Veridico” no es la excepcion

debido a que les facilita para poder realizar otras actividades.

Respecto al objetivo especifico 02

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

El 61.29 % del total de los encuestado se obtuvo que la mayorias de las Micro
y Pequefias empresas tienen de mas de 6 afios de permanencia en el mercado,
coincide con el caso Cevicheria “Veridico” no es la excepcion debido a que
tiene mas de 6 afios de permanencia, esto quiere decir que la mayoria de Mype

esta bien posicionadas en el mercado con clientes fidelizados.

El 74.19 % del total de los encuestados se obtuvo que la mayoria de las Micro
y pequefias empresas cuenta con una mision y vision, coincide con el caso
cevicheria “Veridico” no es la excepcion debido a que cuenta con una mision
y Vvision ya que es de suma importancia porque define por qué y para que de la

empresa.

El 74.19% del total de los encuestado se obtuvo que la mayoria de las micro y
pequefias empresas su finalidad de creacion fue por generar utilidades, generar
empleo y satisfacer las necesidades del cliente, lo cual coincide con el caso

Cevicheria veridico.

El 54.84 % del total de los encuestados se obtuvo que la mayoria de las micro
y pequefias empresas cuentan con otro local comercial coincide ligeramente
con el caso Cevicheria “Veridico” debido a que cuenta con dos sucursales en

el distrito de Chimbote, esto demuestra que tiene mayor acogida por parte de
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los clientes lo cual lo llevo a expandirse mas.

Respecto al objetivo especifico 03:

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencion al

cliente en las Micro y Pequefias Empresas.

El 90.32 % del total de las encuestas realizadas a los representantes de las micro
y pequerfias empresas se obtuvo que la mayoria tiene conocimiento sobre gestion
de calidad, con respecto al caso Cevicheria “Veridico”, también tiene
conocimiento sobre gestion de calidad, lo cual ayudara a brindar un mejor

servicio a sus clientes y la empresa serd mucho mas competitiva.

Cabe recalcar que Diaz (2014) nos dice que: la gestion de calidad debe centrarse

no solo en la calidad del producto sino en los medios para obtenerla.

El 77,42% del total de los encuestados realizadas se obtuvo que la mayoria de

las micro y pequefias empresas realizan gestion de calidad, Con respecto al caso
Cevicheria “Veridico” también realiza gestion de calidad dentro de la empresa

por motivo que en la actualidad no solo buscan un buen precio, también ellos
priorizan una buena atencion, lo cual ayudara a que ellos se fidelicen.

Coincide con Diaz (2014) donde averiguo que: la gestion de calidad va mas alla del
producto, debido a que se centra en el control de los procesos que lleva a las empresas

para lograr con el objetivo organizacional que la empresa se haya trazado.

El 74.19 % del total de las encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria de las micro
y pequefias empresas si planifican sus actividades para brindar una buena gestion de

calidad ya que tiene vital importancia porque ayuda a reducir la improvisacion dentro
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de los procesos de tal manera que el primero objetivo es llevar a cabo los procesos
establecidos. Con respecto al caso Cevicheria “Veridico” no cumple con una serie de
planificacion para realizar sus actividades de gestion de calidad esto quiere decir que
esta en desventaja con las Mype. Para mejorar esta desventaja debe poner en practica
la planificacion de las actividades por motivo que si los trabajadores conocen la zona

donde van a trabajar ellos podran brindar una mejor atencion.

Se asemeja con Mateo (2012), quien es su estudio manifiesta que: la gestion de calidad
se debe implantar en las empresas que exigen que los productos y servicio no se
conciban de forma tradicional o habitual, si no que sea diferente a los demés. La
gestion de calidad se realiza mediante una red de procesos que se desarrollan y adaptan

a las nuevas formas de produccién y comunicacion empresarial y comercial.

El 90.33 % del total de las encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria de las micro
y pequefias empresas consideran que su servicio es de calidad respecto al de su
competencia, esto quiere decir que vienen realizando sus servicios de manera éptima,
empleando una buena gestion de calidad, Con respecto al caso Cevicheria “Veridico”
no es la excepcién ya que considera que su servicio es de calidad con respecto al de
sus clientes, y cree que es muy competitivo porque brinda una buena atencion y

productos de calidad.

Coincide con Dominguez (2014), donde nos dice que: la buena calidad en la atencién
crea nuevos clientes y mantiene lealtad con los propios. Poniendo en practica estos y
otros conceptos cuya aplicacion debe superar las expectativas pautadas, logrando
sorprender al cliente por darle mas de lo que esperaban, en sintesis, estaremos logrando

la excelencia.
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El 87.1 % del total de las encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria de las micro
y pequefias empresas considera que su servicio satisface las necesidades de sus
clientes. Con respecto al caso Cevicheria “Veridico” no es la excepcion debido a que
considera que el servicio que brinda satisface a todos sus clientes, por motivo a que

tiene muchos clientes fidelizados.

Coincide con Diaz (2014) donde afirma que: el servicio de atencion al cliente cada vez
tiene mayor relevancia en las empresas, ayuda a la fidelizacion del cliente a su
producto o servicio, debido a la implantacion de estas estrategias, que sin lugar a duda

ayuda al crecimiento organizacional.

El 93.54 % del total de las encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria de las
micro y pequefias empresas consideran que los clientes se sienten identificados
con su empresa. Con respecto a al caso cevicheria “Veridico” no es la excepcién
ya que considera que los clientes se sienten identificados con su empresa ya que

tienen clientes frecuentes.

Se asemeja con Lopez y Pérez (2013), donde afirma que: fidelizar a la clientela
es uno de los objetivos de préacticamente cualquier empresa y para ello, la
empresa tiene que conseguir que el cliente se sienta bien atendido y que sus
necesidades hayan sido satisfechas con adquisicién del producto o la realizacion

del servicio contratado

El 51.61 % del total de los encuestados se obtuvo que cuentan con un libro de
reclamaciones. Con respecto al caso Cevicheria “Veridico” no es la excepcion
ya que cuenta con un libro de reclamaciones debido a que considera que es de

vital importancia es una herramienta util para la proteccion de los derechos del
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consumidor y debe estar disponible en todas Mype.

Coincide ligeramente con Zapatero (2012), donde afirma que: las quejas son

importantes para mejorar el proceso de gestion de calidad.

El 93.55 % del total de los encuestado se obtuvo que no cuentan con un sistema
para recepcionar quejas lo cual es una desventaja para las micro y pequefias
empresas ya que es de vital importancia contar con una sistema de quejas y
reclamos porque nos permitiran afianzar la relacion con los clientes, asi se podra
mejor y conocer la opinion del cliente sobre el servicio que se esta brindando, y
asi ir mejorando el servicio y brindar un servicio de calidad. Con respecto al
caso Cevicheria “Veridico” no es la excepcién lo cual es un problema de la
organizacion debido a que no tiene en cuenta las opiniones de sus clientes y no

tienen claro lo que se debe mejorar en la empresa.

Contrasta con Ongallo (2014) define que: “Una queja es una declaracion
relativa a las expectativas que no han sido satisfechas.” En este sentido una queja
es un regalo que el cliente entrega a la empresa. A la empresa le conviene abrir

este paquete con mucho cuidado y ver que hay dentro de ello.

El 58.06 % del total de los encuestados se obtuvo que la mayoria de micro y
pequefias empresas han recibido reclamos o queja por una mala atencién. Con
respecto al caso Cevicheria “Veridico” si ha recibido reclamos y quejas por mala
atencion, lo cual es una desventaja porque no esta brindando un buen servicio o
su atencion no es la adecuada, lo cual es una desventaja antes las otras empresas
del mismo rubro, esto se mejoraria si implantan un sistema para recepcionar

reclamos, ya que ahi se reflejarian sus errores y asi poder mejorarlos para brindar
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una atencion de calidad.

Coincide con Ongallo (2014) nos indica que: “las organizaciones deben
agradecer al cliente la iniciativa de presentar una reclamacion “esto quiere decir
si el cliente muestra su reclamo la organizacion podra mejorar caso contrario

seguird realizando mal sus procesos de servicio yno aplicara nuevas estrategias.

El 83.87 % del total de encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria del
personal no recibe capacitaciones para brindan una buena atencion al cliente.
Con respecto al caso Cevicheria “Veridic”o el personal no recibe capacitaciones
para brindar una buena atencion lo cual es una desventaja porque el personal no
tiene claro sus responsabilidades dentro de la empresa. Es una desventaja ante
las otras Mype que si brindan capacitaciones a su personal y tienen sus

procesos establecidos.

Segin Cukierman (2016) afirma que: La capacitacion es una herramienta
privilegiada para progresar, para desarrollar y mejorar competencias, para
incentivar habitos positivos de trabajo, para pensar formas alternativas de
gestionar y de resolver situaciones complejas, para descubrir maneras mas
eficaces de gerenciar y para profundizar en el entendimiento de los procesos de

la propia empresa.

El 83.87 % del total de encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria de
empresas si tienen claro cuales son sus tareas y responsabilidades para brindar
una buena atencion. Con respecto al caso Cevicheria “Veridico” esta en
desventaja porque su personal no tiene claro cuales son sus tareas y

responsabilidades para brindar una buena atencion, esto juega a favor de las
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empresas competitivas, lo cual en la cevicheria veridico estd en desventaja total
porque deberia capacitar a su personal y tener procesos establecidos sobre como
brindar una buena atencién al cliente. Por el motivo que si el cliente esta
insatisfecho no se convertira en un cliente fidelizado.

Contrasta con Tubon (2011) donde afirma que: todas las personas deben estar
preparado psicolégicamente y capacitado en brindar una buena atencién de acuerdo a
las exigencias del mercado competitivo. Las empresas que hoy en requieren poner mas
énfasis en los servicios del cliente, utilizando las estrategias y técnicas de marketing

para que cada dia siga creciendo y aumentando sus carteras de clientes.

El 58.06% del total de las encuestas realizas se obtuvo que las empresas no realizan
encuestas para medir el nivel de satisfaccion del cliente. Con respecto al caso
Cevicheria “Veridico” no realiza encuestas para medir la satisfaccion del cliente, la
cual debe implementarla para asi poder encontrar oportunidades de mejora, que nos
conduciria a aprender de la experiencia con nuestros clientes, lo cual es siempre

positivo.

Coincide con Lopez (2016) nos da a conocer la mejor solucion frente a reclamos:
“Indagar y pedir disculpas Por tanto, es tarea del profesional de la entidad indagar en
todos los aspectos relacionados con el problema, identificar la causa real y ofrecer, por
ultimo, una solucién”. De esta manera el empleado podréa saber como actuar frente a

una queja.

El 90.32% del total de las encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria de las
empresas comprenden a los clientes exigentes que visitan su empresa. Con respecto al

caso Cevicheria Veridico comprende a sus clientes exigentes ya que ellos son laclave
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para cualquier negocio alcance el éxito, lo cual siempre debemos enfatizar con ellos
y brindarles un buen servicio para la empresa tenga mas rentabilidad y buen

posicionamiento en el mercado.

Coincide con Pérez (2013), afirma que: fidelizar a la clientela es uno de los objetivos
de practicamente cualquier empresa y para ello, la empresa tiene que conseguir que el
cliente se sienta bien atendido y que sus necesidades hayan sido satisfechas con

adquisicion del producto o la realizacion del servicio contratado.

El 100% del total de las encuestas realizadas se obtuvo que usan canales de

comunicacion con los clientes. Coincide con eel caso Cevicheria “Veridico”.

Coincide con Alba (2013) donde afirma que: la comunicacién influye hoy en dia en
las organizaciones de ellas depende si la empresa se mantiene o no en el mercado, para
lograr una adecuada atencion al cliente es importante tener una buena comunicacion

entre emisor y receptor que en este caso seria el cliente.

El 54.84% de las encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria de Micro y pequefias
empresas utilizan comunicacion directa, paginas Web y redes sociales para
comunicarse con sus clientes. Con respecto al caso Cevicheria “Veridico” utiliza
comunicacion directa lo cual es de vital importante porque de esa manera capta a los

clientes y los fideliza.

Coincide con Lobaton (sf) afirma que: EI proceso de comunicacion esta integrado, por

tanto, por un serio de fases que van desde el desarrollo de la idea que se requiere
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transmitir en la mente del emisor, hasta que recibe la respuesta del receptor del

mensaje, dando lugar a la retroalimentacion.

El 70.97 % del total de las encuestas realizadas se obtuvo que la mayoria cuenta con
procesos establecidos, lo cual es muy importante porque asi cada trabajador ya sabe
sus labores que tiene que cumplir en la empresa. Con respecto al caso Cevicheria
“Veridico” no cuenta con procesos establecidos lo cual cuenta con una total desventaja
ante las otras Mype, lo cual puede causar que el personal no brinde una buena atencion
para ello tendra que mejorar en ese aspecto para que vuelva mas competitivos ante las

otras Mype,

Coincide ligeramente con Zapatero (2013) donde afirma que: Cuando una empresa
toma la decision de poner en marcha la calidad del servicio en la atencion del cliente,
lo primero que se hace es planificar. La empresa concreta las acciones que permiten
brindar un servicio competitivo en un plan que garantiza la satisfaccion de las

demandas que provee recibir de todos sus clientes.

El 93.55% de las encuestas realizadas se obtuvo que consideran que su servicio
satisface las necesidades de sus clientes, lo cual es de mucha importancia. Con respecto
a al caso Cevicheria “Veridico” no es la excepcion porque también considera que su
servicio satisface las necesidades de sus clientes por el motivo que cuenta con clientes

ya fidelizados lo cual es una ventaja ante las otras Mype.

Coincide con Torres (2016) sefiala que: la calidad que un cliente de servicios espera

recibir por parte de una entidad dependera de las experiencias que este haya tenido
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anteriormente con ella y de las expectativas o dimensiones clave que utilice para

evaluar dicha calidad de servicio.

VI. CONCLUSIONES

Finalizada la investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

Respecto al Objetivo 1

Las Mypes en su minoria representada por el (32.26%) incluido el caso cevicheria
Veridico, los representantes tienen de 40 a menos de 50 afios de edad, la mayoria
representada por el (67.74%) son de género femenino, difiere con el caso debido a
que el representante es de género masculino, el (58.07%) tienen de grado de
instruccion secundaria el, mientras que en caso cevicheria “Veridico” el representante
tiene el grado de instruccion superior técnico, la minoria representada por el (41.95%)
se desempenan como administradores, coincide con el caso cevicheria “Veridico”, la
mayoria el (67.74%) son de género femenino, difiere con el caso cevicheria “Veridico”

lo cual el administrador es del género masculino.

Se puede observar que en la actualidad las MYPES optan por personas femeninas para
que sean responsables de la empresa debido a que son mas responsables, en el caso
cevicheria “Veridico” es la excepcién porque opto por una persona del género
masculino porque considera que no tiene otras responsabilidades fuera. Las MYPES
optan por personas con secundaria completa por motivo del sueldo debido a que es
menor al que se le pagaria a una persona con estudios superiores o técnicos, para
mejorar este aspecto se debe brindar capacitaciones para los encargados para que

mejoren su nivel académico y su nivel de toma de decisiones. En el caso “Veridico”
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opto por una persona con estudios técnicos se le recomienda que le brinde
capacitaciones sobre marketing y gestion de calidad para que la empresa mejore en

esos ambitos.

Respecto al Objetivo 2

La mayoria de las Mypes en estudio representada por el (61.29%) incluido en el caso
cevicheria “Veridico” tienen mas de 6 afios de permanecia en el mercado, el (74.19%)
de las empresas incluido el caso cevicheria veridico cuentan con un mision y vision,
el (74.19%) crean las empresas con la finalidad de generar utilidades, generar empleo
y satisfacer de las necesidades del cliente, coincide con el caso cevicheria “Veridico”
debido a que laempresa fue creada para con la finalidad de generar utilidades y generar
empleo para personas que realmente quieren salir adelante, el (54.84%) cuentan con
otro local comercial, coincide con el caso cevicheria “Veridico” el cual cuenta con

otros locales comerciales ubicado en el mismo centro de Chimbote.

Se puede observar que las MYPES tienen méas de 6 afios en el mercado eso demuestra
que tienen buen posicionamiento en el mercado, se pudo observar que la mayoria de
ellas cuentan con una mision y vision pero no estan plasmadas en cuadros a la vista
del personal lo cual es algo erréneo porque la mision y vision les sirve como fuente de
inspiracion y motivacion sobre todo proyecta una imagen positiva y le da identidad a

la empresa.

65



Respecto al Objetivo 3

La mayoria de las MYPES en estudio Representada por el (90.32%), de los
encuestados conocen sobre gestion de calidad, este resultado coincide con el caso
cevicheria “Veridico” debido a que el representante tiene conocimientos sobre una
buena gestion de calidad, el (77.42%) en la realizacidn de una gestién de calidad difiere
con el caso cevicheria “Veridico” lo cual no realiza gestion de calidad en las
actividades que realiza por el motivo de inversion econdmica, el (74.19%) planifican
sus actividades para realizar una gestion de calidad en el caso cevicheria “Veridico”
difiere esta en desventaja porgque no planifica sus actividades lo cual no permite que
los trabajadores tenga claro las labores que deben realizar, el (90.33%) de empresas
consideran que su servicio es de calidad con respecto a su competidor, coincide con el
caso cevicheria “Veridico” lo cual también considera que su servicio es de calidad, el
(87.1%) de representantes considera que el servicio satisface las necesidades de sus
clientes, coincide con el caso cevicheria “Veridico” por motivo a que tiene muchos
clientes fidelizados, el (51.61%) de la empresas cuenta con libro de reclamaciones,
coincide con el caso cevicheria “Veridico”, el (93.55%) no cuentan con una recepcion
de reclamos el no contar con una recepcion de reclamos no permite que la empresa
mejore, en el caso cevicheria “Veridico” también estd en total desventaja porque no
les permite afianzar la relacion con los clientes el ,(58.06%) de las empresas
recepcionan reclamos o quejas por una mala atencién, coincide con el caso cevicheria
“Veridico”, (83.87%) el personal no recibe capacitaciones para brindar una buena
atencion al cliente, coincide con el caso cevicheria “Veridico” porque el personal no
recibe capacitaciones para brindar una buena atencién debido a que genera un gasto

adicional y el personal que trabaja en la cevicheria no es constante por motivo de
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estudios de los trabajores, el (83.87%) del personal tiene claro cuéles son sus tareas y
responsabilidades para brindar una mejor atencién al cliente, en el caso cevicheria
“Veridico” esta en desventaja porque el personal no tiene claro cuéles son sus tareas y
responsabilidades por motivo a que diariamente se cambia al personal a distas area de
trabajo lo cual le permite conocer al trabajador sobre todas las areas de la empresa, el
(58.06%) de las empresas no realizan encuestas para medir la satisfaccion del cliente,
difiere con el caso cevicheria “Veridico” porque no realiza encuestas a los clientes,
por motivo a que en muchas oportunidades los clientes suelen en horario de trabajo y
solo tiene una hora para su almuerzo, el (90.32%) comprende a los clientes exigentes
que visitan la empresa, coincide con el caso cevicheria “Veridico”, el cual brinda
rapidamente una solucidn para que el cliente se encuentre satisfecho y asi decida
regresar, el (100%) usan canales de comunicacion el coincide con el caso cevicheria
“Veridico”, el (54.84%) los canales de comunicacién que usan son comunicacion
directa, paginas web, redes sociales, coincide ligeramente con el caso cevicheria
Veridico tiene comunicacion directa con los clientes debido a que asi les brinda mayor
seguridad a ellos, el (70.79%) las empresas cuentan con procesos establecidos para
una buena atencion, coincide con el caso cevicheria “Veridico”, el (93.55%) considera
que su servicio satisfacen las necesidades el cliente, coincide con el caso cevicheria
“Veridico” ya que considera que su servicio satisface las necesidades del cliente por

motivo a que tiene clientes fidelizados.

Se pudo observar que las Mypes en su mayoria dicen conocer gestion de calidad pero
solo conocen lo basico y eso es perjudicial para la empresa se le recomienda que le
pongan mas atencién sobre todo porque es un factor clave para la competitividad de

la empresa ya que brindara una mayor satisfaccion interna y externa asi mismo se
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puede hacer convenios con DIGESA para que les brinde charlas sobre la gestion de
calidad. Respecto a las capacitaciones al personal en el caso “Veridico2 el personal no es

capacitado es por ello que quizas a veces tienen fallas al momento de atender esté en desventaja
ante las otras Mypes en estudio, es necesario que empiece a capacitar al personal para que
obtenga mejores resultados dentro de la empresa. Asi mismo se le recomienda realizar
encuestas de satisfaccion para tener conocimiento sobre las opiniones al cliente para poder
mejorar cada aspecto de laempresa. Las MYPES en estudio deben promocionar ms su negocio
ya muchas de ellas solo tiene comunicacién directa, en la actualidad todas las personas usan
redes sociales lo cual es recomendable que creen una pagina con el nombre de la empresa y

realicen promociones sobre todo la tengan actualizada.

6.1 RECOMENDACIONES

Con respecto al grado de instruccion del representante se recomienda que quienes
se encuentren liderando la empresa sean personas con un grado de instruccion
técnica ya desarrollaran estrategias para que la empresa tenga un buen
funcionamiento o se puede contratar a personas con secundaria completa pero se
tiene que capacitar sobre gestion de calidad, marketing, y la buena atencion al
cliente para que brinden un mejor desempefio en la empresa, asi mismo respecto a
la edad del encuestado se recomienda que se contrate a personas entre 20 y 30 afios
debido a que son personas con mas capacidades a las nuevas tecnologias y son

mucho mas eficientes.
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Con respecto a la misién y visién se recomienda que sea clara y precisa para que
los trabajadores logren entenderlo y puedan ayudar a lograr las metas o logros que

constituyen la razon de ser de la empresa.

Con respecto al conocimiento de gestién de calidad serd& méas productivo si
desarrollan una capacitacion a los representantes de las Micro y Pequefias
empresas sector servicio, rubro cevicherias con respecto a los conceptos basicos y
los beneficios futuros que se puede obtener implementando la gestion de calidad,
el representante de la cevicheria veridico tiene que informase sobre conceptos de
gestion de calidad ir a cursos seminarios que ofrece la CaAmara de Comercio para
asi implementarlo en la empresa porque es una herramienta clave para el desarrollo
y mejora dentro y fuera de la Mype, no solo es implementarlo y ya se le debe dar
seguimiento sobre la implementacion de los programas de gestion de calidad y
verificar que se esté llevando a cabo una buena gestion de calidad y ver lo errores

que se va cometiendo para poder mejorarlos.

Se debe desarrollar campafias de fidelizacion con los clientes, (mediante sorteos
de mends marinos cada fin de semana o fin de mes, lo cual al cliente se le dara un
ticket por cada vez que asista al local, mientras mas veces asista mas oportunidades
tendra de ganar). Respecto al personal se debe implementar capacitaciones de
manera frecuente sobre las responsabilidades en cada uno de los puestos de trabajo,
en el caso cevicheria “Veridico” tiene que capacitar a su personal para que de un
mejor rendimiento en su puesto de trabajo como consecuencia generara una mejor
atencion al cliente. Implementar encuestas de satisfaccion al cliente, para medir el
grado de satisfaccion, en el caso cevicheria “Veridico” le permitird afianzar la

relacion con los clientes y mejorar en el aspecto que falla debido a que en cada
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encuesta el cliente brindara una informacion muy valiosa. De igual manera se
debe implementar canales de comunicacién mediante redes sociales anuncios en la
radio o television con la finalidad de tener un acercamiento con el consumidor en
el caso cevicheria “Veridico”, el representante tiene comunicacion directa con los
clientes, pero no maneja mucho el tema de redes social se le sugiere que se cree
una pagina para que promocione el local. También se debe desarrollar los
procesos de atencion al cliente con la finalidad de minimizar el tiempo de espera,
esta estrategia seria de gran ayuda al caso cevicheria “Veridico” ya que en algunas

se tardan el entregar el pedido a los clientes.
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AnNexos
Anexos 01

e Cronograma de actividades

ACTIVIDADE SEMANA
S S

112|3|4|5|6]7|8]9]10

Socializacion
de SPA X

Redaccion de | X
las Bases
Teodricas

Cronograma X
para
recoleccion de
datos

Instrumentos X
de recoleccion
de datos

Recoleccion X
de datos

Recoleccion X
de datos

Procesamiento X | X
de datos

Procesamiento X
de datos

Procesamiento
de datos

Procesamiento X
de datos

Procesamiento X
de datos

Presentacion
de los

resultados de
Investigacion

Presentacion
de los

resultados de
Investigacion

Analisis de
resultados

Matriz de
datos

Resultados de
investigacion

Exposicion
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Presupuesto

COSTO CANTIDAD VALOR
CONCEPTO UNITARIO NECESARIA TOTAL
(S/)) (/)
Costo del curso
Matricula 300.00 4 1200.00
Pension 240.00 4 960.00
Impresion y 100.00 1 100.00
empastado
Pasajes para visitar
a las Mypes 5.00 8 40.00
Utiles
Lapiceros 1.00 3 3.00
Encuestas 0.20 90 18.00
Cuaderno 5.00 1 5.00
Usb 30.00 1 30.00
Internet Mensual 80.00 4 320.00
TOTAL 2676.00
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Anexo 02: Muestra y Poblacion

La poblacién de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro cevicherias

del distrito de Chimbote, se a tomando una muestra dirigida de 31 microempresas

donde se aplico las encuestas que constaban del cuestionario a los representantes con

el fin de determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el centro

de Chimbote.

NOMBRE DE LAS CEVICHERIAS

DIRECCION

Restaurant verdadero Veridico

Jr. Manuel Ruiz 406

Restaurant Cebicheria La Lanchita

Jr. Ladislao Espinar N° 410

El Marino Bar

sg. Leoncio Prado & Guillermo Moore, 51

Restaurant Cebicheria EI Esquinazo

Jr. Manuel Villavicencio N° 690

Cevicheria El Pez de Oro

Jr. Elias Aguirre 160

El Cevichon

Jr. Leoncio Prado 160,

Restaurante Cevicheria Puro Veridico

Jr. Manuel Ruiz 280

Mar & Luna Rock & Fish

Jr. Villavicencio 104 |

De la Patada" Cevicheria Restaurant

Av. José Pardo 720,

Cevicheria Las maruchitas

Jr. Ladislao Espinar 1180

Cevicheria Cielo Azul

Jr. Enquique Palacios 526

Cevicheria los delfines

Prolongacion Leoncio Prado 1380

Cevicheria el Cangrejito

Jr. José Olaya a 21

Gol Marino

Jr. Jose Olaya

Cevicheria el Ajicito

Av. José Balta 378

Cevicheria Arturo

Av. José Pardo 1882

Cevicheria Risco del Mar

Cevicheria Cielo Azul

Jr. Enrique Palacios 526

Cevicheria el Gonzalito

Av. José Pardo 3675

Cevicheria, Polleria y Anticu.Gonzalito

Jr. Ladislao Espinar 641

Cevicheria, Anticuchera Obregon

Jr. Enrique Palacios 533

Restaurante El Cevichon

Jr. Leoncio Prado 164

Cevicheria Pedrito

Jr. Manuel Ruiz - 2do piso 276

Restaurant Cevicheria El Puerto

Jr. Manuel Ruiz 135

Rest. Karaoke Don Ramén

Jr. Manuel Ruiz 581

Cevicheria Puerto Perdido

Jr. Manuel Ruiz 604

Cevicheria Veridico

Prolongacion Leoncio Prado 925

Cevicheria Oceanica

Prolongacion Leoncio Prado

Sabrosura Marina Cevicheria

Jr, Manuel Villavicencio 128,

Caballito de Mar

Av. José Pardo 199

EL CASO:

Restaurant Cevicheria Veridicos

Jr. Manuel Ruiz 280
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CUESTIONARIO

A
@

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTI

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario de aplicacion a los duefios, gerentes y/o representantes de las micro
y pequefias empresas del rubro cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2018

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las Micro y
Pequefias empresas del Sector servicio, rubro cevicherias del distrito de Chimbote,
afio 2018

La misma que servira para desarrollar el trabajo de investigacion denominado:

“Gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro Cevicherias”

. Acerca de los representantes legales de la empresa
1. (Cual es su edad?

a) De 20 a menos de 30 afios

b) De 30 a menos de 40 afios

c) De 40 a menos de 50 afios

d) Mas de 50 afios

2. ¢Cual es su género?

a) Masculino
b) Femenino

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

c) Superior técnico
d) Superior universitario

80



4. ;Qué cargo desempefia en la empresa?
a) Titular Generante
b) Administrador
c) Encargado
1. Acerca de las micro y pequeias empresas
5. ¢Cuantos afios de permanencia tiene su empresa en el mercado?
a) De cero a menos de 3 afios
b) De 3 a menos de 6 afios
c) De 6 a més afios

6. ¢Cuenta su empresa con una mision y vision?

a) Si
b) No

7. Cual es la finalidad por la que se cre6 su empresa?
a) Generar utilidades
b) Generar empleo
c) Satisfacer la necesidad del cliente
d T.A

8. ¢Cuenta su empresa con otro local comercial?

a) Si
b) No

I1l.  Acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente
9. ¢Conoce Lo que es gestion de calidad?

a) Si
b) No

10. ¢Realiza una gestion de calidad en su empresa?

a) Si
b) No

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

81



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

a) Si b) No
¢Considera que su servicio es de calidad con respecto al de su competencia?

a) Si
b) No

¢Considera que su servicio satisface las necesidades del cliente?

a) Si
b) No

¢Considera que los clientes se sienten identificados con su empresa?

a) Si
b) No

¢Su empresa cuenta con un libro de reclamaciones?

a) Si
b) No
¢Su empresa cuenta con un area para recepcionar los reclamos del cliente?

a) Si
b) No
¢Su empresa a recepcionado una queja o reclamo por una mala atencion al

cliente?

a) Si
b) No

¢Su personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente?

a) Si
b) No

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

a) Si
b) No

82



20.

21.

22.

23.

24,

25.

¢La empresa realiza encuestas para medir el nivel de satisfaccion del cliente?

a) Si
b) No

¢Usted comprende a los clientes exigentes que visitan a su empresa?
a) Si
b) No

¢Usted usa canales de comunicacion con los clientes?
a) Si
b) No

¢Qué canales de comunicacién utiliza para relacionarse con sus clientes?
a) Comunicacion directa

b) Pagina web

c) Redes sociales

d) correo electrdnico

e) T.A
f) N.A

¢Su empresa cuenta con procesos establecidos en atencién al cliente?

a) Si

b) No

¢Considera usted que su servicio satisface las necesidades de los clientes?

a) Si
b) No
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ANEXO 2 FIGURAS
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector
servicio — rubro Cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2017 y el Caso de la
MYPE Veridico E.I.R.L. del Jir6n Manuel Ruiz N° 238

Figura 1: Edad del representante
Fuente: Tabla 1

Figura 02: Género del representante
Fuente: Tabla 1
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7% 3%

Figura 3: Grado de instruccion del representante

Fuente; Tabla 1

Figura 4: Cargo dentro de la empresa

Fuente: Tabla 1
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro
Cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2017 y el Caso de la MYPE Veridico
E.L.R.L. del Jiron Manuel Ruiz N° 238

ma) 0amenos de 3afios

~b)  3amenos de 6 afios

Ec)  6amasafos

Figura 5: Afios de permanencia en el mercado

Fuente: Tabla 2

Figura 6: Misién y vision de la empresa
Fuente: Tabla 2
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Figura 7: Finalidad de la empresa

Fuente: Tabla 2

Figura 8: Otro local comercial

Fuente: Tabla 2
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Tabla 3

Hacer un analisis comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro cevicheria
del distrito de Chimbote provincia del Santa afio 2017. Y el Caso Cevicheria Veridico EIRL.
Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238.

Figura 9: Conocimiento sobre la gestion de calidad
Fuente: Tabla 3

Figura 10: Realiza gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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Figura 11: Planificacion de actividades
Fuente: Tabla 3

Figura 12: Servicio de calidad respecto al de la competencia

Fuente: Tabla 3
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Figura 13: Satisfaccion del cliente

Fuente: Tabla 3

Figura 14: Identificacion con la empresa

Fuente: Tabla 3
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Figura 15: Cuenta con libro de reclamaciones

Fuente: Tabla 3

Figura 16: Cuenta con un sistema para recepcionar reclamos

Fuente: Tabla 3
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Figura 17: Ha recepcionado algun reclamo

Fuente: Tabla 3

Figura 18: Capacitacion del personal

Fuente: Tabla 3
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Figura 19: El personal tiene claro son sus tareas y responsabilidades

Fuente: Tabla 3

Figura 20: Se realiza encuestas para medir la satisfaccion del cliente

Fuente: Tabla 3
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Figura 21: Comprenden a los clientes exigentes

Fuente: Tabla 3

Figura 22: Utiliza canales de comunicacion

Fuente: Tabla 3
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Figura 23: Canales de comunicacion con los clientes

Fuente: Tabla 3

Figura 24: Procesos establecidos para la buena atencion

Fuente: Tabla 3
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Figura 25: Su servicio satisface a sus clientes

Fuente: Tabla 3

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL CASO CEVICHERIA
VERIDICO

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector

servicio — rubro Cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2017 y el Caso de la
MYPE Veridico E.I.R.L. del Jiron Manuel Ruiz N° 238

ma) 20 amenos de 30 afios

mb) 30 amenos de 40 afios
mc) 40 amenos de 50 afios
~d) Mas de 50 afios

Figura 26: Edad del representante
Fuente: Tabla 1
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Figura 27: Género del representante
Fuente: Tabla 1

Figura 28: Grado de instruccion del representante

Fuente: Tabla 1
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ma) Titular gerente

mb)  Administrador

©uc) Encargado

Figura 29: Cargo dentro de la empresa

Fuente: Tabla 1

Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro
Cevicherias del distrito de Chimbote, afio 2017 y el Caso de la MYPE Veridico
E.L.R.L. del Jir6bn Manuel Ruiz N° 238

ma) 0amenos de 3afios

mb) 3 amenos de 6 afios

mc)  6amasafios

Figura 30: Afos de permanencia en el mercado

Fuente: Tabla 2

98



Figura 31: Mision y vision de la empresa
Fuente: Tabla 2

Figura 32: Finalidad de la empresa

Fuente: Tabla 2
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Figura 33: Otro local comercial
Fuente: Tabla 2

Tabla 3

Hacer un analisis comparativo de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro cevicheria
del distrito de Chimbote provincia del Santa afio 2017. Y el Caso Cevicheria Veridico EIRL.
Ubicada en Jr. Manuel Ruiz N°238.

Figura 34: Conocimiento sobre la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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Figura 35: Realiza gestion de calidad

Fuente: Tabla 3

Figura 36: Planificacion de actividades
Fuente: Tabla 3
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Figura 37: Servicio de calidad respecto al de la competencia

Fuente: Tabla 3

Figura 38: Satisfaccion del cliente

Fuente: Tabla 3
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Figura 39: Identificacion con la empresa

Fuente: Tabla 3

Figura 15: Cuenta con libro de reclamaciones

Fuente: Tabla 3
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Figura 41: Cuenta con un sistema para recepcionar reclamos

Fuente: Tabla 3

Figura 42: Ha recepcionado algun reclamo

Fuente: Tabla 3
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Figura 43: Capacitacion del personal

Fuente: Tabla 3

Figura 44: El personal tiene claro son sus tareas y responsabilidades

Fuente: Tabla 3
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Figura 45: Se realiza encuestas para medir la satisfaccion del cliente

Fuente: Tabla 3

Figura 46: Comprenden a los clientes exigentes

Fuente: Tabla 3
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Figura 47: Utiliza canales de comunicacion

Fuente: Tabla 3

Figura 48: Canales de comunicacion con los clientes

Fuente: Tabla 3
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Figura 49: Procesos establecidos para la buena atencion

Fuente: Tabla 3

Figura 50: Su servicio satisface a sus clientes

Fuente: Tabla 3
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