UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE EN
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO POLLERIAS
DE LA ZONA CENTRICA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE,
2018

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

AUTORA
CORTEZ SANDOVAL, GABRIELA NORHELIA
ORCID: 0000-0002-7447-4693
ASESORA
Mgtr. ESTRADA DIAZ, ELIDA ADELIA
ORCID: 0000-0001-9618-6177

CHIMBOTE - PERU
2019



EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA
Cortez Sandoval, Gabriela Norhelia
ORCID: 0000-0002-7447-4693

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,
Chimbote, Per0

ASESORA
Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia
ORCID: 0000-0001-9618-6177

Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional De

Administracion, Chimbote, Peru

JURADO
Mgtr. Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5774-9374
Mgtr. Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571
Mtro. Cerna lzaguirre, Julio César

ORCID: 0000-0002-5471-4549



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Mgtr. Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5774-9374
Presidente

Mgtr. Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571
Miembro

Mtro. Cerna lzaguirre, Julio Cerna
ORCID: 0000-0002-5471-4549
Miembro

Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia
ORCID: 0000-0001-9618-6177
Asesor



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por
su amor y su bondad
infinita, permitiéndome
sonreir ante mis logros
que son resultados de
sus bendiciones, por ser
quien me encomendo
en la vida para no
desmayar en todas mis Agradezco a mis padres
acclones. por su amor, trabajo y
sacrificio en todos estos
afios. Gracias a ustedes
he logrado llegar hasta
aqui y convertirme en
lo que soy. Es un
orgullo y privilegio ser
su hija. Son los mejores

padres.
Agradezco a mi asesora

Mgtr. Elida Adelia
Estrada Diaz y Miguel
Limo Vasquez por su
apoyo, paciencia Yy
conocimiento bridado
durante el desarrollo de

este proyecto.



DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios, por darme
la vida y por estar conmigo en cada
paso que doy, por fortalecer mi corazon
e iluminar mi mente y por haber puesto
en mi camino a aquellas personas que
han sido mi soporte y compafiia durante

este periodo.

A mis Padres porque creyeron en mi y
me sacaron adelante, dandome
ejemplos dignos de superacién y
entrega. EI amor que me brindan a
diario me hizo llegar hasta aqui. Va
para ustedes porque lo valen, porgue
admiro su fortaleza y los amo con todo

mi corazén.



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: determinar las
caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, de la zona céntrica del distrito
de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal —
descriptivo , para el recojo de informacion se utilizé6 una muestra de 15 micro y
pequefias empresas de una poblacion de 17, a quienes se les aplicd un cuestionario de
23 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
El 31% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un promedio de
edad entre los 31 y 50 afios, el 53% son de género masculino, el 47 % de las micro y
pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 4 a 6 afos, el 47
% de los representantes conocen el término gestion de calidad y el 100 % considera
que la atencidn al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento. La
investigacién concluye que, la gran parte de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen cierto conocimiento de gestion de calidad, el personal tiene dificultad
para implementar la gestion de calidad porque no se adapta al cambio, pero consideran

que brindan una buena atencién al cliente porque tiene clientes fidelizados.

Palabras clave: Atencidn al cliente, Gestion de Calidad, Microempresas
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ABSTRACT

The present investigation had as a general objective: to determine the
characteristics of quality management under the focus on customer service in the micro
and small companies of the service sector, item pollerias, of the central area of the
Chimbote district, 2018. The research was of Non-experimental design - cross-
sectional, for the collection of information a sample population of 15 micro and small
companies was used, to which a questionnaire of 23 questions was applied through the
survey technique, obtaining the following results: 31% of the representatives of micro
and small companies have an average age between 31 and 50 years, 53% are male,
47% of micro and small companies have a time of permanence in the field of 4 to 6
years, 47% of the representatives know the term quality management and 100%
consider that customer service is essential for this to return to the establishment to. The
investigation concludes that, the great part of the representatives of the micro and small
companies have some knowledge of quality management, the staff has difficulty to
implement the quality management because it does not adapt to the change, but they
consider that they provide good attention to the customer because he has loyal

customers.

Keywords: Customer Service, Quality Management, Microenterprises
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INTRODUCCION

En Peru las micro y pequefias empresas constituyen un factor importante para el
crecimiento econdmico. El ministerio de trabajo y promocion del empleo determinaron
que aportan al PBI en un 40% y a la oferta laboral con un 80%, porcentajes que
compromete al Pert a contribuir con las mypes debido a que producen mayor fuente
de empleo y disminuyen la pobreza, ayudando a mejorar la calidad de vida de la

poblacion.

Cabe destacar que la atencion al cliente es una inversion que todo empresario debe
hacer para el éxito de su negocio; debido a que el servicio que brindan es la variable
que les permitira diferenciarse de manera estratégica; contratando trabajadores
competentes, analizando la perspectiva de su negocio hacia los clientes, contando con
una infraestructura que haga el servicio més grato. El servicio que ofrecen las mypes

es lo que lo diferencia de otras

Las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria confrontan dia
a dia problemas por carencia de estrategia y capacidad para poder captar clientes,
respecto a la atencién al cliente si tienen conocimiento, pero no conocen las técnicas o
la manera de aplicarla, ellos creen que utilizan la técnica de la manera adecuada, pero

en realidad solo aplican los conocimientos que ellos tienen.

Estos problemas también ocurren a nivel internacional, en Espafia las micro y
pequefias empresas se ven afectadas en la técnica de atencion al cliente debido a que
el personal no esta capacitado de la manera adecuada para ejercer ese puesto, no

cuentan con una estructura de atencién al cliente, el servicio de prestacion es lento, no



tienen las herramientas necesarias para brindar el servicio e incluso no se abastecen

con el personal para poder atender a sus clientes. (I1zquierdo, 2017)

El principal problema de atencidn al cliente en las mypes mexicanas es la falta de
herramientas para que los empleados puedan brindar un buen servicio, debido a que
no cuentan con la informacion solicitada por el cliente en el momento preciso; otro
problema es la baja motivacion por parte de los colaboradores mostrando deficiencia
para alcanzar un nivel de servicio de calidad teniendo como resultado un bajo

desempefio y la insatisfaccion por parte de los clientes (Castro, 2016).

En las mypes de Chile que se desempefian en el sector servicio, coinciden en que
las dificultades se encuentran en la falta de capacitacion y la ausencia profesional de
algunos trabajadores impidiendo entregar un servicio estandar, tambien presentan
dificultad en los factores culturales como la escasa valoracion y el status social debido
a sus bajos sueldo, personas que trabajan en lo que no les gusta; impidiendo
desarrollarse al 100% en el area en la que trabajan afectando al servivio que ofrecen

(Aguirre, 2016).

Las mypes Colombianas no manejan estandares de calidad, siendo este su
principal problema debido a que no cumplen con los requisitos que exige el mercado
para su servicio; uno de los factores de este problema es la falta de imposicion de
estandares de calidad durante el proceso de produccion, aumentando los defectos al
producto y/o servicio que ofrece , el factor mencionado es limintante para que puedan
lograr una eficaz gestion de calidad impidiendole mejorar el contro de procesos,

producir costos mas bajos y lograr satisfacer a los clientes (Dinero, 2018).



Las mypes de Argentina tambien cuentan con deficiencias en el sistema Gestion
de calidad las cuales son la falta de capacitacion a su personal, insuficencia de
emmendar y apreder de los errores cometidos, falta de destresa gerencial, carencia de
motivacion del recurso humano, disgustacion por parte de los clientes con el produto
y/o servcio final; dificultando a las mypes cumplir su mision, lograr sus objetivos y

alcanzar su pleno potencial (Gonzalez, 2017).

En el Pert las mypes son afectadas por cuatro factores que limitan su crecimiento,
uno de ellos es la informalidad que afecta al 39.5% de las empresas, el 34.8% tiene
problemas para aceptar el financiamiento, mientras que el 30.6% indic6 que uno de los
factores es la excesiva organizacién tributaria. Afectando a la economia porque
recordemos que todo factor que sea un riesgo o amenaza para las mypes afectara a la
ecocnomia del pais, debido a que las mypes son un vital aporte para la economia

(Gestion, 2016).

En la region Ancash las micro y pequefias empresas tienen un principal problema
que es la calidad del servicio que brindan a los clientes, manisfentadose en la
organizaciones mediante la insatifaccion de los clientes al momento de obtener el
producto y/o servicio, los clientes analizan la parte interna de las organizaciones
detectando como problematica de la mala gestion la falta de desarrollo personal,
capacitaciones, motivacion, perfeccionamiento y falta de recursos; aspectos que sino
son mejorados a tiempo afectan a la organizacion perdiendo su cartera de clientes.

(Vega, 2017)



En el distrito de Chimbote, donde desarrollo el trabajo de investigacion, existen
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria que afrontan problemas
para poder implementar la gestion de calidad en atencion al cliente porque tiene
inconvenientes para adaptarse al cambio. Por lo anteriormente expresado se propuso
la siguiente pregunta de investigacion ¢Cuales son las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018?
Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se elabord el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

pollerias de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

Para lograr el objetivo general se elabord los siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias de la zona céntrica del distrito de
Chimbote, 2018. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias de la zona

céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

La presente investigacion se justifica porque sera de beneficio para los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,
debido a que se detectd que no implementan la gestion de calidad con el uso de
atencion al cliente, se les orientara con el objetivo de que implementen las estrategias

necesarias para lograr el crecimiento y permanencia en el rubro.
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Asi mismo se justifica porque la informacion que se les brindara a los
representantes sobre gestion de calidad con el uso de atencion al cliente, servira para
que sean competitivos, tengan un crecimiento y estabilidad en el mercado, ayudando
a reducir la tasa de mortalidad de las micro y pequefias empresas, aumentando el

crecimiento y desarrollo econémico del pais.

Del mismo modo se justifica por ser un tema de interés en los negocios por ende
en los estudiantes de nuestra carrera profesional de Administracion, para los cuales
este material sera de gran importancia para adquirir nuevos conocimientos, desarrollo

de habilidades y destrezas empresariales.

Finalmente se justifica porque servird como guia en las proximas investigaciones
relacionas a la implementacion de la gestion de calidad con el uso de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas y en otros estudios similares en la ciudad, region o

pais.

En la presente investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal —
descriptivo, fue no experimental porque la investigacion se realiz6 sin manipular
deliberadamente la variable gestion de calidad con el uso de atencion al cliente; fue
transversal porque el estudio de investigacion se desarroll en un espacio determinado
teniendo un inicio y un final especifico y fue descriptivo porque solo se describio las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas, representantes y la

variable gestion de calidad con el uso de atencion al cliente.

De tal modo que para el recojo de informacion se empleé una poblacion de 17
micro y pequefias empresas utilizando una muestra de 15 a quienes se les aplicé un

cuestionario conformado por 23 preguntas: las primeras 5 preguntas estan designadas



a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas; las 4
siguientes preguntas son designadas a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas y por ultimo las 14 Gltimas preguntas estan designadas a las caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias de la zona céntrica del distrito de

Chimbote, 2018.

A través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: EI 31% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un promedio de edad entre
los 31 y 50 afios, el 53% son de género masculino, el 47 % de las micro y pequefias
empresas tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 4 a 6 afios, el 47 % de los
representantes conocen el término gestion de calidad y el 100 % considera que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento. La
investigacion concluye gue, la gran parte de los representantes de las micro y pequefias
empresas son personas con experiencia de género masculino que tienen un
determinado tiempo en el mercado, teniendo cierto conocimiento acerca de la gestion
de calidad y aseguran que la atencién al cliente es importante para que este pueda

regresar a su empresa, y de esa manera puedan obtener mayor rentabilidad.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Medina (2018) en su tesis Mejoramiento de la atencion al cliente de Colombia
Pizza. Tuvo como objetivo general: Contribuir en el mejoramiento del servicio y
atencion al cliente en Colombia Pizza, poniendo en practica los diferentes métodos y
actividades para lograr la calidad del servicio. Y planted los siguientes objetivos
especificos: Identificar las expectativas que los clientes tienen sobre el servicio
adquirido, de la microempresa a sus publicos. Analizar los factores comunicativos que
influyen en la prestacion del servicio. Seleccionar y estructurar las estrategias de
comunicacion que permitan abordar las expectativas del servicio. Aplicar las
estrategias planteadas para la prestacion de un buen servicio. La investigacion fue
descriptiva — correlacional — cuantitativo, una poblacion muestra de 137 clientes a los
cuales se les aplicd un cuestionario de 11 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: EIl 52.9% considera que encuentra la informacidn necesaria dentro de los
materiales de informacion, el 73.9% demora en el cumplimiento del tiempo de entrega
mas de 5 a 10 minutos a lo prometido por el personal, el 79,8% coincide con el personal
estd poco capacitado, el 77.2% que refiere al poco interés que brinda el personal, el
68.4% contestd que a veces se da una atencion personalizada al cliente, el 73,3%
considera que la cortesia brindada durante el proceso de entrega fue normal, el 69.9%
fueron atendidas de manera normal las necesidades concretas del cliente, La confianza
es neutral de los clientes a la empresa con el 71.3%, el 84.9% no esta satisfecho con el
servicio que le brind6d la empresa, el 91.4% no esta satisfecho a causa de la

impuntualidad, EI 79.8% sefiala que se debe mejorar el tiempo de entrega. La
7



investigacion concluye: que el buen manejo de la comunicacion dentro de las
organizaciones es primordial debido a que esto permite mover a las personas a ser cada
dia mejores. el trabajo en equipo es un aspecto primordial dentro de la empresa, y para
ello la comunicacidn es un proceso que genera entendimiento entre el personal, es por
eso que dentro de las capacitaciones se logré compartir los pensamientos y realizar

aportes para trabajar por brindar un mejor servicio.

Jurado (2014) en su tesis Calidad de la gestién en el servicio y atencion al
cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el
centro histérico de la ciudad de Quito. Tuvo como objetivo general: Determinar a
través de un diagnostico el nivel de calidad de gestidn del servicio y atencion al cliente
en un restaurante de lujo en el centro historico de la ciudad de Quito. Y planted los
siguientes objetivos especificos: Determinar la situacion actual del sector de alimentos
y bebidas. Analizar los fundamentos tedricos, alcances y objetivos de la Norma UNE
93200:2008. Evaluar la situacién actual y desarrollar un modelo de Carta de Servicios
para un restaurante de lujo, que permita determinar el nivel de calidad de la gestion en
el servicio y atencion al cliente. Establecer propuestas de solucion a las falencias
encontradas en la gestion del servicio y atencion al cliente. La investigacion fue
descriptiva - cuantitativa, se utilizé una poblacién de 643 clientes y una muestra de
241, a las cuales se les aplic6 un cuestionario de 14 preguntas; obteniendo los
siguientes resultados: el 81% de los clientes opinaron que el estado de las instalaciones
es muy bueno, el 64% de los clientes opinaron que la seguridad de las instalaciones es
muy buena, el 93% de los clientes opinaron que la apariencia del personal es muy
buena, el 92% de los clientes opinaron que el servicio prestado por el restaurante es
muy bueno, el 86% de los clientes opinaron que la comida y bebida es muy buena, el

8



93% de los clientes calificaron como muy buena a la discrecion y al respeto dado por
el todo el personal, el 82% de los clientes opinaron que el servicio fue rapido y agil, el
88% de los clientes opinaron que todo el personal de servicio estuvo presto a escuchar
y responder sus inquietudes con mucha paciencia y agrado, el 93% de los clientes
opinaron que el personal del restaurante estuvo en todo momento preocupado y
pendiente de sus solicitudes, el 89% de los clientes calificaron muy bueno al
conocimiento del personal, el 89% de los clientes opinaron que el personal les
transmitio confianza, el 95% de los clientes calificaron como muy bueno al servicio
entregado por el personal, el 86% de los clientes opinaron que el servicio recibido fue
personalizado. Y se concluye que la mayoria de clientes calificaron al servicio y la
atencion como muy bueno, lo que significa que el restaurante cumple con las

expectativas de los clientes.

Choez (2017) en su tesis Influencia de la atencion y servicio al cliente en los
ingresos del restaurante Asadero Pedro carbo. Tuvo como objetivo general: Mejorar
la calidad del servicio y atencidn al cliente en el Restaurante Asadero Pedro carbo. Y
plated los siguientes objetivos especificos: Hacer un estudio de los requerimientos del
servicio y atencion al cliente para los restaurantes. Diagnosticar la calidad en el
servicio y atencion al cliente en el restaurante Asadero Pedro carbo. Proponer un plan
de mejoras para la calidad del servicio y atencidn al cliente en el restaurante Asadero
Pedro carbo. La investigacion fue de disefio descriptiva — exploratoria — explicativa.
Se utilizd una poblacion de 360 clientes y una muestra de 35, a las cuales se les aplicd
un cuestionario de 6 preguntas; obteniendo los siguientes resultados: ElI 49% lo
conocid por amigos que conversaron sobre la comida del restaurante y los dio como

referencia, el 57% de la poblacién se encuentra insatisfecho con el acceso. el 66% lo



visita diariamente, al 71% le gusta el paisaje que tiene como vista, al 49% le parece
muy buena la comida, el 57% considera regular la atencion. Y se concluye que la
mayor amenaza es la alta dependencia de la economia ecuatoriana y mediante eso el
asadero Pedro Carbo presentd falencias en la atencion y servicio al cliente, motivo

suficiente para que los clientes eligieran ir con la competencia.
Antecedentes Nacionales

Gaviria (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de Atencién al
cliente, sector servicios, Cluster restaurant turistico, distrito de Yarinacocha, afio
2017. Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de gestion de calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector servicios, cllster Restaurant
Turistico, distrito de Yarinacocha afio 2017, y planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, cluster Restaurant Turistico, distrito de
Yarinacocha. Determinar si las MYPES del sector servicios, cluster Restaurant
Turistico, distrito de Yarinacocha se encuentran formalizadas. Determinar si las
MYPES del sector servicios, clUster Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha,
capacitan a su personal para que brinden mejor calidad de servicio. La investigacion
fue de disefio no experimental — transversal, se utilizé una poblacién de 27 micro y
pequefias empresas y una muestra de 25, a las cuales se les aplico un cuestionario de
19 preguntas; obteniendo los siguientes resultados: el 64% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen una edad promedio de 40 a 49 afios, el 64% es de
sexo femenino, el 44% tiene un grado de instruccion empirico, el 80% de las
microempresas son formales, el 40% de las micro y pequefias empresas tienen de 9 a

mas afios en el mercado, el 72% tiene de 5 a 8 trabajadores, el 60% tiene a sus
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trabajadores registrados en planilla, el 76% no aplica técnicas de gestion de calidad, el
68% de las empresas no exhibe su mision y vision, el 84% no han estandarizado los
procesos clave de la empresa, el 60% de las empresas no tiene definido un plan de
negocio, el 84% no aplica técnicas para la solucion de problemas, el 52% si cuenta con
la infraestructura para brindar el servicio esperado, el 52% si capacita al personal para
asegurar la eficacia en el servicio, el 88% no tiene establecido un protocolo de atencién
al cliente, el 84% no recoge sugerencias y tampoco atiende reclamos del cliente, el
52% no evalla en su personal la actitud de servicio, el 64% no evalla el nivel de
satisfaccion del cliente. La investigacion concluye: Son negocios dirigidos por
microempresarios en el rango de edad de 40 a 49 afios (64,0%), en su mayoria del sexo
femenino y grado de instruccion empirico 44%, Estan formalizados. Sin embargo, en
el aspecto laboral, existe un 40% de MYPES que nos cumple con mantener en planilla
a sus trabajadores, asi mismo los microempresarios tienen poco interés en practicar
una gestion de calidad, por tal motivo la gestion carece de aspectos técnicos, Existe
una planificacion del negocio de corto plazo, carecen de plan de negocio, No se
aprovecha la ventaja de conformar un cluster en la zona turistica de Yarinacocha con
los negocios del mismo rubro, No existe preparacion del personal para mejorar la
experiencia de servicio al cliente, el servicio es variable, No se evalla su desempefio
del personal y Se aprecia un interés pleno en rentabilidad sin enfoque en el cliente. No

se evalUa su nivel de satisfaccion.

Patroni (2018) en su tesis La Gestion de calidad con el uso de la capacitacion
del recurso humano en las MYPES del sector servicio — rubro restaurantes del Distrito
de Huacho, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la capacitacion del recurso
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humano en las mypes del sector servicio - rubro restaurantes del distrito de Huacho,
2018, y plante6 los siguientes objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
servicio -rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018. Describir las principales
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes
del distrito de Huacho, 2018. Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes del
distrito de Huacho, 2018. Describir las principales caracteristicas con el uso de la
capacitacion del recurso humano en las Micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal, se utilizd una poblacion de 510 micro y pequefias empresas
y una muestra de 116, a las cuales se les aplicd un cuestionario de 35 preguntas;
obteniendo los siguientes resultados: el 55,17% se encuentra en el rango de edad entre
31 a 50 afos, el 52,59% de gerentes y Administradores encuestados son de sexo
masculino, el 41,38% de duefios o0 Administradores encuestados cuentan con estudios
superiores universitarios, el 77,59% son los duefios de la mypes, el 46,55% de Duefios
0 Administradores de las mypes consultadas, el 44,83% viene laborando en el rubro
un tiempo de 0 a 3 afios, el 74,14% de las mypes en estudio cuentan con un nimero de
personal que va del 1 a 5 trabajadores, el 47,41% estan constituidas por familiares, el
87,93% han tenido como objetivo de creacion el de generar ganancias, el 87,93% han
tenido como objetivo de creacion el de generar ganancias, el 62,07% manifesté que el
local es alquilado, el 45,69% de empresas cuenta con servicios de agua, luz, desague,
teléfono e internet, el 95,69% de mypes cuentan con ambientes independizados para

su funcionamiento, el 77,59% siempre tiene establecido metas y objetivos en un
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periodo determinado, el 56,03% siempre cuentan con politicas y lineamientos de
trabajo, el 60,34% siempre ha implementado documentos de gestion, el 56,03%
siempre se rigen a sus normas internas, el 50% de estas entrega un servicio acorde y
oportuno cuidando la satisfaccion del cliente, 53,45% siempre brindan solucion ante
un problema, el 70,69% refirié que siempre la atencion del personal es empatica,
cordial y amable, el 26,72% realizan muy pocas veces encuestas periodicas a los
clientes para recabar opinion del servicio que ofrecen, el 46,55% manifestd que
siempre realiza modificaciones en el equipamiento, el 44,83% manifestd que siempre
acondicionan la infraestructura del restaurante, el 41,38% manifestd que siempre
existe disposicion para que el servicio se optime cada vez mas, el 34,48% indicd que
el personal recibe siempre capacitacion de acuerdo a las necesidades para mejorar el
servicio brindado, el 37,93% refiri6 que casi siempre implementan las
recomendaciones, el 25,86% indicd que siempre cuentan con una cartera de clientes,
el 69,83% siempre realiza un anélisis del volumen de ventas, el 34,48% siempre evalua
el nivel de conocimiento sobre el servicio a su personal, el 35,34% siempre identifican
nuevos problemas, el 34,48% siempre cuanta con un programa de capacitacion anual
sobre temas que van en relacion al rubro, el 41,38% refirié que el personal siempre
cumple con sus funciones asignadas, el 42,24% del personal siempre demuestra
compromiso en el trabajo, el 56,90 % refirié que siempre existe comunicacion fluida,
el 48,28% indicd que casi siempre existe coordinacion y participacion. La
investigacion concluye: La investigacion concluye: Los representantes de las MYPES
en su mayoria son adultos y tienen una edad promedio entre 31 a 51 afios, predomina
el sexo masculino, con estudios superiores universitarios, se desempefian en la mypes

como duefios y como tal se encuentran en el cargo de 0 a 3 afios; asi mismo En cuanto
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al tiempo de permanencia de la empresa en el rubro es de 0 a 3 afios, la mayoria cuenta
con un namero de personal que va de 1 a 5 trabajadores, el objetivo de creacién de la
empresa es para generar ganancias, en su mayoria las mypes estan constituidas como
persona natural, la mayoria de mypes funcionan en un local alquilado, ofrecen los
servicios de agua, luz, desague, teléfono e internet, las mypes tienen establecidos metas
y objetivos claros en un periodo determinado, en su mayoria han implementado
documentos de gestion. Los procesos desarrollados se rigen a sus normas internas
establecidas, la entrega del servicio es acorde y oportuno cuidando la satisfaccion del
cliente, en su gran mayoria la atencion del personal del restaurante hacia los clientes
es empatica, cordial, amable; muy pocas veces realizan encuestas periddicas a los
clientes para recabar informacion sobre el servicio que ofrecen, existe disposicion del
personal para que el servicio se optimice cada vez mas. En un mediano porcentaje el
personal recibe capacitacion de acuerdo a las necesidades para mejorar el servicio
brindado, en su mayoria se implementan las recomendaciones y sugerencias emitidas
por los clientes, son pocas las mypes que cuentan con una 115 cartera de clientes, en
su mayoria analizan el volumen de ventas de manera mensual para establecer
estrategias de mejora en el servicio y el personal cumple con las funciones asignadas,
en su mayoria este demuestra compromiso en el trabajo, existe comunicacion fluida
entre los representantes y empleados para el logro del objetivo organizacional,
asimismo existe coordinacion y participacion entre los representantes y empleados
para la toma de decisiones. La evaluacion del nivel de conocimiento sobre el servicio
a su personal aun no tiene la importancia adecuada, de la misma manera la

identificacion de nuevos problemas en el desenvolvimiento laboral de sus empleados
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no es importante, en cuanto al programa de capacitacion anual sobre temas que van en

relacién al rubro, no resulta prioritario.

Rojas (2016) en su tesis La Gestion de calidad y su influencia en los beneficios
de las micro y pequefias empresas del sector servicio — Rubro restaurantes, del pasaje
Olaya, cercado de Lima, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2016.
Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la gestion de calidad en los
beneficios de las micro y pequefias Empresas del sector servicio - rubro restaurantes,
del Pasaje Olaya, Cercado de Lima, Provincia Lima y Departamento de Lima, periodo
2016. Y plante6 los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las MYPES del rubro restaurantes del Pasaje
Olaya, Cercado de Lima, Provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2016.
Determinar las primordiales caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro restaurantes del Pasaje Olaya, Cercado 3 de Lima, Provincia de
Lima, Departamento de Lima, periodo 2016. Determinar si la gestion de calidad
influye en los beneficios de las MYPES del sector servicio - rubro restaurantes, del
Pasaje Olaya, Cercado de Lima, periodo 2016. Determinar la relacion entre la
Dimension Planificacion con los beneficios de las MYPE sector servicios-rubro
restaurantes del Pasaje Olaya, Cercado de Lima, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2016. Determinar la relacion entre la Dimension Control con los
beneficios de las MYPES sector servicios-rubro restaurantes del Pasaje Olaya,
Cercado de Lima, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2016.
Determinar la relacion entre la Dimensién Mejora Continua con los beneficios de las
MYPES sector servicios-rubro restaurantes del Pasaje Olaya, Cercado de Lima,
provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2016. La investigacion fue de
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disefio no experimental — transversal, utilizando una muestra poblacional de 20 micro
y pequefias empresas, a las cuales se les aplicd una encuesta de 23 preguntas;
obteniendo los siguientes resultados: el 40% de los representantes de MYPES cuentan
con una edad de 18 a 30 afios, el 60% de encargados son varones, el 50% de encargados
de las MYPES es soltero, el 25% tiene estudios superiores, el 50% son los
administradores, el 40% cuenta con 4 a 6 afios, el 75% de las MYPES son una empresa
formal, el 80% es una empresa de tipo unipersonal, el 40% tiene de 4 a 6 afios en el
rubro, el 60% son trabajadores permanentes, el 50% empresas son creadas para generar
empleos, el 50% de las MYPES si tiene su mision y vision, el 65% de los
representantes la gestion de calidad si le aporta a optimizar el rendimiento de su
negocio y/o empresa, el 40% establece siempre los objetivos claros y concisos, el 30%
siempre se rige por sus politicas establecidas, el 30% casi siempre cuenta con
estrategias para alcanzar sus objetivos, el 30% siempre controla la gestion de procesos
para la buena gestion de calidad, el 35% siempre controla la gestion de procesos para
la buena gestion de calidad, el 40% siempre evallGa la gestion de calidad de los
procesos y desempefio de los empleados, el 30% siempre establece condiciones para
mejorar el clima laboral, el 30% siempre brinda retroalimentacion a los colaboradores,
el 30% creen que el desempefio de sus trabajadores es eficiente, el 35% creen que
siempre sus colaboradores utilizan el tiempo de su jornada laboral adecuadamente, el
40% creen que dar seguimiento a las actividades para la mejora continua, el 35% creen
que la utilizacion de sus recursos es planificada y ordenada, el 50% mantiene el control
de la calidad de los alimentos, el 40% relaciona la productividad con una buena gestion
de calidad, el 35% consideran que aumentaron la rentabilidad de su negocio ante las

mejoras, el 40% consideran que su atencion es eficiente, el 30% consideran que tienen
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clientes que visitan frecuentemente su local, el 40% siempre consideran que la mejora
continua contribuye a la satisfaccion de los clientes, el 40% siempre consideran que la
Considera Ud. Que su negocio es sostenible en el tiempo, el 35% siempre consideran
que cuentan con un respaldo economico, el 35% considera que la gestion de calidad
tiene un buen nivel, el 60% considera que la gestion de calidad tiene relacién con los
beneficios de las MYPES, el 35% de las MYPES considera que la dimension
planificacion tiene relacion con los beneficios de las MYPES en un nivel excelente, el
65% de las MYPES considera que la considera que la dimensién Mejora tiene relacién
con los beneficios de las MYPES en un nivel bueno. La investigacion concluye: La
mayoria de representantes de MYPES encuestadas pertenecientes al sector servicio -
rubro restaurantes del Pasaje Olaya, distrito del Cercado de Lima, son personas jovenes
entre 18-30 afios de edad, solteros, con estudios superiores a la secundaria (secundaria,
superior no universitario y superior), administradores de empresa durante un tiempo
estimado 4-6 afios. La mayoria de MYPES encuestadas pertenecientes al sector
servicio - rubro restaurantes del Pasaje Olaya, distrito del Cercado de Lima, son
empresas formales, unipersonales, que tienen de 4-6 afos en actividad en su rubro, con
una mayoria en trabajadores permanentes, y su finalidad es la generacion de empleo y
la obtencidon de ganancias. La mayoria de MYPES encuestadas pertenecientes al sector
servicio - rubro restaurantes del Pasaje Olaya, distrito del Cercado de Lima, tienen sus
objetivos claros y concisos, ademas que la mayoria se rige por sus politicas
establecidas. EI 90% de los representantes de las micro y pequefias empresas
encuestados tienen edad promedio entre 31 — 50 afios, el 90% son del sexo masculino,
el 90% tienen estudios secundarios y superior universitarios, el 100% son duefios y el

90% tienen entre 4 a 6 mas afios desempefiando en el cargo. El 90% de las micro y
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pequefias empresas tiene entre 4 a mas afios de permanencia en el rubro, el 100% son
formales, el 100% se creo para generar ganancia, el 90% tiene entre 1 a 3 trabajadores
permanentes y el 90% tiene entre 1 a 3 trabajadores eventuales. Los empresarios
encuestados manifestaron que: el 60% se ha capacitado en los ultimos afios, el 60% se
ha capacitado entre 1 a mas veces, el 80% considera a la capacitacion como una
inversion, el 80% capacitd a su personal en atencién al cliente y el 80% sabe que la
capacitacion permite reducir costos e incrementar utilidades. Llegando a la conclusién
que la mayoria (90%) de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio tienen edad que promedia entre 31 a 50 afios, son de sexo masculino, tienen
estudios secundarios y/o universitarios, son los propietarios de dichas empresas y
tienen de 4 afios a mas desempefiandose en el cargo. La mayoria (90%) de las micro y
pequefias empresas tienen entre 4 afios a mas de permanencia en el rubro, son formales,
Se crearon para generar ganancias, tiene de 1 a 3 trabajadores permanentesy de 1 a 3
trabajadores eventuales. La mayoria (60%) se ha capacitado en los Gltimos afios, se ha
capacitado entre 1 a mas veces, considera a la capacitacion como una inversion,
capacito a su personal en atencién al cliente y sabe que la capacitacion permite reducir

costos e incrementar utilidades.

Antecedentes Locales

Fernandez (2017) en su tesis La gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en el P.J. el
progreso, Chimbote, 2017. Se plantio el siguiente objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, sector servicios, rubro restaurantes en el P.J. el progreso, Chimbote, 2017.

Y plante6 los objetivos especificos. Determinar las principales caracteristicas de los
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representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en el P.J. el progreso, Chimbote, 2017. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en el P.J. el progreso, Chimbote, 2017. Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad en la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas, sector
servicios, rubro restaurantes en el P.J. el progreso, Chimbote, 2017. Utiliz6 como
disefio no experimental- transversal — descriptiva, una poblacién muestral de 10 micro
y pequefias empresas. Obteniendo los siguientes resultados: ElI 50% de los
representantes tiene entre 31 a 50 afios, el 80% de los representantes son de género
femenino, el 70% de los representantes tiene grado de instruccion secundaria, el 80%
del representante desempefian en el cargo como duefios, el 40% de los representantes
desempefian en el cargo de 7 afios a mas, el 40% de representantes de MYPE tienen
de permanencia en el rubro de 7 afios a mas, el 100% de representantes de MYPES
tienen de uno a 5 trabajadores, el 70% de representantes de MYPES son familiares, el
100% de representantes de MYPES tienen como objetivo de la creacion el generar
ganancia, el 100% de representantes de MYPES conoce el término gestion de calidad,
el 100% de representantes de MYPES conoce el término gestion de calidad, el 100%
de representantes de MYPES utiliza la técnica de la observacion como medicion del
rendimiento del personal, el 100% de representantes de MYPES indicaron que la
gestion de la calidad mejora la productividad de un negocio, el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que la gestion de la
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion, el 100 %
de representantes de las Micro y Pequefias Empresas conocen el vocablo atencion al

cliente, el 100% de representantes de MYPES aplica el sistema de gestion de la calidad
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en los servicios que brinda a su clientela, el 100% de los representantes de las MYPE
manifiesta que, es fundamental brindar buena atencion a los clientes para que éste
regrese a la empresa, el 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas
manifiestan que la atencion que brinda al cliente es buena, el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que brindan una buena
atencion al cliente, ElI 100% de Representantes de las MYPES cree que una buena
gestion eficaz de las quejas y reclamos permite afianzar una buena relacion con el
cliente, tanto asi que permitira conseguir 49 informacion para mejorar la empresa, el
100% de los representantes de las M Y P E admiten que brindar un excelente servicio
al cliente permite el posicionamiento y crecimiento de su establecimiento en el
mercado. La investigacion concluye la mayoria de los representantes de las MYPE que
participaron en el estudio, tienen como representantes a los propios duefios, dirigidas
por mujeres que desemperfian el cargo mas de 7 afios, asi mismo, son personas adultas
que tienen de 31 a 50 afios y tienen grado de instruccién secundaria. La totalidad de
representantes de las MYPE, tuvieron como objetivo de creacion el generar ganancias,
tiene de 1 a 5 trabajadores y las personas que laboran en su empresa son familiares;
asimismo, la mayoria relativa llevan en el rubro de siete (7) afios a méas. La totalidad
de los representantes de las MYPE, tienen conocimiento del término gestion de
calidad, manifiestan que aquello, mejora el rendimiento del negocio, asimismo,
indican que ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion, asi
mismo la mayoria conoce de técnicas de medicion del rendimiento tales como la
observacion y la mayoria relativa conoce de liderazgo como técnica moderna de la
gestion de calidad, del mismo modo la totalidad conoce el término atencion al cliente

y vienen aplicando el sistema de gestion de calidad en la atencidn que brindan a sus
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clientes, creen que brindar una excelente atencidn al cliente es fundamental para que
éste regrese al establecimiento, asi también creen que la empresa es eficaz cuando
atiende y da solucion oportuna a los reclamos de los clientes; ademas consideran que
estan brindado una buena atencion al cliente y manifiestan que brindan una excelente

calidad de servicio a sus clientes.

Jauregui (2017) en su tesis Gestion de Calidad en las Micro y Pequefas
Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes del
distrito de Nuevo Chimbote 2014. Tuvo como objetivo: Determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes del distrito de nuevo
Chimbote, 2014, utilizé como disefio de investigacion no experimental-transversal-
descriptivo, una poblacién de 26 micro y pequefias empresas y una muestra d de 22.
Obteniendo como resultado: el 50% de los representantes de las MYPES tienen una
edad promedio de 18 a 30 afios, el 50% de los representantes son de género masculino,
el 37,5% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, tienen instruccién
superior no universitaria, el 75% de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas son los duefios, el 37,5% de las MYPES tienen mas de 07 afios en el rubro,
el 62,5% de las MYPES tienen entre 1 a 3 trabajadores, el 100% de las MYPES tienen
como objetivo maximizar ganancias, el 100% de las MYPES desconocen el termino
gestion de calidad, el 75% de los representantes de las MYPES utilizan la técnica del
liderazgo, el 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, aplican
el liderazgo democratico, el 100% de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas, no siguen un plan de negocios estratégico, el 100% de los representantes de
las MYPES perciben en que aplicar la gestion de calidad ayuda a lograr sus objetivos,
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el 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, han logrado con la
gestion de calidad, ofertar productos de mayor y mejor calidad. Concluyendo que la
totalidad de las micro y pequefias empresas no conocen técnicas de gestion, los que
conocen en su mayoria aplican el liderazgo, por lo tanto, se puede decir que la mayoria
de las MYPES si aplican gestion de calidad, pero desconocen el término, la totalidad
tiene como 9 finalidad maximizar ganancias para apoyar a sus familias, la mayoria
tienen una permanencia en el rubro de 07 afios, esto les ha permitido posicionarse
mejor, asi mismo en su mayoria cuentan entre 1 a 3 trabajadores, la mayoria de los
representantes de las Mypes son jovenes ya que tienen una edad que oscila entre 18 a
30 afos, cuentan con experiencia significativa en el rubro, la mayoria son de género
masculino, son ellos los emprendedores de sus negocios y cuentan con estudios

superiores no universitarios, finalmente son duefios propios.

Yzaguirre (2018) en su tesis Gestion de Calidad en la Atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, en el casco urbano
de la ciudad de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Atencién al Cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de
la ciudad de Chimbote 2018. Y se plante6 los siguientes objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano
de la ciudad de Chimbote, 2018; Describir las principales caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de
Chimbote, 2018 y Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias
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del casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal -descriptivo, con una muestra de 12 MYPES, a quienes se
les aplico un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo como resultados: EI 75% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50 afos, El 75% de
los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino, El
58.33% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un grado de
instruccion superior universitario, EI 66.67% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son duefios de los negocios, El 66.67% de los representantes tienen
entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo, EI 50% de las micro y pequefias empresas
tiene de 4 a 6 afos de permanencia en el rubro, ElI 75% de las micro y pequefas
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, el 100% de las micro y pequefias empresas
laboran con personas no familiares, el 75% de las micro y pequefias empresas tienen
como objetivo de creacion generar rentabilidad, el 58.33% de las micro y pequefias
empresas si conocen el término de gestion de calidad, el 58.33% de las micro y
pequefias empresas aplican como técnica de gestion de calidad la atencidn al cliente,
el 50% de las micro y pequefias empresas tienen como dificultad el desconocimiento
del puesto, el 50% de las micro y pequefias empresas miden el rendimiento de su
personal con la observacion, El 75% de las micro y pequefias empresas indican que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios, El 66.67% de
las micro y pequefias empresas manifiestan que la gestion de calidad si les ayuda a
alcanzar sus objetivos y metas, El 91.67% de las micro y pequefias empresas indican
que si conocen el término atencion al cliente, El 91.67% de las micro y pequefias
empresas manifiestan que si aplican la gestion de calidad en los servicios que brindan,

El 91.67% de las micro y pequefias empresas indica que la atencion al cliente si es
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fundamental para sus negocios, El 83.33% de las micro y pequefias empresas aplican
una buena atencion al cliente, EI 41.67% de las micro y pequefias empresas consideran
que dan una mala atencién por una mala organizacion de sus trabajadores, El 58.33%
de las micro y pequefias empresas considera como técnicas de atencion al cliente el
precio justo y razonable, EI 91.67% de las micro y pequefias empresas considera que
la empresa es eficiente cuando se atiende los reclamos, El 83.33% de las micro y
pequefias empresas afirman que la atencion al cliente les permite el posicionamiento
del mercado. La investigacion concluye: Referente a los representantes tienen entre 31
a 50 afios, estan siendo dirigidas por el género masculino, asimismo la mayoria son
profesionales universitarios, duefios de sus propios negocios y tienen entre 4 a 6 afios
de experiencia; referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
cuentan con 4 a 6 afos de permanencia en el rubro, a la vez la mayoria absoluta de las
MYPES tienen entre 1 a 5 trabajadores, su objetivo de creacidn es generar ingresos y
la totalidad de las MYPES trabajan con personas no familiares en sus negocios y
referente a la Gestion de Calidad con el uso de Atencién al cliente La mayoria conoce
el termino gestion de calidad, aplican como técnicas modernas de gestion la atencion
al cliente, tienen dificultad para implementar la gestion de calidad debido a que sus
trabajadores no tienen conocimiento sobre lo que es gestion de calidad, aplican la
técnica de observacion para medir el rendimiento de su personal, manifiestan que la
gestion de calidad les ayuda alcanzar los objetivos trazados, consideran como técnicas
de atencion al cliente el precio justo y razonable, asi mismo la mayoria absoluta
considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus

Nnegocios.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

Las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son negocios que tienen mucha importancia
en el desarrollo econdmico del pais. Estos negocios se pueden crear por una sola
persona o también pueden asociarse ya sea por una relacion familiar o de amistad.
Estos negocios funcionan cuando los duefios trabajan hacia un solo objetivo que es
obtener ganancias rentables y lograr una buena posicion el mercado. Segun dice: Ley

28015 (2003)

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando esta Ley se hace
mencion a la sigla MYPE, se esté refiriendo a las Micro y Pequefias Empresas,
las cuales no obstante tener tamarfios y caracteristicas propias, tienen igual
tratamiento en la presente Ley, con excepcion al régimen laboral que es de

aplicacién para las Microempresas. (p.1)

Segun esta ley, todos los negocios tienen que ser inscribirse de acuerdo a ley,
no importa la forma que eligid ser constituida de igual manera tiene que registrarse.
Estos negocios podran dedicarse a diferentes rubros, pero esto no cambia la definicion
y las caracteristicas de una micro y pequefia empresa, pero las funciones y actividades

que realizan si son diferentes, estas se realizaran de acuerdo al rubro que desempefia.
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Las caracteristicas de las micro y pequefias empresas se clasifican de dos
maneras, una de ellas es por la cantidad de colaboradores que tiene a cargo y segun la
cantidad de ventas que realice al afio. La microempresa puede tener como minimo 1y
como maximo 10 colaboradores, y deben realizar sus ventas no mayores de 150 UIT.
Mientras que la pequefia empresa tiene de igual manera como minimo 1 y como
méaximo 50 colaboradores y sus ventas deben ser mayores a 150 UIT y su maximo de

cantidad de venta es de 850 UIT (Ley 28015, 2003).

La importancia de las micro y pequefias empresas en el Peru

Las mype dentro de su categoria nacional o internacional tienen la misma
importancia porque se consideran una muestra de desarrollo y crecimiento econémico
para el pais. Lo que sobresale y aumenta su grado de importancia de una micro y
pequefia empresa es que tienen la facultad de producir nuevos puestos de trabajo, se
ajustan con facilidad a los nuevos cambios, son innovadores y nos ayudan a mantener

la seguridad econdémica. Segun Barraza (2014)

Las micro y pequefias empresas en Perdl son componentes muy importantes
del motor de nuestra economia. A nivel nacional, las mype brindan empleo al
80% de la poblacion econémica activa, genera cerca de 40% del producto
bruto interno (PBI). Es indudable que las mype abarcan varios aspectos
importantes de la economia de nuestro pais, entre lo mas importante cabe
mencionar su contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto

muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal,
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contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre

nuestro pais. (p. 128)

Hoy en dia las micro y pequefias empresas han dado solucién a muchos
problemas socioecondmicos que presenta el pais como es la falta de empleo y los bajos
ingresos. De esa manera se disminuye la pobreza ya que se podra otorgar empleo a los
pobladores de las zonas mas humildes. Se podra disminuir la pobreza conforme las
microempresas se posicionen en el mercado y puedan crecer, brindando de esta manera

una bienestar y estabilidad econémica para las familias de bajos recursos del Peru.

Ventajas de las microempresas

Las ventajas de una micro o pequefia empresa es la suficiencia que tienen para
sobreponerse de algun problema o dificultad que esté sucediendo internamente, como
también puede ser de manera externa dentro del ambito de su rubro y/o sector.
Mediante las ventajas las microempresas miden las situaciones favorables que van
atravesando obteniendo como resultado el desarrollo y posicionamiento en el mercado
contando con dos caracteristicas fundamentales que son liderazgo y diferenciacion.

Segun Jubilacion (2018)

Las ventajas de las microempresas es que dinamizan la economia de las
naciones, otra de ella es que promueven una mayor transparencia de los
mercados, también simplifican y disminuyen los costos de estructura
administrativa, asi mismo permiten una distribuciéon mas democrética de los
ingresos, ademas se adaptan con mayor facilidad a los cambios econémicos,

asimismo la inversién en su creacion es minima; otra gran ventaja es que tiene
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posibilidades de expandirse, pudiéndose convertir en grandes empresas y

generan grandes cantidades de empleo.

Todas las ventajas mencionadas son una fortaleza para las micro y pequefias
empresas, ya que es una oportunidad de mejora en su ambiente interno y externo,
permitiéndoles convertirse en lideres del mercado, obteniendo como resultado
mayores ganancias y del mismo modo contribuyendo con el crecimiento econémico

del pais.

Desventajas de las microempresas

Las desventajas son las dificultades que atraviesan las microempresas en el
desarrollo de sus actividades diarias, debido a que no aprovechan sus fortalezas y
oportunidades. Todo defecto detectando en el producto y/o servicio que ofrecen es una
desventaja ya que impide a las micro y pequefias empresas destacar en el mercado.

Segun Jubilacién (2018)

Las desventajas de las microempresas son las dificultades para introducirse
en mercados competitivos, no tienen poder de decision en el medio, asimismo
tienen dificultades para acceder al mercado externo, otra de ellas es que los
salarios son bajos, no emplean controles de calidad, asi como tampoco
cuentan con personal especializado y tienen excesiva dependencia hacia los

propietarios.

Estas desventajas limitan a las micro y pequefias empresas, impidiéndoles
destacar en el mercado. Pero no olvidemos que estas debilidades corregidas a tiempo
se pueden convertir en grandes oportunidades fortaleciendo el crecimiento de la

microempresa.
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Gestion de Calidad

La Gestion de Calidad no solo se basa en la buena calidad con la que debe
contar un producto y/o servicio, sino que debe dar las garantias de que el producto y/o
servicio cumpla con los componentes necesarios para poder dar la confianza necesaria
al cliente de que le estamos ofreciendo un servicio y/o producto que cumple con la
evaluacion y mejoras necesarias para lograr una excelente gestion de calidad. Segun

Cuatrecasas &Gonzales (2017)

La calidad se extiende a toda empresa en su crecimiento conceptual y sus
objetivos. No se consideran solo como una caracteristica de los productos y
servicios, sino que alcanza el nivel de estrategia global de la empresa, la
calidad se convierte en calidad total que abarca no solo a productos, sino a los
recursos humanos, al proceso de los medios de produccién, a los métodos de
organizacion, etc. En definitiva se convierte en un concepto que engloba a
toda empresa y que involucra a todas la areas de la empresa, incluida la lata
direccion, cuyo papel de lider activo en la motivacion de la personas y la
consecucion de los objetivos serd fundamental, bajo este entorno surge la
gestion de calidad total como una nueva resolucion o filosofia de gestion en
busca de ventajas competitiva y las satisfaccion plena de las necesidades y
expectativas de los clientes, se ponen en practica aspectos como la mejora
continua, circulos de calidad, el trabajo en equipo, la flexibilidad de procesos

y productos, auto mantenimiento, etc. (p. 20)
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Es de vital importancia para las microempresas ya que cosiste en las
caracteristicas que contiene el producto, que lograran satisfacer las necesidades del
cliente. Es por ello que los productos deben tener una evaluacién previa es decir antes
de ofrecerle al cliente y de esa manera poder detectar si cumple con las caracteristicas
necesarios para lograr el objetivo por el cual fue creado el producto. Hoy en dia las
microempresas buscan una gestion de calidad a bajo costo y para que puedan lograr ya
no realizan la inspeccion al finalizar el producto, sino lo realizan antes de que se inicie
con el proceso; es decir empiezan una elaboracion con un planeamiento y proceso de

calidad evitando de esa manera producto y/o servicios en mal estado.

Caracteristicas de la gestion de calidad

Para que una microempresa pueda lograr un producto de calidad debemos
tener en cuenta que cada cliente busca una caracteristica en el producto que cumpla
con sus expectativas para satisfacer su necesidad. La gestion de calidad no solo
consiste en que el producto cumpla con caracteristicas de calidad sino también tienen
que ir de la mano con el recurso humano que labora en la microempresa. Segun

Cuatrecasa & Gonzales (2017)

A continuacién exponemos algunos aspectos relacionados con la gestion de
calidad, que deben establecer como caracteristicas del sistema de calidad,
pautas de actuacion u objetos para alcanzar, establecimientos de calidad ante
todo nivel de calidad y los requerimientos del producto o servicios lo
establece y define el cliente, el que decide si el producto o servicio adecuado
y verifica si el cumplimiento de las caracteristicas satisface sus necesidades,

es el propio cliente, por tanto, la empresa a de captar su confianza
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ofreciéndole la calidad que desea. Informacion, educacién y motivacion: no
se puede exigir una implicacién activa de todos los recursos humanos sin
ninguna adecuada informacién y formacién sobre los conceptos de calidad,

los objetivos que persigue la empresa. (p. 31)

En una organizacion para poder cumplir una buena gestion de calidad se debe
trabajar en conjunto, es decir tanto representante como trabajadores deben trabajar con
estrategias que nos permita lograr el objetivo que es obtener un producto y/o servicio
de calidad que no tenga fallas ni deficiencias que mantenga descontento al cliente.
Porque el cliente es la motivacion méas importante en una organizacion, por el cual se

va a mejorar las desventajas que se presente en una organizacion.

Ventajas de la Gestion de calidad:

La gestion de calidad ayuda a las microempresas a mejorar su imagen de
manera interna y externa, logrando un mejor posicionamiento en el mercado,
desarrollando de manera eficaz las actividades de la organizacion. Segun Chamorro

(2016)

Las ventajas de la Gestion de calidad es que permite controlar el desempefio
de los procesos de la organizacion, mejora la capacitacion de los trabajadores
de las empresas, su implantacion incide positivamente en la satisfaccion y
fidelizacién de los clientes, mejora la imagen de los productos y servicios e

incrementa la posicion competitiva de la empresa.

Estas ventajas son una fortaleza para las microempresas debido a que ayudan

a obtener un buen prestigio, adquiriendo mayores clientes y logrando que sus clientes
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encuentren en ellos lo que necesitan, sin necesidad de que puedan recurrir a la

competencia.

Las normas 1SO 90001:

Esta norma va dirigida a la calidad que utilizan las organizaciones, para poder
evaluar desde la fase inicial hasta la fase final de su producto y servicio que ofrecen al
cliente, de esa manera poder comprobar que cumple con los requisitos de una gestion

de calidad que tiene establecido esta norma. Segin Cortés (2017)

Para las empresas las normas ISO son herramientas estratégicas que reducen
costes, minimizando los excedentes y los errores mejorando la productividad.
Ademas, ayudan a las organizaciones en el acceso a nuevos mercados y
nivelan las condiciones para que todos los organismos compitan con las

mismas reglas de juego. (p.30)

Las normas ISO ayuda a las organizaciones a que puedan satisfacer las
necesidades de sus clientes brindandoles una calidad certificada, de este modo el

cliente sentird confianza hacia la organizacion.

Objetivos de la norma 1SO 9001:

Esta norma tiene como finalidad verificar los estandares de calidad del
producto y servicio que ofrecen para poder evaluar lo que se la va entregar al cliente.
De esta manera se va a poder comprobar la suficiencia que tiene para cumplir con los

requisitos dictaminados. Segun Gonzales & Arciniegas (2016)

El principal objetivo de la norma ISO asegurarse de la calidad que se utiliza

en el producto y servicio, para poder demostrar la capacidad de la empresa
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para suministrar su producto o servicio conforme a un disefio establecido o
suministrado por el cliente, que se proponen para lograr la satisfaccion del
cliente, evitando la no conformidad en todas las etapas desde el disefio, la

produccidn, hasta el servicio de posventa. (p.29)

Este objetivo da como resultado la satisfaccion del cliente, a través de la
mejora constante, las microempresas que la utilicen, van a poder darle la confianza al
cliente de que les ofrecen productos y servicios de acuerdo a sus necesidades y de alta

calidad.

Atencion al cliente

Es el servicio que las micro y pequefias empresas entregan al momento de
ofrecer, vender, brindar informacion sobre su producto y/o servicio a sus clientes. La
atencion al cliente es el trato directo que se da entre el cliente y el personal de esta

area. Segun Torres (2018)

Es el servicio que prestan las empresas que ofrecen servicio y/o
comercializacion de productos a los clientes para la satisfaccion de sus
necesidades, entre ellas es realizar quejas, reclamaciones o sugerencias,
también expresar inquietudes o dudas sobre el producto o servicio adquirido,
asi mismo requerir informacion adicional y hacer uso del servicio técnico. (p.

10)

La atencion al cliente es el servicio que se brinda antes, durante y después de
la venta del servicio y/o producto. Se puede realizar de diversas formas como puede

ser via llamada, presencial, online.
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Informacion al cliente

Las micro y pequefias empresas buscan entender a sus clientes identificando
informacidn necesaria para evaluar sus necesidades y poder buscar las estrategias
adecuadas para satisfacerlas, logrando que el cliente se sienta escuchado y visualice

que se le esta dando solucion a su reclamo. Segun Arenal (2018)

La infomacion que deben identificar son las quejas, que es un problema para
las microempresas puesto que manifiesta insatisfaccion de los clientes lo cual
indica que el sistema de gestion de la calidad no ha alcanzado sus objetivos,
las reclamaciones que es la manifestacion escrita de una queja, y por ultimo
el cuestionario de satisfaccion es un estudio que sirve para medir que tan

satisfechos estan los clientes. (p. 7)

Las quejas tambien son una fortaleza para la organizacion, brindandoles la
informacidn para poder corregirlas y lograr obtener clientes satisfechos, tambien las
reclamaciones es un procedimiento en el cual los clientes manifiestan el problema que
obtuvieron con el producto y/o servicio adquirido. Si se le presenta solucién a los
aspectos mencionados conseguiremos clientes satisfechos obteniendo la fidelizacion

ya que se daran cuenta que su opinion si importa.
Elementos de Atencion al cliente

Dentro de estos elementos se pudo identificar a tres importantes: el entorno,
considerado por aquellos elementos fisicos o de accesorio que sirven para la puesta de
funcionamiento de la atencion, para ello tener en cuenta la opinion del cliente siempre
sera un factor decisivo para su satisfaccion, como segundo elemento se encuentra la

Organizacién, conformado por elementos intangibles, que permiten satisfacer al
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cliente y por ultimo los empleados, el elemento principal que necesario para la relacién
con los clientes, normalmente los empleados vienen a ser la imagen de la empresa,
debido a que dependera de la imagen que se lleven del empleado, se tendra identificado

el de la empresa. (Torodo, 2014)

Comunicacion y atencién al cliente

Comunicar y atender al cliente, no siempre suele ser una tarea facil, se tiene
que tener en cuenta que no todos los clientes son iguales, y cada uno tiene diferentes
comportamientos, por ello, saber comunicar y atender, suele ser un arte en muchas

empresas. Segun Diaz (2014)

Para cualquier empresa la atencidn al cliente es una pieza fundamental para
cualquier mediana o pequefia empresa. Tan fundamental es para la compaifiia,
que constituye una mayor parte de planificacion estratégica. Lo necesario
para realizar una buena estrategia de atencion al cliente. Se deben aplicar las
técnicas eficaces por medio de los procesos de comunicacién e informacion,
conocer que obstaculos nos podemos encontrar en una comunicacion basica
(por diferencias culturales, sociales, etc.), son los respectivos puntos fuertes
que tratar y débiles de la comunicacion, realizar una comunicacién eficaz.
Pero de poco va a servir todo lo anterior si no realizamos una escucha activa

con nuestro cliente. (p.13)

Definicién del CRM (Customer Relationship Management):

Es un instrumento que va dirigido al cliente con el fin de lograr una buena

relacion con los clientes y mejorar la atencion que les brindan. Se lograra una atencion
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personalizada debido a que se conocera la necesidad de cada cliente. Segun Garcia

(2018)

Es una herramienta interna de la empresa (Gestion de relaciones de los
clientes), que servira para administrar cualquier conversacion que mantenga
con los contactos, clientes y ventas. A traves de este sistema se consigue que
toda la informacion como llamadas, correos electronicos o reuniones
permanezcan organizado, es decir es utilizado para administrar sus relaciones

con los clientes.

Con el CRM se crea una base de datos para que las microempresas de manera

detallada puedan tener el registro de compras, teléfono, direccion entre otra

informacion de sus clientes y puedan atender la necesidad de cada cliente.

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente

Las funciones no son las mismas para todas las micro y pequefias empresas,

se diferencian segun el rubro y/o servicio al cual se dediquen. Pero de ellas dependera

lograr satisfacer al cliente con el producto o servicio que se le esta vendiendo. Segun

Pacheco (2016)

Las principales funciones que realizan son la recepcion, tramitacion y
seguimiento de reclamaciones, quejas y consultas, otra de ellas es que son
nexo de union entre la entidad y los clientes, también proporcionan
informacion a los clientes y no clientes acerca de productos y servicios
comercializados, asi mismo transmite los valores de la entidad financieray la

elaboracion de estadisticas e informes a la entidad acerca de aspectos como
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la satisfaccion del cliente, la acogida de los productos o servicios por los

clientes. (p. 107)

Las funciones del area de atencion al cliente son muy importantes para la
empresa, debido que en esa area se detectaran las dificultades que tiene la
microempresa y en la misma area mencionada se solucionaran para poder lograr
satisfacer al cliente. Obteniendo beneficios para la microempresa como es la
fidelizacion de los clientes, la diferenciacion con otras microempresas del rubro, la

expansion en el mercado.

Tratamiento al cliente

Para poder lograr una buena atencion al cliente se tiene que dar un buen trato
al cliente y no solo atenderlo pensando en el objetivo de vender su producto y/o

servicio. Segun Pacheco (2016)

El cliente es el centro de atencion en el desarrollo de una actividad econdmica
y el cliente no es un problema, ni una queja, ni una reclamacion; es una
persona y como tal hay que tratarla, con el valor de quien hace posible la
actividad financiera. EI empleado ha de ser consciente de que él también es
una persona, N0 una maquina, que siente y padece, con sus fortalezas y

debilidades, virtudes y defectos. (p. 190)

En las micro y pequefias empresas se debe tener presente que siempre el
cliente va ser la prioridad, se le debe tratar con respeto, tiene que sentirse seguro de

que se buscara las estrategias necesarias para poder lograr satisfacer sus necesidades.
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2.3. Marco Conceptual
Las micro y pequefias empresas

Son organizaciones constituidas por una a méas personas que pueden ser
familiares o no familiares para prestar un servicio o vender un producto para poder
satisfacer las necesidades de los clientes y de esa manera contribuir con la economia
del pais. Su constitucion puede ser cualquier modalidad que figure en la legislacion

vigente.
Gestion de Calidad

Es un proceso o sistema que ejecuta una empresa para reunir o integrar todos
los recursos que se tendran que utilizar para realizar una calidad deseada, del mismo
modo tendra que potenciar a su personal, para poder lograr el objetivo que es ofrecerles
a los clientes un producto y/o servicio de maxima calidad, teniendo en cuenta la

satisfaccion del cliente y las necesidades que tienen.
Atencion al cliente

Tiene a ser la forma, manera y presentacion, que se le da al producto o
servicio, al llegar al consumidor. Se da antes, durante y después de que el cliente
adquiera el producto y/o servicio. Para ello se debe contar con un personal capacitado,
que cumpla con un perfil de acuerdo al adecuado servicio y atencion que se le tiene

que dar al cliente.
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Cliente

Persona a quien se trata de satisfacer sus necesidades, y la cual tiene el poder
adquisitivo para comprar el producto o servicio que se brinda, cabe destacar que los
clientes no suelen ser solo las personas, si no también, instituciones o empresas,

dependiendo del rubro en que ejerza sus actividades como negocio.

CRM:

Es un instrumento o herramienta de estrategia a atencion al cliente que les
permite a las micro y pequefias empresas conocer de manera detallada las necesidades
de sus clientes, esto dard como resultado una relacion més estrecha con ellos, con el

propésito de incrementar la fidelizacién a través de una atencion personalizada.
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111. HIPOTESIS

En la presente investigacion: Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias de la zona
céntrica del distrito de Chimbote, 2018, no se planted hipdtesis por ser una

investigacion de nivel descriptivo.
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IV. METODLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo el disefio de

investigacion no experimental — transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad con el uso de atencion al cliente, solo se observd tal y como

se presenta en la realidad.

Fue transversal porque el estudio de investigacion: Gestion de Calidad con el
uso de atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018 se desarrollé en un espacio

de tiempo determinado teniendo un inicio y un final especificamente en el afio 2018.

Fue descriptivo porque solo se describid principales caracteristicas de la
Gestion de calidad con el uso de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro Pollerias dela zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

4.2. La poblacion y muestra

Poblacion

Se utiliz6 una poblacion de 17 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. La informacion se

obtuvo a través de la técnica del sondeo. (Ver anexo 3)
Muestra

Se utilizdé una muestra de 15 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. Solo participaron
las micro y pequefias empresas que brindaron informacion para realizar el trabajo de

investigacion. (Ver anexo 3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

. Definicion Definicion . ., . _—
Variable . Dimension Indicadores Medicion
conceptual | operacional
Los - De18a30
representantes afios
de las micro y Edad - De31a50
pequefias anos Cuantitativa
empresas - De 51 amas
tienen una afios
serie de | _, - Masculino .
- Genero i Nominal
Son las | caracteristicas - Femenino
personas 0 | COMO son - Primaria
Perfil de los | encargados | edad, género, Grado  de | Secundaria
representantes | que dirigen | grado de | . ., - Superior
) - instruccion L
legales de las |y instruccion, - Universitario
micro y | administran | cargo que - Superior no | Ordinal
pequenas las micro y | desempefia, universitario
empresas. pequefas tiempo se - Sin
empresas desempefié en instruccion
encuestadas. | el cargo. Cargo que | - Duefio .
N - Nominal
desempefia | -Administrador
- De0a3
Tiempo que afos
P ~q - Dedab I
desemparia o Cuantitativo
en el cargo anos
g - De 7 afios a
mas
Perfil de las | Es la unidad | Las micro y - De0a3
micro econOmica equefias . afios
~ Y - bed Tiempo de
pequefas constituida | empresas . |- Dedab I
: permanencia | Cuantitativo
empresas por una | tiene  como afios
. en el rubro .
persona caracteristicas - De 7 amas
natural o | el tiempo de anos
juridica, permanencia, - Delab
bajo nimero  de trabajadores
cualquier trabajadores, | Nimero de | - De6a 10 I
. . Cuantitativo
forma de | personas que | trabajadores | trabajadores
organizacion | trabajan en la De 11 a mas
empresarial | empresa y el trabajadores
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contemplada | objetivo de la | Personas - Familiares
en la | empresa. que trabajan | - No familiares .
L Nominal
legislacion en la
vigente. empresa
- Generar
Objetivo de i .
] ganarlmas _ Nominal
laempresa |- Subsistencia
. Definicion Definicion . L . I
Variable ) Dimension Indicadores Medicion
conceptual operacional
La gestion de - Si
. . Conoce la
calidad tiene g - No .
gestion  de . Nominal
como : Tengo cierto
L calidad e
caracteristicas conocimiento
Son las |, . .
. técnicas - Benchmarketing
actividades -
) modernas de - Atencion al
empresariales, . i .
) gestion, Técnicas cliente
bien e
. dificultades modernas de | - Empowerment i
planificadas y - L Nominal
de  gestion, | gestion de |- La5S
correcta - . .
tecnicas para | calidad - Outsoursing
mente .
medir el - Otros
controlada, .. )
) rendimiento - Ninguno
.. | orientadas ——
La gestion : del personal, - Poca iniciativa
. hacia la . .
de calidad : la mejora del - Aprendizaje
mejora de un L -
rendimiento y | Dificultades | lento
producto;
el alcance de | para la | - No se adapta a :
todo esto se - _, . Nominal
: los objetivos. | gestion  de | los cambios
realiza para . o
calidad - Desconocimiento
obtener una
. del puesto
alta calidad en
- Otros
los productos —
- La observacion
que se L -
Técnicas - Laevaluacion
ofrecen. .
para medir el | - Escala de .
. . Nominal
rendimiento puntuaciones
personal - Evaluacion 360°
- Otros
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La gestion de | - Si
calidad - No
ayuda a |- Aveces Nominal
mejorar el
rendimiento
La gestion de | - Si
calidad - No
ayuda Nominal
alcanzar los
objetivos
Atencion | Es un servicio | La atencién al | Conoce el | - Si
al cliente | que produce | cliente tiene | término - No
las empresas | como atencion al | Tengo cierto Nominal
que  prestan | caracteristicas | cliente conocimiento
servicios o | la aplicacion
que en el servicio | Aplica - Si
comercializan | que  brinda, | atencion al | - No
los productos | herramientas | cliente al | - A veces Nominal
con todo su | para un | servicio que
cliente servicio  de | brinda
calidad, |- Si
fincipales La atencion i'
?actorzs del al cliente es | AO Nominal
. fundamental | - 7 VECES
servicio  de
i . - Comunicacion
calidad, Herramientas .
causas de una - Confianza
para un :
mala - - Nominal
» servicio de . .
atencion, . Retroalimentacion
calidad .
resultados de - Ninguno
una buena - Atencion
atencion. - personalizada
Principal .
- Rapidez en la
factor para .
. entrega de Nominal
dar calidad
.. productos
de servicio . .
- Las instalaciones
Ninguna
La atencion |~ guen?
que brinda a | Meigu ar Nominal
los clientes |~ 'V'°
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- No tiene
suficiente
ersonal
Causas de P
- Por una mala
una mala ., )
. organizacion en | Nominal
atencion  al )
cliente los trabajadores
- Si brindan una
buena atencion al
cliente
- Clientes
satisfechos
Resultados - Fidelizacion de
de una buena | clientes )
., . ) Nominal
atencién al | - Posicionamiento
cliente de la empresa
- Incremento en las
ventas

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario estructurado con 23 preguntas las cuales
estan distribuidas en tres partes: Las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos
de la caracteristica de los representantes legales de las micro y pequefias empresas ,
las 4 siguientes preguntas estan referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas y las 14 Gltimas preguntas estan referidas a las caracteristicas de la gestidn

de calidad con el uso de atencion al cliente. (Ver anexo 4).
4.5. Plan de anélisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta
se utilizo el programa Microsoft Excel para el procesamiento de la informacion y
elaboracion de las tablas y figuras estadisticas; asi mismo se utiliz6 el programa Word

para la redaccion del trabajo de investigacion, ademas se utilizé el programa PDF para
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la presentacion final de la investigacion, también se utilizo el programa Power Point

para la elaboracién de la ponencia de la investigacion y se utilizo el programa anti

plagio turnitin para medir el porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con

otros estudios.

4.6 Matriz de consistencia

. . . Poblacién ] Técnicae
Enunciado Objetivos Variable y Metodologia | .
muestra instrumento
Objetivo general Se  utilizo | Disefio:  No
Determinar  las una experimental
principales blaci — transversal
caracteristicas de poblacion — descriptivo
la gestion de de 17 micro
¢Cuales son | calidad con el uso y pequefias | NO
Ias_, _ de_ atencion al empresas experimenta
principales | cliente en las I
caracteristic | micro y pequefias del  sector | I- POrque s€
as de la empresas del servicio, realizd  sin
gestionde | sector  servicio, rubro manipular
calidad con | rubro pollerias, de .
. . y po"en’as dellberadame
el uso de la zona céntrica | Gestion de
atencion al | del distrito de | Calidad dela  zona | Nte la | Técnica:
cliente en Chimbote, 2018. | con el uso céntrica del | variable, solo Encuesta
las micro y de .
N — - distrito  de | Se observo tal
pequefias Objetivos Atencion
empresas especificos al cliente. | Chimbote, |Y COmo se
del sector Identificar las 2018 La | presenta en la | Instrumento
Servicio, principales informacion | realidad. -
rubro o g Cuestionario
polleria de caracteristicas de se obtuvo a | Transversal: estructurado
la zona los representantes través de la | porque el
céntricadel | de las micro y técnica del | estudio  de
distrito de eqUeRias . tigacid
. investigacion
Chimbote, | P¢¢ sondeo. g
2018? empresas del Se utilize | se desarrolld
sector  servicio, en un espacio

rubro pollerias de

una muestra

de 15 micro

de tiempo
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la zona céntrica
del distrito de
Chimbote, 2018.
Describir las
caracteristicas de

las  micro vy

pequefas
empresas del
sector  servicio,

rubro pollerias de
la zona céntrica
del distrito de
Chimbote, 2018.
Determinar  las
caracteristicas de
la gestion de
calidad con el uso
de atencion al
cliente en las
micro y pequefias
empresas del
sector  servicio,
rubro pollerias de
la zona céntrica
del distrito de
Chimbote, 2018.

y pequefias
empresas
del  sector
servicio,
rubro
pollerias de
la zona
céntrica del
distrito  de
Chimbote,
2018. Solo
participaron
las micro y
pequefias
empresas
que
brindaron
informacion
para realizar
el trabajo de
investigacid

n.

determinado
teniendo un
inicio 'y un
final
especificame
nte en el afio
2018.
Descriptivo:
porque solo
se describio
principales

caracteristica

s de la
Gestion  de
calidad con el
uso de
atencion  al
cliente en las
micro y
pequefas

empresas del
sector
servicio,
rubro
Pollerias dela
zona centrica
del distrito de
Chimbote,
2018.
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4.7. Principios éticos

Proteccion a las personas: A las personas que colaboraron brindando
informacion se les respeto sus derechos fundamentales, su dignidad humana, su

identidad, la confidencialidad y su privacidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Se envio el informe final por

medio del campus virtual y solo imprimiendo el documento final necesario.

Beneficencia y no maleficencia: Se les aseguro el bienestar de las personas que

nos ayudaron en nuestra investigacion y no se les causo ningun dafio.

Justicia: Se tratd equitativamente a todas las personas que participaron

brindando informacion para el proceso de mi investigacion.

Integridad cientifica: Se mantuvo la integridad cientifica ya que se declaré los
conflictos de interés en la investigacion, ademas no se declararon dafios a las personas

gue me apoyaron en mi investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Todas las personas que
ayudaron en mi investigacion lo hicieron con todo su el consentimiento, utilizando su

informacidn solo para fines especificos establecidos en mi informe.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

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

rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

Datos generales: n %
Edad

18 - 30 afios 5 33.33
31 - 50 afios 8 53.33
51 a més afios 2 13.33
Total 15 100.00
Género

Masculino 8 53.33
Femenino 7 46.67
Total 15 100.00

Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion bésica 0 0.00
Superior no universitaria 6 40.00
Superior universitaria 9 60.00
Total 15 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 4 26.67
Administrador 11 73.33
Total 15 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 4 26.67
4 a 6 afios 6 40.00
7 amas afos 5 33.33
Total 15 100.00

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

servicio, rubro pollerias de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 2

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

zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

De la empresa n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el mercado (afios)

0 a 3 afios 2 13.33
4 a 6 afos 7 46.67
7 afos a mas 6 40.00
Total 15 100.00
NUmero de trabajadores

la5b 2 13.33
6al0 9 60.00
11 amas 4 26.67
Total 15 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 1 6.67
No familiares 14 93.33
Total 15 100.00
Obijetivo de la empresa

Generar ganancias 9 60.00
Subsistencia 6 40.00
Total 15 100.00

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

servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de Gestion de calidad con el uso de atencion al cliente en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad con el uso de atencidn al cliente n %
Término gestion de calidad
Si 6 40.00
No 2 13.33
Tengo cierto conocimiento 7 46.67
Total 15 100.00
Técnica de gestion que aplica
Benchmarking 2 13.33
Atencion al cliente 5 33.33
Empowerment 2 13.33
Las 5S 4 26.67
Outsourcing 2 13.33
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 15 100.00
Dificultades del personal en gestion de calidad
Poca iniciativa 3 20.00
Aprendizaje lento 4 26.67
No se adapta a los cambios 5 33.33
Desconocimiento del puesto 3 20.00
Otros 0 0.00
Total 15 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
La observacion 6 40.00
La evaluacion 2 13.33
La escala de puntuaciones 3 20.00
Evaluacién 360° 4 26.67
Otros 0 0.00
Total 15 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de Gestion de calidad con el uso de atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de

Chimbote, 2018.

Gestion de calidad con el uso de atencion al cliente n %
Gestidn de calidad mejora el rendimiento
Si 8 53.33
No 3 20.00
A veces 4 26.67
Total 15 100.00
La gestion de calidad ayuda alcanzar objetivos y metas
Si 15 100.00
No 0 0.00
Total 15 100.00
Conocimiento de atencion al cliente
Si 7 46.67
No 3 20.00
Tengo cierto conocimiento 5 33.33
Total 15 100.00
Aplica atencion al cliente al servicio que brinda
Si 9 60.00
No 0 0.00
A veces 6 40.00
Total 15 100.00
La atencidn al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento
Si 15 100.00
No 0 0.00
Total 15 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de Gestidn de calidad con el uso de atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad con el uso de atencidn al cliente n %
Herramientas que utiliza para un servicio de calidad

Comunicacion 4 26.67
Confianza 6 40.00
Retroalimentacion 5 33.33
Ninguno 0 0.00
Total 15 100.00
Principal factor que utiliza para dar calidad al servicio que brinda

Atencion personalizada 6 40.00
Rapidez en la entrega de los productos 5 33.33
Las instalaciones 4 26.67
Ninguna 0 0.00
Total 15 100.00
La atencion que brinda a los clientes es

Buena 9 60.00
Regular 6 40.00
Malo 0 0.00
Total 15 100.00
Motivos de una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 3 20.00
Por una mala organizacion de los trabajadores 3 20.00
Si brinda una atencion al cliente 9 60.00
Total 15 100.00
Resultados que logra brindando una buena atencion al cliente

Clientes satisfechos 3 20.00
Fidelizacion de los clientes 5 33.33
Posicionamiento de la empresa 3 20.00
Incremento en las ventas 4 26.67
Total 15 100.00

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

servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.
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5.2. Andlisis de Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote,
2018.

Edad de los representantes: el 53% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, lo cual coincide con Yzaguirre (2018)
quien determina que el 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen entre 31 a 50 afios, a su vez coincide con coincide con Gaviria (2018) quien
obtuvo como resultado que el 64% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen entre 40 a 49, asi mismo coincide con Patroni (2018) quien determina
que el 55.17 % de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31
a 50 afios, también con Fernandez (2017) quien obtuvo como resultado que el 50 % de
los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios. Pero
contrasta con los resultados obtenido por Jauregui (2017) quien determina que el 50 %
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 18 a 30 afios,
también contrasta con los resultados obtenido por Rojas (2016) quien determina que
el 40 % de los representantes tienen entre 18 a 30 afios. Esto demuestra que en la
actualidad los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50

afios de edad, los cuales cuentan con un perfil laboral con experiencia.

Género de los representantes: el 53% de los representantes de las micro y pequefas
empresas son de género masculino, lo cual coincide con Yzaguirre (2018) quien
determina que el 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género masculino, asi mismo Rojas (2016) determina que el 60% de los representantes
de las micro y pequefias empresas son de género masculino, también coincide con los
resultados obtenidos por Patroni (2018) quien determino que el 52.29% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino, su vez
coincide con Jauregui (2017) quien determina que el 50% de los representantes de las
micro y pequefias empresas son de género masculino. Pero contraste con Fernandez
(2017) quien determina que el 80% son de género femenino y por Gltimo contrasta con

Gaviria (2018) quien determina que el 64% de los representantes de las micro y
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pequefias empresas son de género femenino. Esto demuestra que las micro y pequefias

empresas dedicadas al rubro pollerias son dirigidas por personas del género masculino.

Grado de instrucciéon de los representantes: el 60% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tienen un grado de instruccion superior universitaria, lo cual
coincide con el resultado obtenido por Yzaguirre (2018) quien manifiesta que el
58.33% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un grado de
instruccion superior universitaria, a su vez Patroni (2018) manifiesta que el 41.38%
de los representantes cuentan con un grado de instruccion superior universitaria, asi
mismo coincide con Rojas (2016) quien manifiesta que el 25% tienen un grado de
instruccion superior universitaria. Pero contrasta con los resultados obtenidos por
Fernandez (2017) quien manifiesta que el 70% de los representantes tienen un grado
de instruccidn secundaria y por ultimo contrasta con Gaviria (2018) quien manifiesta
que el 44% de los representantes tienen un grado de instruccion no universitaria. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
dedicadas al rubro pollerias tienen un grado de instruccion superior universitaria, lo

cual cuentan con los conocimientos necesarios para administrar su negocio.

Cargo que desempefian: el 73.33% de los representantes se desempefian en el cargo de
administradores, lo cual coincide con los resultados obtenidos por Rojas (2016) quien
determina que el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas se
desempefian en el cargo de administradores. Pero contrasta con Fernandez (2017)
quien manifiesta que el 80% de los representantes se desempefia en el cargo de duefio,
asi mismo contrasta con Patroni (2018) quien manifiesta que el 77.59% de los
representantes de las micro y pequefias empresas se desempefian en el cargo de duefios,
a su vez contrasta con Yzaguirre (2018) quien manifiesta que el 66.67% se desempefia
en el cargo de duefios, por altimo contrasta con Jauregui (2017) quien manifiesta
37.5% de los representantes se desemperfian en el cargo de duefios. Esto demuestra que
la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas dedicadas al rubro
pollerias se desempefian en el cargo de administradores, aportando todos sus

conocimientos para administrar de la mejor manera posible.
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Tiempo que desempefian en el cargo: ElI 40% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios en el cargo, lo cual coincide con los resultados
obtenidos por Yzaguirre (2018) quien manifiesta que el 66.67% de los representantes
tienen entre 4 a 6 afios en el cargo, a su vez coincide con Rojas (2016) quien manifiesta
que el 40% de los representantes tienen entre 4 a 6 afios en el cargo. Pero contrasta con
los resultados obtenidos por Patroni (2018) quien manifiesta que el 44.83% de los
representantes tienen entra 0 a 3 afios en el cargo, asi mismos contrasta con Fernandez
(2017) quien manifiesta que el 40% de los representantes tienen de 7 afios a mas en el
cargo y por altimo contrasta con Jauregui (2017) quien manifiesta que el 37.5% de los
representantes tiene de 7 a mas afios en el cargo. Esto demuestra que los representantes
de las micro y pequefias empresas tienen entre 4 a 6 afios desempefiandose en el cargo

por lo cual tienen que ir adquiriendo mas experiencia para poder mantener en el cargo.

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

rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018

Tiempo de permanencia de la empresa en el mercado: el 46.67% de las micro y
pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el mercado. Lo cual
coincide con el resultado obtenido por Yzaguirre (2018) quien determina que el 50%
de las micro y pequefias empresas tienen entre 4 a 6 afios en el mercado, a su vez
coincide con Rojas (2016) quien determina que el 40% de las micro empresas tienen
entre 4 a 6 afios de permanencia en el mercado. Pero contrasta con Patroni (2018) quien
determina que el 44.83% de las micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios en el
mercado, a su vez contrasta con Gaviria (2018) quien determina que el 40% de las
micro y pequefias empresas tiene entre 9 a méas afios en mercado, asi mismo contrasta
con Fernandez (2017) quien determina que el 40% de las micro y pequefias empresas
tienen de 7 a mas en el mercado, por Gltimo contrasta con Jauregui (2017) quien
determina que el 37.5% de las micro empresas tienen 7 a mas afios en el mercado. Esto
demuestra que las mayorias de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de
permanencia de 4 a 6 afios en el rubro, lo cual indica que ya tienen un lugar en el

mercado.
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NUmero de trabajadores: El 60% de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a 10
trabajadores, lo cual coincide con los resultados obtenidos por Gaviria (2018) que
determina que el 72% de las micro y pequefias empresas tienen entre 5 a 8 trabajadores.
Pero contrasta con los resultados obtenidos por Fernandez (2017) quien determina que
el 100% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, también
contrasta con Yzaguirre (2018) quien determina que el 75% tienen de 1 a 5
trabajadores, a su vez contrasta con Patroni (2018) quien determina que el 74.14% de
las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, por ultimo contrasta con
Jauregui (2017) quien determina que el 65.5 % de las micro y pequefias empresas tiene
entre 1 a 3 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas tienen 6 a 10 trabajadores, lo cuales son los encargados de brindar una

atencion de calidad.

Personas que trabajan en su empresa: El 93.93% de las micro y pequefias empresas
trabajan con personas no familiares, lo cual coincide con Yzaguirre (2018) quien
manifiesta que el 100% de las micro y pequefias empresas trabajan con personas no
familiares. Pero contrasta con Fernandez (2017) quien manifiesta que el 70% de las
micro y pequeiias empresas trabajan con familiares, y a su vez Patroni (2018)
manifiesta que el 47.41% de las micro y pequefias empresas trabajan con personas
familiares. Esto demuestra que mayoria de las micro y pequefias empresas trabajan con

personas no familiares.

Obijetivo de creacion: EI 60% de las micro y pequefias empresas se crearon con el
objetivo de generar ganancias, lo cual coincide con Fernandez (2017) quien determina
que el 100% de las micro y pequefias empresas fueron creadas con el objetivo de
generar ganancias, asi mismo coincide con Jauregui (2017) quien determina que el
100% se cred con el objetivo de generar ganancias, a su vez coincide con Patroni
(2018) quien determina que el 87.93% de las micro y pequefias empresas fueron
creadas con el objetivo de generar ganancias y por ultimo coincide con Yzaguirre
(2018) quien determina que el 75% de las micro y pequefias empresas fueron creadas
con el objetivo de generar ganancias. Esto demuestra que las micro y pequefas

empresas fueron creadas con un objetivo principal que es generar ganancias.
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Tabla 3. Caracteristicas de Gestion de calidad con el uso de atencidn al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria de la zona
céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

Conoce el término gestion de calidad: el 46.47% de los representantes de las micro y
pequefias empresas si conocen el término gestion de calidad, lo cual coincide con
Fernandez (2017) quien determina que el 100% si conocen la gestidn de calidad, a su
vez coincide con Yzaguirre (2018) quien determina que el 58.33% de las micro y
pequefias empresas si conocen el término gestion de calidad. Pero contrasta con
Jauregui (2017) quien determina que el 100% desconoce el término gestion de calidad.
Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas tiene cierto
conocimiento sobre el término gestién de calidad, lo cual ayuda a entregar un producto

y/o servicio de calidad.

Técnicas de gestion que aplican: EI 33.33% conocen la técnica de atencion al cliente,
el 26.63% conocen la técnica de las 5 S, el 13.33% conocen la técnica empowerment.
Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas aplican la técnica de

atencion al cliente, ayudandoles a brindar un buen servicio a sus clientes.

Dificultades que tiene el personal para la implementacion de la gestién de calidad: el
33.33% de las micro y pequefias empresas no se adaptan al cambio, lo cual contrasta
con Yzaguirre (2018) quien determina que el 50% tienen como dificultad el
desconocimiento del puesto. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas tienen dificultad para adaptarse al cambio, impidiéndole implementar la

gestion de calidad.

Técnica para medir el rendimiento: EI 40% de las micro y pequefias empresas aplican
la técnica de la observacion para medir el rendimiento, a su vez coincide con Fernandez
(2017) quien determina que el 100% de las micro y pequefias empresas aplican la
técnica de la observacion para medir el rendimiento, por Gltimo, coincide con
Yzaguirre (2018) quien determina que el 50% de las micro y pequefias empresas
aplican la técnica de la observacion. Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequerias empresas aplican la técnica de la observacion para evaluar el rendimiento de

su personal.
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Gestion de calidad contribuye a mejorar el negocio: El 53.33% de las micro y pequefias
empresas afirman que la gestion de calidad si contribuye a mejorar su negocio, lo cual
coincide con Fernandez (2017) quien determina que el 100% de las micro y pequefias
empresas afirman que, si contribuye a mejorar el negocio, a su vez coincide con
Yzaguirre (2018) quien determina que el 75% las micro y pequefias empresas afirman
que la gestion de calidad contribuye a mejorar su negocio. Esto demuestra que los
representantes de las micro y pequefias empresas aseguran que la gestion de calidad es

de vital importancia para un buen desempefio del negocio en el mercado.

La Gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas: EI 100% de las micro y
pequefias empresas consideran que la Gestion de calidad si ayuda alcanzar los
objetivos y metas, esto coincide con los resultados obtenidos por Fernandez (2017)
quien determina que el 100% afirma que la Gestion de calidad si ayuda alcanzar los
objetivos y metas, a su vez coincide con Jauregui (2017) quien determina que el 100%
de las micro y pequefias empresas afirma que la Gestion de calidad si ayuda alcanzar
los objetivos y metas, por Gltimo coincide con Yzaguirre (2018) quien determina que
el 66.67% de las micro y pequefias empresas consideran que la Gestidn de calidad si
ayuda alcanzar los objetivo y metas. Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias empresas si alcanzan sus objetivos y metas debido a que aplican la Gestion
de calidad.

Conocimiento de atencion al cliente: EI 46.47% de las micro y pequefias empresas Si
conocen la atencidn al cliente. Lo cual coincide con Fernandez (2017) quien manifiesta
que el 100% de las micro y pequefias empresas si conocen la atencién al cliente, a su
vez coincide con Yzaguirre (2018) quien manifiesta que el 41.67% de las micro y
pequefias empresas si conocen la atencion al cliente. Esto demuestra que la mayoria
de las micro y pequefias empresas si conocen la atencién al cliente lo cual ayuda a

brindar un servicio de calidad a sus clientes.

Aplica la atencion al cliente al servicio que brinda: ElI 60% de las micro y pequefias
empresas si aplica la atencion al cliente al servicio que brinda, lo cual coincide con
Yzaguirre (2018) quien determina que el 83.33% de las micro y pequefias empresas Si

aplican la atencion al cliente al servicio que brinda. Esto demuestra que la mayoria de
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las micro y pequefias empresas si aplican la atencion al cliente en el servicio que

brindan, lo cual ayuda a ofrecer un servicio de calidad.

Es fundamental la atencion al cliente: EI 100% de las micro y pequefias empresas
consideran que la atencidn al cliente es fundamental para que este regrese al negocio,
lo cual coincide con los resultados obtenidos por Fernandez (2017) quien determina
que el 100% considera que es la atencion al cliente es fundamental para que este
regrese al negocio. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
consideran que la atencidn al cliente es fundamental para que regrese al negocio, lo

cual ayuda a la fidelizacion de clientes.

Herramientas que utiliza para dar un servicio de calidad: El 26.27% de las micro y
pequefias empresas utilizan la herramienta de la comunicacion, el 40.00% de las micro
y pequefias empresas utiliza como herramienta la confianza y el 33.33% de las micro
y pequefas empresas utiliza la herramienta de la retroalimentacion. Esto demuestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas utilizan la herramienta de la

confianza.

Principal factor que utiliza para dar un servicio de calidad: El 40% de las micro y
pequefias empresas utilizan la atencion personalizada para dar un servicio de calidad,
el 33.33% de las micro y pequefias empresas utilizan la rapidez en la entrega de
productos, el 26.27% de las micro y pequefias empresas utilizan las instalaciones para
dar un servicio de calidad. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias

empresas utilizan el factor de la atencidn personalizada para poder captar mas clientes.

La atencion que brinda: EI 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas
consideran gue brindan una buena tencion, lo cual coincide con Fernandez (2017)
quien manifiesta que el 100% brinda una buena atencion, pero contrasta con los
resultados obtenidos por Yzaguirre (2018) quien manifiesta que el 41.17% de las micro
y pequefias empresas brindan una mala atencién. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas si brindan una buena atencion al cliente lo cual les ayuda

a obtener una amplia cartera de clientes.
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Motivos de una mala atencion: el 60% de las micro y pequefias empresas si brindan
una buena atencion al cliente. Lo cual contrasta con Yzaguirre (2018) quien determina
que el 41.67% de las micro y pequefias empresas tiene una mala organizacion de los
trabajadores. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas si brindan una buena

atencion, pero en algunas ocasiones hay una mala organizacion.

Resultados de una buena atencion al cliente: EI 33.33% de las micro y pequefias
empresas obtuvieron como resultado la fidelizacion de los clientes, lo cual contrasta
con Yzaguirre (2018) quien determina que el 83.33% obtuvo como resultado un
posicionamiento de la empresa. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas
que brinden una buena atencién a los clientes obtendran buenos resultados para el

negocio.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a
50 afios, son de género masculino, tienen un grado de instruccidon superior
universitaria, se desempefian en el cargo de administradores, a su vez la minoria de los

representantes tienen entre 4 a 6 afios desempefidndose en el cargo.

La mayoria de las micro y pequefias empresas se crearon con el objetivo de generar
ganancias, tienen un nimero de 6 a 10 trabajadores, el personal que trabaja en su
empresa son personas no familiares, asi mismo la minoria de las microempresas tienen

un tiempo de permanencia en el rubro entre 4 a 6 afos.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento y que la
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas. Asi mismo la mayoria de
los representantes creen que la gestion de calidad mejora el rendimiento y aplican la
atencion al cliente al servicio que brindan, considerando dar una buena atencién al
cliente. A su vez la minoria de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el
término gestién de calidad, aplican las 5 S como técnica de gestidn, su personal tiene
dificultades para adaptarse al cambio, evaltan al personal mediante la técnica de la
observacion si conocen la atencion al cliente, utilizan la confianza como herramienta
para brindar un servicio de calidad, teniendo una atencion personalizada con sus
clientes, brindando una buena atencién a sus clientes a obtenido la fidelizacion de

ellos.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Capacitar al personal en técnicas de atencion al cliente con la finalidad de mejorar la

atencion frente a los consumidores.

Implementar el benchmarking identificando a la empresa lider en atencion al cliente,

con la finalidad de mejorar el proceso establecido en dicho establecimiento.

Implementar una base de datos con la finalidad de activar un CRM que permita mejorar
las relaciones con clientes, identificando las necesidades de los consumidores, de esta

manera implementar estrategias de atencion personalizada.

Ejecutar un plan de capacitaciones anual, con la finalidad de generar una Gestion de
calidad basada en la atencién al cliente, este plan debe contemplar temas orientados a

mejorar la cultura organizacional y la sensibilizacion sobre la atencion al cliente.

Realizar un plan de incentivos no econémicos, como el mejor operador o el mejor

mesero con la finalidad de integrar emocionalmente al personal.

Mejorar los ambientes de atencion y los procesos con la finalidad de generar un
posicionamiento de atencidn al cliente basado en la imagen de la empresa y la atencion

rapida.

Implementar el empowerment en los ahorradores de servicio, de tal forma que la

responsabilidad de la atencidn al cliente estén todos involucrados.
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ANexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades Afio 2018 Afio 2019
Semestre |1 Semestre | Semestre | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
2|3 11213 2 (3|4 |1]2]|3
1 Elaboracion del Proyecto
2 Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 Aprobacién del proyecto
por el Jurado de X
Investigacion
4 Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion
5 Mejora Qel_ marco teorico y x | x| x
metodologico
6 Elaboracion y validacion
del instrumento de
recoleccién de datos
7 Elaboracion del
consentimiento informado
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
10 | Analisis e Interpretacion de
X
los resultados
11 | Redaccion del informe X
preliminar
12 | Revision de informe final de
la tesis por el Jurado de X
Investigacion
13 | Aprobacion del informe
final de la tesis por el Jurado X | X
de Investigacion
14 | Presentacion de
ponencias en jornadas de X
investigacion
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 0.30 49 14.70
e Fotocopias 0.10 147 14.70
e Empastado 1.00 25 25.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.05 196 9.80
e Lapiceros 1.00 3 3.00
Servicios
e Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 167.20
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 2.50 20 50.00
Sub total 50.00
Total de presupuesto desembolsable 217.20
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en base de 3500 5 20.00
datos
e Soporte informatico (Médulo de
Investigacion del ERP University - 40.00 4 160.00
MOIC)
. I_=>ub_lica_(:i6n de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 25200
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 869.20
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

Poblacion

N° | Razon social Ubicacién

1 Polleria Fiesta Jr. Alfonso Ugarte 408
Chimbote

2 Restaurant - Chifa & Polleria Sayuri Alfonso Ugarte y Enrique
Palacios 404

3 Polleria Pollos Alfa Mas Jr. Enrique palacios 527 y 529,
Chimbote 02800

4 Polleria & Parrilladas Delca'S Plaza de Armas de Chimbote
02803

5 Polleria La Granja Linda Av. Pardo 545 Chimbote

6 Pollos a la brasa Gaston Av. Victor Raul Haya de la
Torre 450 Plaza de Armas

7 Polleria Rikoton Chicken Jr. Enrrique Palacios 411 Jr,
Prolongacion Leoncio Prado
393, Chimbote.

8 Panaderia y Polleria Don Lolo Jiron Manuel Villavicencio y
Jirbn Leoncio Prado, Jiron
Manuel Villavicencio 428,
Chimbote

9 Napos Chicken Jirbn Ladislao Espinar 572,
Chimbote.

10 Restaurant, Pollos y Parrillas Momo's Jiron Ladislao Espinar 472,
Chimbote 02803

11 | Pollos a la Brasa Mirko Manuel Villavicencio,
Chimbote 02803.

12 Polleria Kikiriki Jiron  Manuel Ruiz 337,
Chimbote 02803

13 | Restaurant - Polleria "Pollos Broaster Marco" Jr. Ladislao Espinar N° 555 2do
Piso, Chimbote

14 | Restaurant Polleria "El Palmerito" Jr. Alfonso Ugarte N° 285 —
295, Chimbote

15 | Restaurant - Polleria Sabor Lambayecano Jr. Manuel Villavicencio N°
576 - Chimbote

16 | Polleria - Salon De Eventos San Jose Jr. Francisco Bolognesi N° 376
- Chimbote

17 | Restaurant - Cevicheria - Polleria "Pio Pez" Jr. Manuel Ruiz N° 603 Casco
Urbano

Fuente: Elaboracién propia
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Muestra:

N° Razoén social

Ubicacion

1 Polleria Fiesta

Jr.  Alfonso Ugarte 408
Chimbote

2 Restaurant - Chifa & Polleria Sayuri

Alfonso Ugarte y Enrique
Palacios 404

3 Polleria Pollos Alfa Mas

Jr. Enrique palacios 527 y 529,
Chimbote 02800

4 Polleria & Parrilladas Delca'S

Plaza de Armas de Chimbote
02803

5 Polleria La Granja Linda

Av. Pardo 545 Chimbote

6 Pollos a la brasa Gaston

Av. Victor Raul Haya de la
Torre 450 Plaza de Armas

7 Polleria Rikoton Chicken

Jr. Enrrique Palacios 411 Jr,
Prolongacion Leoncio Prado
393, Chimbote.

8 Panaderia y Polleria Don Lolo

Jiron Manuel Villavicencio y
Jiron Leoncio Prado, Jiron
Manuel Villavicencio 428,
Chimbote

9 Napos Chicken

Jiron Ladislao Espinar 572,
Chimbote.

10 | Restaurant, Pollos y Parrillas Momo's

Jiron Ladislao Espinar 472,
Chimbote 02803

11 Pollos a la Brasa Mirko

Manuel Villavicencio,
Chimbote 02803.

12 Polleria Kikiriki

Jiron  Manuel Ruiz 337,
Chimbote 02803

13 Restaurant Polleria "El Palmerito"

Jr. Alfonso Ugarte N° 285 —
295, Chimbote

14 | Restaurant - Polleria Sabor Lambayecano

Jr. Manuel Villavicencio N°
576 - Chimbote

15 Polleria - Salon De Eventos San Jose

Jr. Francisco Bolognesi N° 376
- Chimbote

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 4. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

Cuestionario

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de
calidad bajo el enfoque en la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.Para
obtener el titulo de licenciada en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacidn que usted proporcione.

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

1. Edad

a) 18 — 25 afos
b) 26 — 40 afios
c) 41 a 60 afios
C) 60 a mas afos

2. Género
a) Masculino

b) Femenino
3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion
b) Educacion basica
c) Superior no universitaria

72



d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

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

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afos

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

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

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

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1.GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si
b) No
¢) Tengo cierto conocimiento.
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11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

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

15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la

empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ;Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si
b) No
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¢) Tengo cierto conocimiento.
17. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?

a) Si
b) No
c) A veces

18. (Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
a) Comunicacion

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno

20. Principales factores que para la calidad al servicio que brinda.
a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

¢) Las instalaciones

d) Ninguna

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

b) Regular

c) Malo

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

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Sibrindan una buena atencion al cliente.

23. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.
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Anexo 5. Hoja de tabulacién

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion Factor Factp '
absoluto relativo
Edad 18 - 30 afios I 5 33.33
31 - 50 afios NI 8 53.33
51 a més afos I 2 13.333
Total RERRRARAANY 15 100.00
Género Masculino NI 8 53.33
Femenino I 7 46.67
Total RN 15 100.00
Gradode | Primaria 0 0
instruccion | Secundaria 0 0
Superior no universitaria I 6 40.00
Superior universitaria T 9 60.00
Total RN 15 100.00
Cargo que | Duefio il 4 26.67
desempefia | Administrador I 11 73.33
Total RERRRARAINY 15 100.00
Tiempo que | 0 a 3 afios il 4 26.67
desempefia | 4 a 6 afios I 6 40.00
enelcargo | 7 a més afios I 5 33.33
Total RN 15 100.00
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de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

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

Preguntas Respuesta Tabulacion Factor Factor
absoluto relativo
0 a 3 afios I 2 13.33
Tiempo de _
permanencia de 4 a 6 afios I 7 46.67
la empresaen el (773 mas aios T 6 40.00
mercado
Total RARRRARARINIY 15 100.00
1 a 5 trabajadores I 2 13.33
Namero de 6 a 10 trabajadores T 9 60.00
trabajadores 113 mas trabajadores | 1111 4 26.67
Total RARRRARARINIY 15 100.00
Familiares I 1 6.67
Personas que
trabajan en su |Personas no familiares | I 14 93.33
empresa
P Total LLARRRREI 15 100.00
Generar ganancia T 9 60.00
Objetivode e istencia T 6 40.00
creacion
Total RARRRRRARINIY 15 100.00
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Caracteristicas de Gestion de calidad con el uso de atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de

Chimbote, 2018.

Pregunta Respuesta Factor Factor
g P Tabulacion absoluto relativo
Si I 6 40.00
o 5 Tiene poco
Termino gestion de | conocimiento i 7 46.67
calidad No T 2 0.00
TELELEELEELELn
Total 15 86.67
Benchmarking I 2 13.33
Atencion al cliente I 5 33.33
Empowerment I 2 13.33
Técnica de gestion | L85 S il 4 26.67
que aplica Outsourcing Il 2 13.33
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total (RERRRARIIN: 15 100.00
Poca iniciativa 1 3 20.00
Aprendizaje lento [l 4 26.67
- No se adapta a los
e?é‘;ﬁ‘;:t::esegggn cambios i 5 33.33
P de cali dg q Desconocimiento del
puesto Il 3 20.00
Otros 0 0.00
Total (RERRRRIRIN 15 100.00
La observacion I 6 40.00
La evaluacion I 2 13.33
Técnicas para | Laescala de
medir el puntuaciones Il 3 20.00
rendimiento Evaluacion 360° 11l 4 26.67
Otros 0 0.00
Total TELEEEEEELELn 15 100.00
Si T 8 53.33
Gestion de calidad | No "I 3 20.00
mejora el A Veces il 4 26.67
rendimiento
Total TELEEEREELELn 15 100.00
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Pregunta Respuesta Factor Factor
g P Tabulacién absoluto relativo
La Gestionde |Si FLELEEEETET 15 100.00
calidad ayudaa |No 0 0.00
mejorar los LN 15
objetivos Total 100.00
Si N 7 46.67
No " 3 20.00
Conocimientos de Tengo cierto
atencion al cliente | sonocimiento 111 5 33.33
Total LLRRRRREI 15 100.00
Si HHHmn 9 60.00
Aplica atencion al [Ngo 0 0.00
cliente al servicio
que brinda A veces TN 6 40.00
Total LLRRRRREI 15 100.00
La atencion al Si JInnm 15 100.00
cliente es
fundamental para | NO 0 0.00
que este regrese al
establecimiento | Total i 15 100.00
Comunicacion [l 4 26.67
Confianza T 6 40.00
Herramientas que
utiliza para un Retroalimentacion T 5 33.33
servicio de calidad Ninguno 0 0.00
LLERRRREI
Total 15 100.00
Atencion personalizada | 11111 6 40.00
Principal que Rapidez en laentrega |y 5
utiliza para dar de los productos 33.33
i S . . Il
calidad al servicio || a5 jnstalaciones 4 26.67
que brinda
Ninguna 0 0.00
LLRRRRREI
Total 15 100.00
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Pregunta Respuesta Factor Factor
g P Tabulacion absoluto relativo
Buena T 9 60.00
Atencion que
brinda los clientes Regular I 6 40.00
es Malo 0 0.00
FELEEETERLLLn
Total 15 100.00
No tiene suficiente 3
personal i 20.00
Por una mala
Motivos de una | organizacién de los 3
mala atencion al |trabajadores i 20.00
cliente es Si brinda una atencién 9
al cliente T 60.00
Total TELELEEEELELn 15 100.00
Clientes satisfechos "I 3 20.00
Fidelizacion de clientes | 111 5 33.33
Resulta_dos que Posicionamiento de la
logra brindando 3
empresa Il 20.00
una buena
atencion al cliente | Incremento en las 4
ventas 111 26.27
Total TELELEEEELELn 15 100.00
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Anexo 6.

Figuras

Caracteristicas a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018

m 18- 30 afios
m31-50afios

m 51 a mas afios

Figura 1. Edad del representante

Fuente. Tabla 1

m Masculino

® Femenino

Figura 2. Género del representante

Fuente. Tabla 1
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m Eduacion basica

m Superior no universataria

m Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

m Duefio

m Administrador

Figura 4. Cargo del representante

Fuente. Tabla 1
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mO0a3afos

m4a6ahos

m7 amasafos

Figura 5. Tiempo en el cargo del representante

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del del sector servicio, rubro
polleria de la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018

m0a3ainos
m4 a6 anos

m 7 afios a mas

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla 2
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m1 a5 trabajadores

6 a 10 trabajadores

m 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de Trabajadores

Fuente. Tabla 2

m Familiares

m Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE

Fuente. Tabla 2
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W Generar ganancias

m Subsitencia

Figura 9. Objetivo de la MYPE
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de Gestion de calidad con el uso de atencién al cliente en las micro
y pequefnias empresas del sector servicio, rubro polleria de la zona céntrica del
distrito de Chimbote, 2018.

Hsi

mNo

m Tengo cierto
conocimiento

Figura 10. Conocen el término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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m Benchmarking

m Atencidn al cliente
m Empowerment

M Las 55

m Outsourcing

m Otros

m Ninguno

Figura 11. Herramienta de gestion de calidad que aplica

Fuente. Tabla 3

B Poca iniciativa
m Aprendizaje lento

m No se adapta a los
cambios

m Desconocimiento
del puesto

m Otros

Figura 12. Dificultades del personal en gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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H La observacion
m La evaluacion
m La escala de

puntuaciones
Evaluacién 360°

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente. Tabla 3

uSi
mNo

m A veces

Figura 14. Gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa

Fuente. Tabla 3
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0%

M Si

® No

Figura 15. La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas

Fuente. Tabla 3

mSi

mNo

m Tengo cierto
conocimiento

Figura 16. Conocimiento de atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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mSi

mNo
M A veces
Figura 17. Aplica atencion al cliente al servicio que brinda
Fuente. Tabla 3
0%
| Si
H No

Figura 18. La atencién al cliente es fundamental para que este regrese al negocio
Fuente. Tabla 3
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m Comunicacion

m Confianza

m Retroalimentacion

Ninguno

Figura 19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad

Fuente. Tabla 3

m Atencion
personalizada

m Rapidez en la entrega
de los productos

m Las instalaciones

Ninguna

Figura 20. Principal factor que utiliza para dar calidad al servicio que brinda

Fuente. Tabla 3
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W Buena

m Regular

= Malo

Figura 21. La atencion que brinda a los clientes

Fuente. Tabla 3

m No tiene suficiente
personal

m Por una mala
organizacion de los
tranajadores

m Si brinda una
atencidn al cliente

Figura 22. Motivos de una mala atencién al cliente

Fuente. Tabla 3
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m Clientes satisfechos

m Fidelizacién de los
clientes

m Posicionamiento de
la empresa

= Incremento en las
ventas

Figura 23. Resultados que logra brindando una buena atencién al cliente

Fuente. Tabla 3
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