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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del jiron
Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019, se desarroll6é bajo un disefio no
experimental, transversal y descriptivo, en una poblacion de 14 restaurantes,
escogiéndose el 100% como muestra, a quienes se les aplico un cuestionario de 14
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: El 85.71% considera la atencién al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad de su empresa, el 100% conoce
la atencion al cliente como técnica de la gestion de calidad, el 64.29% conoce la
observacidén como técnica para medir el rendimiento, el 57.14% conoce el termino de
atencion al cliente, 100 % creen que la atencion al cliente es fundamental para que
regresen al establecimiento, el 57.15% tienen como principal factor de calidad la
atencion personalizada y el 50% obtuvo fidelizacion de clientes brindando una buena
atencion. Obteniéndose las siguientes conclusiones: La mayoria de los representantes
consideran que es relevante el factor del cliente en la gestion de calidad, aplican la
técnica moderna de la atencion al cliente, miden el rendimiento de su personal a través
de la observacion, conocen el termino de atencion al cliente, consideran que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese, tienen como principal factor

de calidad la atencidn personalizada y han logrado la fidelizacion de sus clientes.

Palabras clave: Atencidn al cliente, calidad, empresa, gestion y mercado.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the characteristics of customer
service as a relevant factor in quality management and improvement plan in the micro
and small companies of the services sector, restaurants of the Enrique Palacios slum
in the chimbote district, 2019, was developed wis a non experimental, transverse,
descriptive design, in a population of 14 restaurants, choosing 100% as a sample, who
are given a questionnaire of 14 questions, obtaining the following results: 85.71%
consider customer service as a relevant factor in the quality management of their
company, 100% know customer service as a quality management technique, 64.29%
knows observation as a technique to measure performance, 57.14% know the term
customer service, 100% believe that customer service is essential for them to return to
the establishment, 57.14% know the term of customer service, 100% believe that
customer service is essential for them to return to the establishment, 57.15% have as
their main quality factor personalized attention and 50% gained customer loyalty
providing good attention. Obtaining the following conclusions: Most representatives
consider that the customer factor in quality management is relevant, apply the modern
technique of customer service, measure the performance of their staff through
observation, know the term of customer service, consider that customer service is
essential for the customer service to return, have as a main quality factor the
personalized attention and have achieved the loyalty of their customers.

Keywords: Customer service, quality, company, management and market.
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l. INTRODUCCION

En Perd las micro y pequefias empresas son el motor de nuestra economia,
representan el 92.7% (5.9 millones) de la totalidad de empresas existentes, contribuyen
con el 19% del producto bruto interno (PBI), generan empleo a méas de 8.4 millones
de Peruanos, representando el 46.8% de la poblacion econdmicamente activa. Segun
la Gerente General de la Sociedad de Comercio Exterior del Perd (ComexPeru), el
83.3% de las trabajaron en la informalidad en el afio 2018, siendo 1.8% mayor al
periodo anterior, lo cual representa un desafio enorme al Gobierno Peruano, para
erradicar y disminuir esa tasa significativa de mype informales. En el indice de
capacidad formal de las mype Peruanas 2018, nos ubicamos con 0.265, siendo 0 la
menor capacidad y 1 la mayor capacidad formal de las 5.9 millones de mypes en el
Per(, de las cuales 985,300 tienen registro unificado de contribuyente (RUC). Asi
mismo el 71.3% de los trabajadores tienen algun vinculo con los duefios de las mype,
lo cual demuestra que son empresas familiares. Dentro de los sectores que mas
predominan las mype son el sector servicio, con el 50% de mype, el comercio con el
32% vy el 14% se dedican a la produccion. Respecto a las exportaciones las mype solo
contribuyen en el 1.8% del total de las exportaciones Peruanas, siendo una de las tasas

mas bajas de Latinoamérica (Luna, 2019).

En Argentina, existen 853, 663 empresas de las cuales el 83% son micro empresas,
el 16.8% son pymes Yy solo el 0.2% son grandes empresas, asi mismo las mipyme
generan 4.3 millones de empleos en el Pais Argentino. Sus caracteristicas principales
de sus representantes en las mipyme, es el liderazgo y personas arriesgadas, muchos
de ellos con pocos conocimientos en el sector en donde emprendieron un negocio, pero
con muchas ganas de salir adelante. Sin embargo la situacion actual de Argentina hace
que muchas mipyme cierren en menos de 3 afios de su creacion por la inestabilidad
monetaria que vive Argentina, asi mismo el cierre de muchas mipyme se deben por
factores integros de muchos representantes, quienes no innovan constantemente y no
invierten en herramientas, que ayude a generar estrategias de operaciones, otra razon
se debe a que son empresas familiares, lo cual hace que no quieran asesorarse de

personas externas y la mas importante es por la falta de integracion con otros



empresarios del sector, lo cual ayudaria a ser m&s competitivos en el mercado (Loidi,
2019).

En Colombia el numero de Mipyme habria aumentado en méas de dos millones y
medio, representando el 90.2% de empresas de dicho pais, aportando al 28% del
producto interno bruto (PIB), asi mismo brinda empleo a més del 67% de la poblacion
Colombiana. Ademas se conocio que del grupo que se crean cada afio solo el 20%
sobreviven al tercer afio de haberse creado en sus respectivos rubros, siendo las
principales razones del fracaso la falta de conocimiento de los arriesgados empresarios
y la carencia de préstamos financieros para el progreso de empresas emergentes como
son las mipyme. Bogota es el principal centro de las mipyme, acoge la tercera parte
con 740,069 mipyme, seguida por Antioquia con 294,359 y el valle del cauca con

239,332 mipyme constituidas en dicho territorio (Redaccién Dinero, 2016).

En Uruguay, existen cerca de 129,688 micro empresas, representando el 85% de
la totalidad de empresas y 28,544 pequefias empresas, que representan el 12% de
empresas Uruguayas, asi mismo de acuerdo con el registro permanente de actividades
econémicas (RPAE) del INE, en el afio 2015, existian en Uruguay més de 151,910
emprendimientos de estas caracteristicas. Al comparar dichas cifras de los datos del
RPAE del afio 2011, se consta un crecimiento del 11% en el ndmero de
emprendimientos de mypes, este crecimiento importante de los segmentos se debe
gracias al sector comercio en el interior del pais, donde aumentan significativamente

afio tras afio, gracias al turismo (Peyrou, 2017).

En México las micro y pequefias empresas son la columna vertebral de la
economia, generan el 52% del producto interno bruto (PIB) y brindan empleo al 72%
de personas economicamente activas. Asi mismo en Mexico existe cerca de 4.1
millones microempresas, representando el 95.2% de la totalidad de empresas y aportan
en el 41.8% de empleos. Las pequefias empresas existentes en México son cerca de
174, 800 de empresas, representando el 3.9% de empresas Mexicanas y brindan
empleo al 15.3% de Mexicanos. De acuerdo al Instituto Nacional del Emprendedor, se

observa una serie de inconvenientes, trabas y requisitos que el Estado solicita a los



representantes de las micro y pequefias empresas, para que estos crezcan, se mantengan
en el mercado y regularicen los tramites para considerarse formales, las cuales pocas
cumplen con esos requerimientos y optan por la informalidad (Cruz, Lopez y Meneses,
2016).

En Per( las micro y pequefias empresas tienen una participacion del 24% del
producto bruto interno (PBI), asi mismo este sector aporta al 85% de la poblacion
econdémicamente activa, generando empleos y mejor calidad de vida en muchos
peruanos. Segun PRODUCE, entre el 50 y 60% de micro y pequefias empresas (Mype)
son formales y cumplen con los requisitos, sin embargo el otro porcentaje restante la
conforman empresas informales las cuales muchas veces se les asocia con temas de
tramites que también es un motivo, sin embargo la baja productividad de la mano de
obra y el nulo acceso de financiamiento barato son las principales razones por la cual
no se formalizan estas mype, debido a que solo se constituyen para sobrevivir en el dia
a dia (Chau, 2019).

En Peru existen cerca de 220 mil restaurantes dedicados a la venta de alimentos y
bebidas, cifra que ha ido a aumento gracias al gran reconocimiento internacional de la
gastronomia Peruana. Sin embargo mas del 50% de empresas que se inauguran mes a
mes, cierran antes de los tres meses, debido a que desconocen la responsabilidad de
otorgar un buen servicio de calidad en sus comidas. Asi mismo el 90% del total de
empresas dedicas a la venta de alimentos y bebidas son mico y pequefias empresas, las
cuales en su mayoria son informales. Del mismo modo apenas el 1.2% de locales
(800), cuentan con la acreditacion del programa de restaurantes saludables, que lidera
el Ministerio de Saludos (Minsa), para ello se debe trabajar en un sistema
estandarizado de inocuidad alimentaria, que garantice higiene y calidad en el servicio
que brindan (Redaccion Gestion, 2018).

En Perd, en enero del 2019 se registrd un crecimiento del 4.49%, en comparacion
del mes del afio anterior y sumo 22 meses consecutivos de crecimiento continuo, segun
el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). El grupo de restaurantes

aumento en 4.44% gracias a la creciente actividad de los establecimiento como



pollerias, comidas répidas, restaurantes, comidas criollas y chifa. El incremento en este
rubro se debe al aumento afios tras afio del turismo que registra Perd, por su gran
diversidad cultural, lugares turisticos, como Machu Picchu y su diversidad

gastronomica que registra (Vinces, 2019).

En Nuevo Chimbote la Municipalidad del distrito en trabajo con Direccion
Subregional de Comercio Exterior y Turismo (Dicetur), verificaron la calidad vy el
estado de los alimentos que ofrecen a la poblacion, los restaurantes de la ciudad,
ubicados en las principales avenidas. Los principales locales que supervisaron fueron
el chifa Cantdn, El Gonzalito, Yoli, entre otros. El control se realiza con la finalidad
de ingresar a un registro los establecimientos que cumplan con todas las normas
municipales, las cuales tendran el beneficio de acceder a una clasificacion turistica por
parte de la Dicetur, quienes realizaran capacitaciones a su personal, respecto al servicio
al cliente y temas de salubridad. Asi mismo recalco la importancia de formalizar a las
micro y pequefias empresas, para que puedan contribuir a la economia local,
garantizando una mejor relacion con su personal, garantizandoles fondo de pensiones
y salud. (Redaccion rsd, 2019). Ante esta situacion problematica se planted, el

siguiente enunciado del problema.

¢ Cuales son las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del jirén Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019?

Por las razones expuestas, el siguiente trabajo de investigacion tiene el siguiente
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la atencién al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de

Chimbote, 2019. De esta manera se plantea los siguientes objetivos especificos.

» Conocer las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de
Chimbote, 2019.



» Detallar las caracteristicas de las micro y Pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

» Describir las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del jirén Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

» Elaborar y proponer un plan de mejora en funcion a los resultados de la

investigacion.

La investigacion se justificd por que permitié conocer las caracteristicas de los
representantes y conocer su edad, genero, grado de instruccion y cargo que
desempefian.

También se justifica porque da a conocer las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, para conocer su tiempo de permanencia en el mercado y nimero de
trabajadores con los que cuentan.

Asimismo se justifica porque pudimos describir las caracteristicas de la atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de
Chimbote, 20109.

La investigacion se justificd también por que permitio elaborar y proponer un plan de
mejora en funcion a los resultados de la investigacion, lo cual servira a la comunidad
investigadora en sus futuros trabajos de investigacion. Del mismo modo esté destinado
para los micro y pequefios empresarios dedicados al sector servicio, rubro restaurantes,
para que tengan mayores conocimientos y puedan mejorar su servicio. La metodologia
de la presente investigacion serd de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no
experimental —transversal, teniendo una poblacién de 14 mype, de las cuales se tomé
el 100% de la muestra. La técnica que se aplico fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario, conformado por 14 preguntas, para determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las Mypes, de las Mypes y la atencion al cliente
como factor relevante en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

Los principales resultados obtenidos fueron: EI 85.71% considera la atencién al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad de su empresa, el 100% conoce la



atencion al cliente como técnica de la gestion de calidad, el 64.29% conoce la
observacion como técnica para medir el rendimiento, el 57.14% conoce el termino de
atencion al cliente, 100 % creen que la atencion al cliente es fundamental para que
regresen al establecimiento, el 57.15% tienen como principal factor de calidad la
atencion personalizada y el 50% obtuvo fidelizacion de clientes brindando una buena

atencion.

Las principales conclusiones obtenidos fueron: La mayoria de los representantes
consideran que es relevante el factor del cliente en la gestion de calidad, aplican la
técnica moderna de la atencion al cliente, miden el rendimiento de su personal a través
de la observacién, conocen el termino de atencién al cliente, consideran que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese, tienen como principal factor
de calidad la atencion personalizada y han logrado la fidelizacion de sus clientes,

brindando una buena atencién al cliente.



Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Amores y Manzur (2016) en su tesis Estudio situacional y propuesta de mejora
para gestionar un sistema de calidad total en un establecimiento alimenticio, con la
fnalidad de ahondar en el problema plantearon el siguiente objetivo general, disefiar
una propuesta de mejora para gestionar a futuro un SGC que permita la generacion de
productos y servicios de calidad, acorde a la normativa legal vigente, a las expectativas
y satisfaccion de los clientes, en un Restaurante del Barrio San Ignacio de la ciudad de
Cordoba en el afio 2016. Mediante la cual emplearon el disefio metodol6gico, estudio
descriptivo, transversal, tuvo una poblacion de 43 empresas y la muestra del 100%, se
empleo la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados mas
resaltantes son: Atencion / Profesionalismo: El 96.3% corresponde a Bueno. A la
calidad del producto el 81.6% considero que era adecuada. En cuanto a la conclusion
se puede decir: El diagndstico situacional y la comparaciéon con la normativa legal
vigente permitié detectar las debilidades y fortalezas del restaurante del Barrio San
Ignacio y efectuar una propuesta de mejoras factible de ser implementada a corto
plazo. En contraposicion, se observé un alto grado de satisfaccion respecto de las tres
categorias evaluadas (Infraestructura del local, Atencion/Profesionalismo y Calidad
del Producto).

Reyes (2014) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio para aumentar
la satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede Huehuetenango. Se planteo el
siguiente objetivo general, verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion
del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango. La presente investigacion es
de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, de disefio transversal. La poblacion muestral
estuvo conformado por 100 personas, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario, que consto con 29 preguntas. Se lleg6 a los
siguientes resultados: El 95% de las personas encuestadas calificaron la calidad del
servicio como buena. El 22% de las personas encuestadas indicaron que les atendieron

con amabilidad desde el momento que ingreso. ElI 63% de la poblacion encuestada



respondieron que si estdn de acuerdo con el tiempo de espera, ya que no es mucho y
siempre les atienden de buena manera. EI 79% de la poblacion analizada expreso6 que
para ellos es muy importante la rapidez en el servicio. EI 41% de personas encuestadas
expresan que la calidad del servicio es un aspecto relevante en SHARE. EI 100% de
los encuestados mantienen su afirmacion en que si evaltan el desempefio de la calidad
de servicio que ofrecen al publico. EI 82% en donde las personas encuestada
manifestaron que siempre cumplen con las expectativas de los clientes. EI 73% creen
que deben implementar la capacitacion sobre calidad de servicio. Se llegdé a las
siguientes conclusiones: La asociacion SHARE para garantizar un servicio de calidad
hacia sus clientes visualiza como caracteristicas una buena atencion, amabilidad,
calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable. Los
clientes externos perciben la calidad del servicio como aceptable en un 73%. Se pudo
determinar que el nivel de satisfaccion de los clientes en relacién a la calidad del
servicio el 72% indicé que la califica como buena

Antecedentes Nacionales

Samanez (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad en Atencion
al Cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes
del Distrito de Sayan, Provincia de Huaura afio 2019, planteo su objetivo general,
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad Atencion al Cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes del Distrito de
Sayéan, Provincia de Huaura afio 2019, para la elaboracién del siguiente trabajo de
investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal — descriptivo. Sus
resultados son: Con respecto a las edades el 64% tienen una edad de entre 31 a 50 afos.
El 77% de los encuestados son del sexo masculino. Al grado de Instruccion el 37%
cuentan con el grado de instrucciodn técnica. EI 50% de los micros y pequefias empresas
tienen de 6 a 10 trabajadores. El 54% tiene de entre 4 a 6 afios en el rubro. El 70%
manifestd que no aplica una Gestion de Calidad. El 37% manifiesta que no utiliza
ninguna técnica moderna de gestion de calidad. El 44% manifiesta que el resultado
que obtuvieron logrando una buena atencion al cliente fue el aumento de ventas. En
conclusion la mayoria de los empresarios que constituye un 64%, estan en una edad

de 31 a 50 afios, esto nos indica que las mayorias de las empresas estan dirigidas por



personas adultas y con experiencia en gestion del rubro. En cuanto al género se obtuvo
que el 77% de los encuestados es el masculino el que predomina. Con relacidon al grado
de Instruccidn se obtuvo que el 37% tiene el grado de instruccién técnica, la cual indica
que las personas que trabajan en ella son de instruccion media por lo tanto lo técnico
prima en estos tipos de negocio. En cuanto la aplicacion de la gestion de calidad el
70% no lo aplica. Respecto a las técnicas modernas el 37% no emplea. En cuanto a
resultados logrados brindando una buena atencion al cliente el 44% obtuvo

incrementos en sus ventas.

Rosas (2019) en su tesis Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes y de servicio mévil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. La
investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de
la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micros y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de
comidas, distrito de Huaraz, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal, descriptivo. Para el recojo de la informacién se utilizé un poblacién
muestral de 33 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario de
18 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes
resultados. El 66.67% de los representantes tienen de 18 a 30 afios, el 60.61% son
mujeres, el 42.42% cuentan con un grado de instruccion secundaria, el 78.79% son
duefos, el 66.67% permanecen de 7 afios a mas de en el cargo, el 81.82% de las micro
y pequefias empresas tienen 7 afios a mas tiempo de permanencia en el mercado, el
100% de las micro y pequefias empresas sefialan que su objetivo principal es generar
ganancia, el 51.52% cuentan de 3 a 5 trabajadores. El 42.42% sefialan que aplican la
gestion de calidad en la atencion al cliente, el 69.70% sefialan que la atencion al cliente
es fundamental para el regreso del cliente, el 60.61% indican que el trabajador no
brinda una atencidn personalizada y el 63.64% sefialan que el establecimiento, equipos
y herramientas son atractivos. En conclusion la mayoria de los representantes
desconoce la gestion de calidad en la atencién al cliente, sin embargo reconocen que

contribuye al rendimiento de sus negocios.



Vela (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencién al cliente en las
mypes del Sector Servicios, rubro Restaurant, distrito de Calleria, afio 2018, tuvo
como objetivo general, determinar el nivel de gestion de calidad alcanzado y
aplicacion de estrategias de atencion al cliente, de la Mypes del Sector Servicios, rubro
Restaurant, distrito de Calleria, afio 2018. La metodologia de investigacién fue del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, diseio no experimental, transversal, descriptivo y
correlacional. Los resultados de este trabajo, el 47,1% son jovenes-adultos “29 a 39
anos de edad”. El 70,6% es de género masculino. El 52,9 % destaca nivel de
instruccion “técnica”. El 47,1% tienen entre “4 a 6 afios” de presencia en el mercado.
El1 47,1% tiene de “5 a 8 colaboradores”. El 70,6% de las mypes promueve la calidad
en su empresa. En conclusion los resultados de la investigacién, el rubro de restaurant
tiene apertura para emprendedores de diferentes edades, sexo e instruccion educativa
ademas la gerencia propicia y lidera el plan de atencion al cliente (70,6%) y esté a la

vanguardia de su competencia.

Antecedentes Locales

Figueroa (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro, restaurantes,
Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016, tuvo el siguiente objetivo
general, determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro, restaurantes,
Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016. Utilizd el disefio no
experimental — transversal - descriptivo, obteniendo los siguientes resultados en sus
tres tablas: 50,0% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 62,5%
son de género masculino. El 62,5% tiene grado de instruccion superior universitaria.
El 87,5% de los representantes son los duefios. El 62,5% de las Micro y pequefias
empresas tienen en el rubro més de 7 afios. EI 50,0% cuentan con un promedio de 6 a
10 trabajadores. El 62,5% de los representantes conocen la técnica moderna de la
atencion al cliente. EI 75.0% miden el rendimiento del personal mediante la
observacion. EI 100,0% conocen el término atencion al cliente. El 50.0% consideran
como factor importante en el servicio son las instalaciones. El 100,0 manifiesta que

se esta brindando una buena atencion El 62.5% ha logrado obtener clientes més
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satisfechos. En conclusion: La mayoria de los representantes estan siendo dirigidas
por personas adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios, del mismo modo son
de género masculino, cuentan estudios superiores universitarios, ademas son los duefios
de sus negocios y llevan en su cargo méas de 7 afios. La mayoria de las Micro y
pequefias empresas llevan en el rubro mas de 7 afios, del mismo modo cuentan con
més de 6 a 10 colaboradores. La mayoria de los representantes aplican la técnica de
atencion al cliente, miden el rendimiento de su personal a través de la observacion.
Por otra parte, conocen el término atencion al cliente, consideran que la atencion a
veces es fundamental para que el cliente regrese, consideran que el factor méas
importante para la buena atencion al cliente son las instalaciones y finalmente han

logrado mejorar a satisfaccion del cliente.

Bueno (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en
la Urb. 21 de Abril, Chimbote, 2016, para solucionar su investigacion planteo el
siguiente objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios,
rubro restaurantes en la Urb. 21 de Abril, Chimbote, 2016. Utiliz6 en su investigacion
la metodologia del disefio no experimental — transversal- descriptivo. Empleandose la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. En cuanto a sus resultados,
62,5% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. EI 62.5% son de género
femenino y. El 50.0% tiene el grado de instruccion secundaria. EI 75.0% de los
encuestados son los duefios o propietarios de los restaurantes. ElI 62.5% de las Micro
y pequefias empresas (restaurantes) tienen entre 4 a 6 afios en el rubro. EI 62.5% tienen
entre 1 a 5 trabajadores. El 62.5% de los representantes no conoce el término gestion
de calidad. El 62.5% utilizan la atencién al cliente como herramienta de gestién. El
87.5% conocen la técnica de la observacion. El 62.5% de los representantes de las
mypes conocen el termino atencion al cliente. EI 50.0% reconoce que el principal
factor de calidad que brindan es la atencion personalizada. EI 50% reconoce que esta
brindado una mala atencion por no contar con suficiente personal. El 37.5% de los
representantes ha logrado obtener fidelidad de los clientes. En conclusion, la mayoria

de sus representantes son personas adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios,
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son de género femenino, cuentan con un grado de instruccion de estudios secundarios
completos, presentan el cargo de duefios y por altimo llevan en el cargo de 4 a 6 afios,
en pocas palabras cuentan con un numero de trabajadores 1 a 5. Asimismo nos habla
que la mayoria de las Micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad en

atencion al cliente.

Véasquez (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencién al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro polleria, del distrito de
Chimbote, 2016, propuso el siguiente objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestién de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro polleria, Chimbote, 2016. La investigacién de su
proyecto fue no experimental — transversal — descriptivo. Del proyecto realizado la
escala de resultados fue: El 75% de los representantes tienen edad entre 31 a 50 afios.
El 66,7 % son masculino. EI 75% tienen instruccion superior universitaria. EI 50%
tienen de 7 afios a mas en el rubro. EI 83,3% tienen de 1 a 5 trabajadores. El 58,3% si
aplican una gestion de calidad. El 75% consideran mas importante la amabilidad para
la atencion al cliente. EI 75% consideran que brindar una atencion calidad contribuye
a aumentar las ventas. En conclusion la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro polleria de la ciudad de Chimbote, son
personas adultas, que tienen entre 31 a 50 afios de edad, la mayoria son de género
masculino y asi mismo la mayoria tienen grado de instruccion superior universitaria,
tienen una permanencia en el rubro de 7 a mas afios y en su mayoria cuentan entre 1 a
5 trabajadores. También concluye que la mayoria de las Mypes si estan aplicando una
gestion de calidad.

2.2. Base Teorica
Micro y pequeiia empresa (Mype)
Definicion

Segun la ley 30056, en su articulo numero 2, define a la micro y pequefia empresa,
denominada mype como unidad econdémica que puede ser constituida por uno mismo
0 como persona juridica, bajo cualquier forma de organizacién pudiendo desarrollar

actividades de extraccion, transformacion y produccion, comercializacion de bienes
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0 prestacion de servicios. Estas mype pueden tener diversos tamafios y caracteristicas
propias, sin embargo, tiene el mismo tratamiento de la presente ley (Castillo, 2016).

Caracteristicas
En el articulo 3 de la Ley numero 30056, menciona las siguientes caracteristicas
que deben adoptar las mype, para considerarse asi.

-Micro empresa: Pueden tener de 1 a 10 trabajadores, siendo opcional y debe no
pasar en 150 unidades impositivas tributarias (UIT), sus ventas anuales.
-Pequefia empresa: Pueden tener de 1 a 100 trabajadores, no existe limites y sus
ventas anuales deben ser mayores a 150 UIT y menores a 1700 UIT.

*En el afio 2020 cada unidad impositiva tributaria (UIT), tiene un valor de S/
4,300 (Escalante, 2016).

Esta norma modificada por la anterior ley mype nimero 28015, fue establecida
con la finalidad de fomentar mayor competitividad, formalizacion y desarrollo en las

micro y pequefias empresas.

Beneficios de las Mype

El estado Peruano otorga diversos beneficios a las micro y pequefias empresas
brindandoles muchas facilidades en su creacién y formalizacion, con politicas que
impulsan el emprendimiento y la mejora de estas organizaciones empresariales. Los
beneficios de acuerdo a ley mype es que pueden constituirse como personas juridicas
(empresa) via internet, asi mismo pueden asociarse para tener un mayor acceso al
mercado privado y a las compras estatales, tienen facilidades para participar en eventos
feriales, exposiciones regionales, nacionales e internacionales y pueden participar en

la realizacion de exportaciones (Emprender, 2019).

Importancia de las Mype en el Per(

A nivel mundial a Per0 se le caracteriza por ser un pais de gente emprendedora,
lo cual hace que los turistas cuando visitan diversas ciudades del Per( se dan cuenta

y comprueban el ingenio de muchos peruanos en sus empresas. Su importancia radica
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en que son el principal motor de la economia Peruana, son el 98.6% del total de
unidades empresariales, las cuales afio tras afio crecen y dinamizan la economia
nacional. Asi mismo aportan a la generacion de empleo, inclusién social, innovacion
competitividad y contribuyen a la lucha contra la pobreza, mejorando la calidad de
vida de muchas personas peruanas, se estima que generan el 60% de empleos a nivel
nacional. También contribuyen con el Producto Bruto Interno (PBI), generando el
40%, siendo las mayores impulsadoras del crecimiento econémico del pais. Por
ultimo las mype generan que exista mayor igualdad entre hombres y mujeres y genera

rotacion del dinero de manera dindmica (Fundacion Romero, 2019).

Gestion de Calidad
Definicion

Es la manera o la forma como la organizacién desarrolla el modelo de Gestidn
Empresarial, con la finalidad de producirlos, no solo reflejan lo planeado sino también
se procura la efectividad del proceso, a través de un cambio en la organizacién
realizando reformas en su mision, vision y politicas, que ayuden a realizar mejoras. La
gestion de calidad permite a las empresas a certificarse de acuerdo al rubro, son
adaptables a cualquier tipo de empresas y permite dar un valor agregado a ellas, lo cual
significa que ayudara a ser mas competentes en el mercado y otorga mayor

participacion en el mercado (Gonzales y Arciniegas, 2016).

Principios:

La filosofia de la gestion de calidad coloca en el centro de todas sus actividades a
la calidad, con la finalidad de realizar un proceso de cambio, para reorganizar la
mision, vision y practicas de la empresa, debido a que su principal finalidad es realizar
mejoras dentro de la organizacién. El principio de la gestion de calidad mas conocido

como TQM, se centra en los principios de la norma ISO 900:2005.

Principio 1. Enfoque al cliente: Todo sistema de calidad esta orientado en lograr
la satisfaccion de los clientes, para ello sus procesos deben enfocarse en ellos,
analizando las caracteristicas y gustos de ellos, para determinar estrategias y

objetivos orientados a su mercado meta.
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Principio 2. Liderazgo: Es una cualidad que debe tener la persona a cargo de la
implementacién del sistema de gestion de calidad, para establecer una unidad de
propdsito, objetivos sean claros, con una visién cuya obtencion pueda ser
asumible. Asi mismo debe brindarle seguridad y confianza al personal,
otorgandole los recursos necesarios para la realizacion de sus actividades.
Principio 3. Participacion del personal: Si una empresa cuenta con un personal
bien remunerado, satisfecho y motivado lograra grandes cosas, es por ello que la
productividad de una empresa depende de la situacion de cémo se encuentren,
para ello es fundamental crear un clima ideal donde exista comunicacion y puedan
brindar su punto de vista a cada situacion que se presente para la realizacion de
mejoras.

Principio 4. Enfoque basado en procesos: Son las actividades que utilizan recursos
para realizarlos y transformarlos en productos. Los procesos determinaran el valor
agregado que se le afiadird al producto o servicio para los clientes internos y
externos. En esta etapa es donde menos errores se deben cometer debido a sus
altos costos de realizar mejoras.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion: Es importante entender,
comprender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, para
medir el grado de eficacia y eficiencia que se logra, con respecto a la consecucion
de los objetivos. En este principio se planifica y coordina las actividades, para
trabajar de manera sistematica.

Principio 6. Mejora Continua: Ayuda a prevenir y detectar errores que se cometan
en los procesos, ayudando a mejorarlos y ofrecer un producto o servicio de
calidad. Asi mismo proporciona herramientas para la motivaciéon y medicion del
desempefio del personal, creando una organizacion flexible.

Principio 7. Toma de decisiones basados en hechos: Las decisiones debe ser
tomadas de acuerdo a la informaciéon y datos recolectados en el sistema de gestion
de calidad. Esto permitird brindar mayor accesibilidad los datos a quienes lo
necesiten dentro de la organizacion, para tomar decisiones y emprender mejores
acciones sobre la base de los analisis realizados, en equilibrio con la experiencia

e intuicion.
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Principio 8. Relaciones mutuamente beneficioso con los proveedores: Tener una
buena relacion con los proveedores, permitira a las empresas mejorar la capacidad
de ambas partes a crear un valor duradero en el tiempo. Esto permitird compartir
informacidn y optimizar de manera mas dptima sus recursos, extendiendo lineas

de crédito y pago (Balague y Saarti, 2014, pp. 22-28).

El sistema de gestion de calidad permite identificar y analizar los requisitos y
preferencias que tienen los clientes y ayuda a definir los procesos para proporcionar

un producto o servicio que cumpla con sus expectativas.

Obijetivos del Sistema de Gestion de Calidad

La gestion de calidad son el conjunto de actividades determinadas por la gerencia
general, en la cual determinan la politica de calidad, objetivos y las responsabilidades,
implantandose posteriormente a través de la planificacion, control de calidad,
aseguramiento de calidad y mejora continua. Cortez (2017), menciona los siguientes

objetivos.

a) Abarcan todas las actividades que se realizaran en la empresa.

b) Ayuda a alcanzar el compromiso de cada uno de los integrantes.

c) Pone mayor énfasis en la prevencion, para cometer menos errores.

d) Considera que cada persona es un proveedor, por ende se le pone mayor
énfasis, formando la cadena de calidad.

e) Buscan dar soluciones a los problemas.

f) Busca la participacion y el compromiso de todos.

g) Detecta errores y busca que la empresa en conjunto aporte para dar una
solucion concreta (p. 49).

Las personas hoy en dia tienen se caracterizan por tener gustos y preferencias
cambiantes, por ende las organizaciones deben poner mayor énfasis en mejorar

continuamente sus productos o servicios.
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La trilogia de Juran, para gestionar la calidad

Existen 3 procesos basicos por medio de los cuales se gestiona la calidad, son
conocidos como proceso de Juran y son uno de los ejes importantes para determinar el
principio fundamental de la gestion de calidad, ayuda a comprender de manera mas
clara su objetivo. EI primer proceso es la planificacién de calidad, el cual ayuda a
suministrar a los trabajadores los medios necesarios, para que puedan trabajar y
desarrollar un producto o servicio que pueda lograr satisfacer las necesidades de los
clientes. EI segundo proceso es el control de calidad, el cual sirve para medir el nivel
de eficiencia de acuerdo a lo que se planifico y determinar si se estd cumpliendo con
lo establecido en las politicas de gestion de calidad implementada. El tercer proceso
es la mejora de calidad, en la cual se estudia el proceso y determina las causas que
provocan que los productos o servicios no sean de la calidad esperada, eliminando las
principales causas del problema y reduciéndola lo mayor posible y si es posible
retirado ese proceso ineficiente (Cortez, 2017).

Importancia de la Gestion de Calidad

La gestidn de calidad, garantiza la excelencia en los productos, servicio y procesos
internos de la empresa. Ayuda a identificar errores, debilidades, fallas, areas de mejora
y fortaleza, permitiendo a las empresas a establecer normas que permitan hacer ajustes
cuando sea necesario, permitiendo ofrecer un producto o servicio con mayor calidad.
Asi mismo su importancia se debe a que ayuda a elevar el grado de satisfaccion de los
clientes, como a reducir gastos incensarios en la empresa, permitiendo realizar una
productividad mejorada, estableciendo estdndares de operacion en los diversos
departamentos de la empresa, generando una mejor participacién internay buen clima
laboral. Asi mismo permite tener mayores ingresos a la organizacion y a captar mayor
namero de clientes interesados en adquirir su producto o servicio, generando una

mayor participacion en el mercado (Riquelme, 2017).

Atencion al Cliente
Definicion

Es el conjunto por prestaciones que realiza una empresa, a un cliente que esta
dispuestos a pagar un precio para obtenerlo. “ES el conjunto de actividades

desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
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identificar las necesidades de los clientes en la compra, para satisfacerles, logrando
cumplir con sus expectativas y crear o incrementar su satisfaccion de los clientes”
(Zapatero, 2016, p. 13). La atencién al cliente permite entablar una comunicacion
directa con entre la empresa y comprador, la cual consiste en brindar informacion y

resolver dudas a los clientes.

Atencion al cliente estratégica

Contar con un enfoque estratégico de la atencion al cliente permite mayores
ingresos, costes mas bajos y permite que los mismos clientes a través del boca a boca
positivo generen mas clientes a menos costos de marketing. Las empresas pueden
establecer y sostener ventajas competitivas a largo plazo, a través del liderazgo en
innovacion de productos, sin embargo, no es suficiente, debido a la “viveza” de la
competencia que muchas veces copia lo bueno, fomentando mayor competitividad.
Las empresas con una atencion estratégicas al cliente deben tomar decisiones
financieras racionales para saber invertir en las personas, procesos y plataformas, para
poder saber distinguir que cosas son agradables tener, que cosas son innecesarias y

cudles son las primordiales (Goodman, 2014).

Servicio al cliente

El servicio al cliente constituye una forma de atencion a la demanda que los
ciudadanos realizan a una organizacion que ofrece un determinado producto o servicio.
La empresa tiene el principal objetivo de facilitar de forma rapida y personalizada toda
informacion que el usuario requiera, para poder adquirir el producto o servicio que
ofrezca. El servicio al cliente tiene como finalidad acercar a la empresa con el cliente,
con la finalidad de otorgar un servicio personalizado, también tiene la finalidad de
resolver cualquier inquietud que tenga el cliente con el producto o servicio que quiera

demandar y busca dar una buena imagen de la empresa al cliente (Ramos, 2014).

Comunicacion
La comunicacion permite socializar con otras personas, en las empresas permite
ofrecer productos y servicios a los clientes. Tarodo (2015) menciona “La

comunicacion es el proceso que tiene como finalidad intercambiar cualquier tipo de
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informacion de una persona emisora a otra persona receptor, mediante un cédigo o
lenguaje que ambos entiendan, con la finalidad que el receptor comprenda la

informacion recibida” (p. 32). La comunicacion cuenta con 7 etapas o fases.

1. Elaboracion del mensaje: El emisor forma un mensaje que contiene un
determinado mensaje.

2. Codificacion del mensaje: El emisor en esta etapa realiza la conversacion de
la informacion del mensaje.

3. Transmisidon del mensaje: El emisor envia el mensaje al receptor.

4. Recepcion del mensaje: El receptor recibe el mensaje enviado por el emisor.
5 Decodificacion del mensaje: El receptor en esta fase realiza la conversacion de
la informacion del mensaje enviada por el emisor.

6 Comprension del mensaje: En esta etapa el receptor capta la informacion
transmitida por el emisor en el mensaje, siempre y cuando sea claro y no exista
impedimentos.

7 Respuesta, retroalimentacién o feedback: El receptor responde al emisor con

otro mensaje, respondiéndole de manera viceversa (p. 33).

Comunicacion e informacion en la empresa

La necesidad del ser humano en comunicarse con otros individuos, se hace mas
patente en el ambito laboral, donde es fundamental establecer buenos sistemas de
comunicacion, que ayude a optimizar el buen funcionamiento en la organizacion. Hoy
en dia las empresas necesitan tener su propia red de comunicacion, que no solo sirve
para recibir y transmitir datos, sino también para facilitar informacién competente al

personal cuando lo necesite. Existen 3 fuentes principales de informacion.

a) Informacion ambiental: Es la informacion procedente de su entorno, por
ejemplo la cultura del pais, costumbres locales, necesidades y caracteristicas
de los clientes.

b) Informacion Interna: Es la informacion que se transmite y circula entre los
miembros de la empresa, por ejemplo entre directivos, trabajadores y personal

auxiliar.
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c) Informacion Corporativa: Es la informacion que la empresa otorga y transmite
al ambiente externo, por ejemplo a sus clientes, proveedores y sociedad
(Blanco, 2011, p. 9).

La empresa debe mantener de manera ordena y correcta el flujo de esta
informacion, teniendo en cuenta la modalidad del lenguaje a expresa, debido a que
existe un lenguaje comdn (uso de jergas) y otro méas técnico hora de desenvolverse al

brindar informacion.

Departamento de atencion al cliente

La atencion al cliente mejor mucho cuando se emplearon los departamento de
atencion al cliente, al principio estos departamentos recibian numerosas cartas de
clientes furiosos que querian que reparen los dafios que ocasionaron las empresas al
momento de otorgar su producto o servicio. Es por ello que las empresas mejoraron
para reducir ese tipo de quejas empleando este departamento que ayudaba a realizar
retroalimentacion de informacion que ayudaba a mejorar los procesos de la empresa.
Tarodo (2015) menciona “El departamento de atencion al cliente es aquel
departamento de la empresa que se encarga de satisfacer, a través de la prestacion de
servicios, todas las necesidades de los clientes” (p. 178). Es importante que el
departamento de atencién al cliente sea interdependiente del resto de departamentos
de la empresa con el objetivo que no exista ninguna interferencia ni coaccion con el

resto de departamentos.

Funciones del departamento de atencion al cliente

Las funciones de un departamento de atencion al cliente dependen del sector en
donde se encuentre la empresa, su tamafio y las estrategias que ha determinado la
gerencia. Blanco (2011) menciona las siguientes funciones del departamento de

atencion al cliente.
-Funcion: Describir las actividades de los trabajadores.

-Gestion de quejas y reclamaciones: Es la funcion principal de un departamento

de atencidn al cliente, el cual consiste en resolver de manera eficiente las quejas y
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reclamaciones que se susciten en la empresa, de acuerdo a un modelo que se haya
establecido por la direccion de la empresa.

-Obtencion y gestion de informacion: El departamento recoge y clasifica la
informacidn que proviene de los clientes, la cual proviene como sugerencia o
recomendacion por peticion de la empresa o por iniciativa de los clientes.
-Informacidn al cliente: Sirve para dar resolucion acerca de alguna duda sobre el
uso del producto o servicio, para brindar informacién al cliente de sus derechos,
siendo estas 2 sus funciones principales, que es informar al cliente.

-Elaboracion de estadisticas e informes: De manera periddica el departamento de
atencion al cliente debe hacer memoria de todas las actividades, a través de
analisis estadistico, para conocer sus actuaciones y determinar si existen
anomalias en el departamento, para asi mejorar su nivel del servicio brindado.
-Servicio Post Venta: El departamento de atencion al cliente hace la funcion de un
puente entre el cliente y el servicio técnico post-venta, de forma que ayude a ser

mas eficiente la relacion entre ambos de manera eficiente (p. 301).

Estas funciones permitiran tener mayor informacién que permitan a la empresa a

realizar mejora en su atencion y a la vez a solucionar inconvenientes para lograr que

el cliente se marche satisfecho.

Resolucion tactica de los problemas

Las empresas en la actualidad deben resolver sus problemas tacticamente,

empleando decisiones, estrategias eficientes. Las principales razones por la cual las

compafiias no hacen las cosas bien, es por procedimientos y politicas de la alta

gerencia, comportamiento y actitudes negativa de los trabajadores. Estas razones son

complicadas de rastrear e influyen directa o indirectamente en las distintas areas de la

empresa e incluso en el producto o servicio ofrecido. Goodman (2014) menciona.

1. Solicite la formulacion de quejas y recibalas positivamente: Es importante
conocer las quejas de los clientes y ser empaticos para conocer su malestar de
ellos, se debe recibir la queja positivamente, para ellos es fundamental que el

trabajador encargado reciba capacitaciones.
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2. ldentifique los conflictos principales: Después de recibir la queja de manera
presencial o por llamada u otros medios, es importante identificar el conflicto
lo cual exige ir mas alla de los sentimientos del cliente, a quienes se les tiene
que escuchar y no contradecir, siempre pensando que ellos tienen la razon en
todo y analizar su punto de vista.

3. Evalué el problema del cliente: Evaluar el reclamo del cliente permitira al
personal encargada de comprender que quiere el cliente y de quien es la
responsabilidad. Para ello es fundamental averiguar la causa del problema, las
cuales pueden estar vinculadas con muchos factores.

4. Llegue a un punto de acuerdo: Es recomendable darle la razon al cliente y
buscar una solucion rapida como el cambio del producto o descuentos, que no
genere un impacto negativo de la empresa, esto haria que tenga mala imagen
la empresa en su entorno del cliente.

5. Tome medidas necesarias para continuar las acciones y realizar un
seguimiento: Luego de llegar a un acuerdo es recomendable que se confirme
tanto verbalmente como escrito si llegaron a cumplir con la expectativa de su
reclamo, para generar procedimientos que se establezcan en la empresa e ir
mejorando en aquellos clientes que opinaron que no quedaron conformes con

la resolucién de su queja o reclamacion (pp. 79-83).

La resolucion de los problemas permite a la empresa a conocer sus errores, para
poder corregirlos, asi mismo hace posible que el cliente no se lleve una sensacion
negativa de la empresa y pueda comprender los distintos motivos por los cuales se

cometieron esos errores dentro de la empresa.

Calidad en la atencion al cliente

Desarrollar un servicio de atencion al cliente de calidad, permite a las empresas a
ser mas competentes y eficientes a la hora de otorgar la atencidn hacia clientes. La
calidad es la totalidad de caracteristicas y aspectos que caracterizan a un producto o
servicio en lo que se basa su aptitud una necesidad requerida por un cliente. Blanco

(2011) menciona:
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a) Calidad del servicio y calidad percibida por el cliente: Este concepto se basa en
la calidad total, que comprende las acciones emprendidas y desarrolladas por la
empresa bajo protocolos de calidad. La calidad es percibida por el cliente y para
que asi sea debe darse los siguientes requisitos.

1. Informacion: El cliente debe estar informado de manera clara acerca de los
productos o servicios ofrecidos por la empresa.

2. Facilidad de acceso: Es preciso abrir todos los canales de comunicacion posible,
para que el cliente tenga acceso de cualquier duda, sugerencia o queja la cual debe
ser comunicada de manera simple y rapida.

3. Trato amable: El cliente debe ser tratado con amabilidad y respeto, para darle
seguridad y confianza.

4. Motivacion: Consiste en atender de manera eficiente cualquier duda o problema
que se suscite en la empresa en un tiempo correcto, lo cual ayudara a que el cliente
se sienta motivado al sentir que atienden cualquier inquietud.

b) Medicion de Calidad: Es fundamental medir el nivel de la calidad de atencion
al cliente, los elementos de calidad de un servicio, se basa en la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clientes y las expectativas formadas por
ellos. Para medir la calidad se debe medir cinco dimensiones.

1. Elementos tangibles: La apariencia de los empleados, instalaciones, medios de
comunicacion, son elementos faciles de percibir.

2. Confianza: Facilidad de prestar el servicio de acuerdo a lo que el cliente espera.
3. Capacidad de respuesta: Es la transmision del deseo que se tiene para brindar
una ayuda al cliente de la mejor manera posible y en el menor tiempo posible.

4. Seguridad: La empresa debe dar seguridad al cliente, para que entre en
confianza.

5. Empatia: La atencién al cliente debe ser importante y personalizada para que el
cliente sienta que es comprendido e importante.

c) Los costes de la no calidad: Las empresas en su mayoria no emplean sistemas
de calidad, debido a que piensan que el desarrollo de algin programa representara
altos costes para la empresa. No implantar sistemas de calidad supone las
siguientes consecuencias para la empresa.

1. Errores en la prestacion del servicio.
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2. Tiempo mal empleado.

3. Aumento de reclamos y quejas.

4. Realizacion de actividades y procesos inutiles.

5. No realizacion de actividades Utiles para la empresa.
6. Baja productividad.

7. Desmotivacion del personal (pp. 316-319).

Todos estos costes son innecesarios para laempresa, por ende suponen ineficiencia
en sus actividades, pérdida de clientes, disminuyendo los beneficios que se podria
obtener empleando un sistema de calidad.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion al cliente muchas veces es visible a simple vista, sin embargo no
siempre es asi, debido a que muchos clientes no reaccionan de la misma manera.
Tarodo (2015) menciona “La satisfaccion al cliente es la evaluacion que se hace al
cliente respecto a un servicio y depende de que el servicio responda a sus necesidades
y expectativas, de lo contrario el cliente quedara insatisfecho” (p. 172). Para medir la
satisfaccion al cliente la empresa debe poner en juego su capacidad de técnicas, la cual
se caracteriza por satisfacer a través de necesidades objetivas e implicitas y
habitualmente lo realiza el personal, mientras el cliente no lo presencia, aunque a veces
no se puede juzgar debido a que se desconoce los conocimientos técnicos. La siguiente
capacidad es la personal, consiste satisfacer al cliente a través de sus expectativas, para
ello se requiere tener habilidades eficaces y actitudes positivas por parte del personal,

cuando se tenga contacto con el cliente.

Fidelizacion de Clientes

La fidelidad de los clientes hoy en dia es un objetivo que muchas organizaciones
buscan satisfacer. Existen muchos métodos para lograr aumentar la fidelidad de los
clientes, sin embargo no todas logran ese propoésito. La fidelizacién consiste en
satisfacer sus gustos, necesidades y preferencias de un cliente, logrando cumplir con
sus expectativas de compra, conllevando a adquirir en dicha empresa de manera

continua el producto o servicio ofrecido. El principal motivo por el cual un cliente es
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fiel a una empresa es por la calidad de los productos o servicios que ofrece, sin

embargo no es el Unico ingrediente a tomar en cuenta. La percepcion del cliente a

través del disefio es un factor importante para su toma de decision. Asi mismo la

fidelidad de un cliente permite a la empresa obtener ingresos de manera mas o menos

habitual, sin mucho esfuerzo de marketing (Cortez, 2017).

Ventajas de Fidelizar a Clientes

La mayoria de empresarios, tienen conocimiento que es mas costoso captar nuevos

clientes, que fidelizar, entonces se recurre a formular estrategias y métodos con la

finalidad de que repitan compras y que se conviertan en habituales compradores en

una empresa. Existen muchas ventajas, Limia (2018), menciona 5 ventajas principales.

1)

2)

3)

4)

5)

Reduce Costos: Principalmente reduce los costes de marketing, a clientes
fidelizados se necesita menos esfuerzo, para realizar una venta, solo se
necesitan hacer promociones para que siga comparando.

Consigues ingresos fijos: Estos ingresos fijos se consiguen gracias a esos
clientes que realizan sus compras habituales en la empresa, permite cubrir
gastos fijos de la empresa.

Ayuda a debilitar a la competencia: La fidelizacién permite que el cliente
realice compras a menos escala o nulas a la competencia, del mismo modo su
entorno tendra una buena imagen de la empresa, gracias al boca a boca del
cliente, quien brindara informacion positiva de la empresa en su entorno.
Ayuda a la retroalimentacién asi misma: La primera compra del cliente no
garantiza confianza, a medida que va adquiriendo producto o servicio, se
empieza a entablar mayor confianza, por ende permite que el cliente brinde su
punto de vista, para realizar mejoras en la empresa.

La reputacion positiva aumenta: Generalmente los clientes que repiten
compara en el establecimiento, es porque estan satisfechos, es ahi donde se
debe aplicar las estrategias de fidelizacion para que puedan recomendar a su

entorno (s.p.)

Establecer un programa de fidelizacion es una de las mejores estrategias, permite

tener en cuenta el sistema de venta recurrente, conociendo mas los gustos y exigencias
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de los clientes que compran de manera recurrente, formando lazos de amistan con

ellos, generando buena reputacion de la empresa.

Perfil Psicologico del cliente

Existe variedad de tipologia de clientes, esto sede al cambio psicolégico que
presenta un cliente a la hora de comprar, muchas veces se encuentra con estados de
animo incomodos para el personal de un negocio, sin embargo es fundamental saber

tratar de acuerdo a esas caracteristicas que presente.

a) Cliente Lento: Lento en la toma de decisiones, muchas veces mantiene
inquietudes las cuales prefiere mantenérsela y no decide con facilidad. A este tipo
de clientes se aconseja a tener mucha paciencia y apoyarlos en su decision de
compra brindandole informacion.

b) Cliente Indiferente o Distraido: Carece de interés sobre lo que ocurre o lo que
le podemos ofrecer. A este tipo de clientes se les debe motivar de acuerdo a lo que
se perciba de lo que quisiera adquirir.

c) Cliente Reservado: Habla muy poco y despacio, es decir en voz baja como si
se hablase de si mismo, suele avergonzarse con facilidad. A este tipo de clientes
debe brindarle confianza, para que pueda opinar respecto al producto o servicio
de su agrado y apoyarlo en su decisién de compra.

d) Cliente Dominante: Es muy hablador y siempre quiere llevar la razon ante todo.
A este tipo de clientes se le debe seguir la corriente y no contradecirlo debido a
que suele muchas veces ser agresivo.

e) Cliente Indeciso: No puede tomar decisiones, espera ser aconsejado. A este tipo
de clientes se le debe brindar la mayor informacién posible respecto al producto o
servicio que desee, suele demorar mucho en su decisién-

f) Cliente Desconfiado: Duda sobre las diferentes elaboraciones, sobre si debe
hacernos caso en las recomendaciones. A este tipo de clientes se le debe otorgar
confianza y respeto respecto a sus opiniones, suele pensar que tiene la razon y
piensa que le contradicen cuando le brindan informacion que no cree que sea

verdadera.
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g) Cliente Preciso: Sabe lo que quiere y no duda en pedirlo. A este tipo de clientes
es mas facil de atenderlo, debido a que conoce que producto o servicio adquirira.
h) Cliente Impulsivo: Son clientes muy nerviosos, con movimientos excesivos y
rapidos. A este tipo de clientes se les debe tratar con paciencia y respeto, debido
a que muchas veces faltan el respeto por su actitud, es por ello que no vale caer a
su nivel, tener una escucha activa es fundamental (Arenal, 2019, pp. 102-104).

Existen personas que desarrollan su actitudes no usuales justo cuando realizan
compras debido a muchos factores (discusiones, peleas, mala experiencia) y muchas
veces el personal de atencion al cliente tiene que afrontarlo sin tener culpa alguna,
llevandose altercados con ellos, sin embargo para poder comprender el perfil
psicolégico de los clientes es importante estudiar el porcentaje de clientes y sus

comportamientos al momento de realizar la compra.

2.3. Marco Conceptual

Mype

Se entiende al grupo minoritario de unidades econémicas, en lo concerniente al rubro
de su capital y demanda de trabajadores en planilla, pero de mucha importancia en la
economia de un Pais, Aportan mucho al PBI, y genera gran cantidad de empleos en su

rubro o sector.

Gestion de Calidad

La Gestion de calidad es importante porque garantiza un adecuado uso en la calidad
del producto, el servicio que ofrecen. Las empresas que usan este servicio por lo usual
usan su propia manera de salir adelante identificando las fallas por medio de la
observacién y poder mejorar en todas sus lineas de trabajo, a través de la mejora
Continua el personal se va identificando con la mision y vision de la empresa, para
obtener el reconocimiento por parte de otras empresas como la fidelizacion de los

clientes.
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Atencién al Cliente

Es la parte més importante en toda linea de negocio, dado que es el primer paso en
como el cliente se siente satisfecho en la manera del trato que le ofrecen desde la espera
hasta la culminacién del servicio. Esto debe conllevar a que los empleados puedan
tratar al pablico como si ellos fueran los duefios del negocio, debido a que la forma en
la que se atiende ayuda a brindar una imagen positiva de la empresa, lo cual permitira
que los clientes recomienden a sus familiares y amigos de su experiencia y vuelva a
comprar en el local. También es de mucha importancia los ambientes, que estén en
Optimas condiciones tanto en salubridad como Higiene del personal, el saludo cortés
y la amabilidad en el trato que se le brinde.

Satisfaccion
Es la accion de lograr cumplir con los gustos, preferencias o expectativas de los
clientes, nos ayuda a lograr nuestra fidelizacion con nuestros clientes, permitiendo

aumentar nuestras ventas y mayor participacion en el mercado.
Cliente

Persona que esta dispuesta a pagar dinero a un ofertante, con la finalidad que le brinde
un producto o servicio, que satisfaga su necesidad.
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1. HIPOTESIS

En este trabajo de investigacion, La atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

Por ser una investigacion descriptiva no serd necesario plantear una Hipotesis.
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IV. METOLOGIA

4.1. Disefo de la investigacion
Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio no

experimental — transversal- descriptivo.

Fue no experimental porque se realizo sin manipular deliberadamente las variables, es
decir, se observo la atencion al cliente como factor relevante en la gestidn de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019. Tal como se

encuentra dentro de su contexto, conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal porque el estudio “la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote,
2019". Se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un

fin especificamente en el afio 2019.

Fue descriptivo porque solo se describié las caracteristicas mas relevantes de la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora. En
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Jiron
Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacién del estudio estuvo conformada por 14 micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del jirén Enrique Palacios del distrito de Chimbote,
2019. Las cuales son formales y se determiné mediante un sondeo de calle en calle
(ver anexo 4).

Muestra

La muestra sera conformada por el 100% de la poblacion, 14 micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito
de Chimbote, 2019. (Ver anexo 4)
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4.3.  Definicion y Operacionalizacion de variable e indicadores
Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual
Persona natural a) De 18 a 30 afios
juridi De 31 fi )
0 juridica Edad b) De 3 aSQa ?s Razén
que representa c) De 51 a més afios
Caracteristicas |y asume
de los la Género | a) Masculino Nominal
Representantes | responsabilidad b) Femenino
de una empresa Grado d Sin -
(Castillo, 2016). rado ,? a) |r_1 msFrucmon
Instruccion | b) Primaria .
. Ordinal
c) Secundaria
d) Superior
no universitario
e) Superior
Universitario
Cargo que | a) Duefio Nominal
desempefia | b) Administrador

Fuente. Elaboracién propia
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Variable Definicion Dimensiones | Indicadores | Medicién

Conceptual

Son unidades a) 0 a 4 afios

economicas ue| _. ~

AU Tiempo de | b)4a7afios
pueden desarrollar permanencia
i C) 7amas -

Caracteristicas act|V|da}qes de de la empresa | afios Razén
de las Micro y, ex”afc'on’ 5 en el rubro
pequefias trans orr_n,acmn,
empresas producglo_n, »

comercializacién

de  bienes o a)lab

prestacion de| , trabajadores

Servicio con Numero  de

' trabajadores | 0) 621l )

ventas anuales trabajadores Razon

menores a 1700 ¢) 11 a més

uIT (Castillo, trabajadores

2016).

Fuente. Elaboracion propia
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Variable Definicién Dimensiones Indicadores Medicidn
conceptual
Relevancia del | a) Si
factor del cliente | b) Tal vez Razén
en la gestion de | ¢) No
La atencion al| calidad de su
cliente  como| empresa
factor relt_e\,/ante Técnicas a) Benchmarking
La atencion all &N 12 9estion de| . odermas de la | b) Atencion al .
cliente como calidad, Se gestion de | cliente Razon
factor enfoca en la} cojigaq que | ¢) Empowerment
relevante en Ig "€alizacion del qnoeag d) Las 55
gestion de cambios dentro e) Outsourcing
Calidad de la empresa, f) Otros
como su g) Ninguno
cultura, mision
y vision
(Zapatero, Técnicas para | a) La
2016). medir el Observacion Razén
rendimiento del | b) La Evaluacién
personal que | ¢) Escala de
conoce Puntuaciones
d) Evaluacion de
360°
e) Otros
Conocimiento a) Si
del término | b) Tengo cierto Nominal
atencion al conocimiento
cliente c) No
Fuente. Elaboracion propia
Continua...
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buena atencion
al cliente.

c)
Posicionamiento
de la empresa
d) Incremento
en las ventas

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicién
conceptual
La atencion al | a) Si
. cliente es | b) Tal vez
La atencion al
i fundamental c) No
cliente como ) .
para que eéste Nominal
factor
regrese al
relevante en la -
L establecimiento.
gestion de
Calidad La atencién al | Principales a) Atencién
cliente como | factores que | Personalizada
factor ayudan a | b) Rapidezenla
relevante en | mejorar la | entrega de los | Nominal
la gestion de | calidad al | productos
calidad, se servicio que | ¢) Las
enfocaenla | brinda Instalaciones
realizacion de d) Ninguna
de la a) No tiene
empresa, Factores  que | suficiente
como su | permiten  una | personal
cultura, mala atencion al | b) Por una mala | Nominal
mision y | cliente organizacion de
vision los trabajadores
(Zapatero, c) Si brindan
2016). una buena
atencion al
cliente
a) Clientes
Resultados Satisfechos
logrados b) Fidelizacién
brindando una | de los clientes Nominal

Fuente. Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para recolectar informacion fue la encuesta, para registrar la
informacion se utilizé un cuestionario estructurado por 14 preguntas relacionadas:
referente a los representantes de las micro y pequefias empresas (04), referente a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas (02), la atencion al cliente como

factor relevante en la gestion de calidad (08).

4.5. Plan de Analisis

Los datos recolectados en la presente investigacion se utilizaron el analisis descriptivo
de las variables en estudio; Asi también tablas de distribucion de frecuencias absolutas
y relativas porcentuales, figuras estadisticas. Para ello se emplearon los siguientes

programas:

Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la enésima version de la
popular suite de ofimatica de Microsoft, con este software se hizo posible la redaccion

digital y posteriores modificaciones.

Acrobat Reader DC: Es un software gratuito que permite leer archivos digitales de
extension PDF, como fue el caso de los antecedentes que se descargaron desde la

biblioteca virtual.
Microsoft Excel 2013: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el

mismo que fue utilizado para llevar a cabo la tabulacién y la elaboracion y disefio de

las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de Consistencia

Enunciado del Objetivos Variable Metodologia
problema Poblacion y Métodos Técnicas e Plan de
Muestra instrumentos | andlisis
¢Cuales son las | General: Poblacion: Disefio de la | Técnica: -Se utilizo el
caracteristicas Determinar las caracteristicas La poblacion del | Investigacion: | Encuesta programa
la atencién al | de la atencion al cliente como estudio estuvo Microsoft
cliente  como | factor relevante en la gestion de conformada por -No _ Word,
factor relevante | calidad y plan de mejora en las _ 14 micro vy experimental Acrobat
en la gestion de | micro y pequefias empresas del Atenm_on pequenas porque ¢ | Instrumento: | Reader DC y
calidad y plan | sector servicios, rubro | @l cliente | empresas  del reall.zo SIN 1 Cuestionario, | Microsoft
de mejoraen las | restaurantes del jiron Enrique | €OMO sector servicios, ma(upular las conformado Excel 2013,
micro y | Palacios del distrito de | factor rubro variables. por 14 | para la
pequefias Chimbote, 2019. relevante | yestaurantes del | -Transversal | preguntas. realizacion de
empresas  del Especificos: e la | jiron  Enrique | porque se la  presente
sector servicios, P ' - gestion de | pglacios del | realizé en un investigacion.
Conocer las caracteristicas de | ~ajidad o .
rubro i distrito de | espacio  de
los representantes de las micro . .

restaurantes del - Chimbote, 2019. | tiempo
o . y pequefias empresas del sector .
jiron  Enrique . determinado.
Palacios de| | SETvicios, rubro restaurantes Muestra:
distrito 4o | J€l jirén Enrique Palacios del Consta del 100% | -Descriptivo

. distrito de Chimbote, 2019. de las micro y | POr qué se
Chimbote, N describi

, pequefias escribieron
2019 empresas en las variables
estudio. en estudio.
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Concluye.

Enunciado del Objetivos Variable Metodologia
problema Poblacion y Meétodos Técnicas e Plan de
muestra instrumentos analisis
¢Cudles son las | Detallar las caracteristicas de Poblacion: Disefio de la | Técnica: -Se utilizo el
caracteristicas las micro y Pequefias empresas La poblacion del | Investigacion: | gncyesta programa
la atencion al | del sector servicios, rubro estudio  estuvo | -Ng Microsoft
cliente  como | restaurantes del jiron Enrique Atencic conformada  por | experimental Word,
factor relevante | Palacios del distrito de Ieln.cu?[n 14 micro Y| porque se Acrobat
en la gestion de | Chimbote, 2019. al cliente pequefas realiz6  sin Reader DC y
. como i
calidad lan - - empresas del i Instrumento: Microsoft
Yy P Describir las caracteristicas de | factor P _ 961 manipular L
de mejoraen las . . sector  servicios, | deliberadame | Cuestionario, Excel 2013,
. la atencion al cliente como | relevante
micro y . rubro restaurantes | pte las | conformado por | para la
N factor relevante en la gestion de | en la - . o
pequenas . . o ., del jirdn Enrique | variables. 14 preguntas. realizacion de
calidad en las micro y pequefias | gestion de .
empresas  del .. ) Palacios del la  presente
.. empresas del sector servicios, | calidad . -Transversal . L
sector servicios, o distrito de investigacion.
rubro rubro restaurantes del jirdn Chimbote. 2019 porque se
restaurantes del Enrique Palacios del distrito de ’ " | realizo en un
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4.7. Principios Eticos

En la presente investigacion se han utilizado los principios éticos de Beneficencia y no
Maleficencia, proteccién a las personas, derecho a estar informados, consentimiento

informado y expreso.

Beneficencia y no Maleficencia: A los representantes que brindaron apoyo a la
presente investigacion se les brindo seguridad y bienestar, sin ocasionar dafios en su

integridad, reduciendo cualquier tipo de perjuicios a su persona y/o empresa.

Proteccién a las personas: Este principio se basa en asegurar la proteccién de las
personas que aportaron en la realizacion de la investigacion, a traves de las encuestas

que se les realizaron.

Derecho a estar informados: Los representantes encuestados que participaron en la
investigacién, fueron comunicados respecto a la finalidad que tiene este trabajo y
colaboraron poniendo su disponibilidad en brindar la informacidn que sea necesaria,

para la realizacion de esta investigacion.

Consentimiento informado y expreso: En el presente trabajo de investigacion, se
respeto la manifestacion de voluntad informada, libre y especifica, informandoles que
la informacion proporcionada sera para los fines especificos del presente trabajo. Para

ello se firmd el formato del anexo 3.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tablal

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

servicios, rubro restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 20109.

Caracteristicas de los Representantes N %
Edad

18 a 30 afios 2 14.29
31 a 50 afos 9 64.29
51 a mas afios 3 21.42
Total 14 100.00
Género

Masculino 5 35.71
Femenino 9 64.29
Total 14 100.00

Grado de instruccién

Sin instruccién 0 0.00
Educacion basica 3 21.42
Superior no universitarita 2 14.29
Superior universitaria 9 64.29
Total 14 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 8 57.14
Administrador 6 42.86
Total 14 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micros y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

Caracteristicas de las Mypes N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 - 4 afios 6 42.86
4 - 7 afios 3 21.43
7 a més afos 5 35.71
Total 14 100.00
Numero de Trabajadores

1 - 5 trabajadores 8 57.15
6 - 10 trabajadores 5 35.71
11 a més trabajadores 1 7.14
Total 14 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micros y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad de las micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

Caracteristica de la atencion al cliente como factor N %
relevante en la Gestion de calidad

Relevancia del factor del cliente en la gestion de

calidad de su empresa

Si 12 85.71
Tal vez 2 14.29
No 0 0.00
Total 14 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad que
conoce
Benchmarking 0 0.00
Atencion al Cliente 14 100.00
Enpowerment 0 0.00
La5S 0 0.00
Outsoursing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 14 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
gue conoce
La observacion 9 64.29
La evaluacién 5 35.71
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacién 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 14 100.00
Conocimiento del término atencidn al cliente
Si 8 57.14
Tengo cierto conocimiento 6 42.86
No 0 0.00
Total 14 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor

relevante en la Gestion de calidad N v

La atencidn al cliente es fundamental para que este

regrese al establecimiento

Si 14 100.00
Tal Vez 0 0.00
No 0 0.00
Total 14 100.00
Principales factores que ayudan a mejorar la calidad

del servicio que brinda

Atencidn personalizada 8 57.15
Rapidez en la entrega de los productos 5 35.71
Las Instalaciones 1 7.14
Ninguna 0 0.00
Total 14 100.00
Factores que permiten una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 0 0.00
Por una mala organizacion de los trabajadores 13 92.86
No tienen temas especificos el personal 1 7.14
Total 14 100.00
Resultados logrados brindando una buena atencion al

cliente

Clientes Satisfechos 3 21.43
Fidelizacion de los clientes 7 50.00
Posicionamiento de la empresa 4 28.57
Incremento en las ventas 0 0.00

Total 14 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micros y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 4

Elaboracion de Plan de mejora propuesto para la atencién al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad de las micros y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

Indicadores Problema Accion de mejora Responsable
Término de | Conocimientos Capacitacion sobre | Gerencia
Gestion de | basicos del término | gestion de calidad, para

Calidad. de gestion de calidad, | su posterior

falta de interés vy | implementacion en la
COmpromiso en sus | empresa.

trabajadores.
Técnica moderna | Desconocimiento de | Capacitacion sobre las| Gerencia
de la gestion de | las técnicas de la | nuevas técnicas en el
calidad que | gestion de calidad. mercado para
conoce. mejoramiento en la
gestion de Calidad.

Técnicas para | Solo conocen la| Realizar  evaluaciones | Gerencia

medir el | técnica de la | mensuales para medir los
rendimiento  del | observacion 'y no| conocimientos de los
personal aplican otras técnicas | trabajadores acerca de la

para medir el | empresa (mision, vision
desempefio de sus |y valores) y los pasos de
clientes internos y | atencion y solucion de
externos. reclamos, permitiendo
conocer la satisfaccion
de los clientes.

Falta de | Miedo en la inversion | Contratar un especialista| Gerencia
implementacion | de  publicidad  y/| para que oriente el medio
tecnolégica en | tecnologia para tener| de comunicacion idoneo

la una base de datos de| para publicitar el servicio y

N clientes
comunicacion y y paracontarconun._abasede
proveedores. datos de sus clientes y
proveedores.

Fuente. Plan de mejora propuesto en la presente investigacion por el autor.
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5.2. Andlisis de Resultado
Referente al objetivo n° 1, sobre los representantes

Respecto a la edad de los representantes el 64.29% de los representantes tienen
entre 31 a 50 afos de edad, este resultado coincide el resultado de Samanez (2019),
el cual manifiesta que el 64% de encuestados tienen entre 31 a 50 afios, del mismo
modo coincide con el resultado de Figueroa (2018) quien menciono que el 50% de
representantes encuestados tienen entre 31 a 50 afos, asi mismo coincide con Bueno
(2018) el cual afirmo que el 62.5% de encuestados tienen entre 31 a 50 afios, también
coincide con el resultado obtenido por Vasquez (2018), quien menciona que el 75%
de los representantes encuestados tienen entre 31 a 50 afios. Por otra parte difiere con
el trabajo de Rosas (2019) quien obtuvo como resultado que el 66.67% de
encuestados tienen entre 18 a 30 afios, asi mismo difiere con el resultado obtenido
por Vela (2018), quien afirma que el 64.29% de los encuestados tienen una edad
entre 18 a 30 afios. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de los
restaurantes del jiron Enrique Palacios de Chimbote, las personas adultas son las
que dirigen actualmente, cuentan con manejo y experiencia administrativa que hace

que el negocio marche bien.

El 64.29% de los representantes son de género femenino, esto corrobora con
los el resultado obtenido por Rosas (2019) el cual manifiesta que el 60.61% de
encuestados son de género femenino, del mismo modo coincide con el trabajo de
Bueno (2018), quien afirmo que el 62.5% de los encuestados son de género femenino.
Por otro lado difiere con el resultado de Samanez (2019) el cual afirmo que el 77%
de encuestados son de género masculino, asi mismo difiere con el resultado obtenido
por Vela (2018), quien menciona que el 70.6% de representantes encuestados son de
género masculino, del mismo modo difiere con Figueroa (2018) el cual afirma que el
62.5% de encuestados son de género masculino, también coincide con Véasquez
(2018), quien indica que el 66.67% de los encuestados son de género masculino. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes de los restaurantes del jiron Enrique
Palacios de Chimbote son dirigidos por mujeres capaces de administrarlas, en este
caso ellas fueron las sucesoras de sus familiares que antiguamente incursionaron en

el negocio de los restaurantes.
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El 64.29% tienen instruccion superior universitaria, este resultado coincide con
el resultado de Figueroa (2018) el cual menciona que el 62.5% de encuestados tienen
el grado de instruccion superior universitaria, también coincide con el resultado de
Véasquez (2018), quien afirma que el 75% de los encuestados tienen grado de
instruccion superior universitaria. El resultado obtenido difiere con el trabajo de
Samanez (2019) quien manifiesta que el 37% de encuestados tiene el grado de
instruccion técnica, asi mismo difiere con Vela (2018), quien afirma que el 52.9% de
los representantes encuestados tienen el grado de instruccion técnica, del mismo modo
difiere con la investigacion de Rosas (2019) el cual manifesté que el 42.42% de
encuestados tienen el grado de instruccién secundaria, también difiere con el resultado
obtenido por Bueno (2018) quien menciona que el 50% de representantes encuestados
tienen el grado de instruccion secundaria completo. Esto demuestra que la mayoria de
los representantes de los restaurantes del jiron Enrique Palacios de Chimbote,
consideran que fue necesario mejorar sus conocimientos, por ello en la actualidad

cuentan con estudios superiores.

El 57.14% de los representantes son los duefios del negocio, coincide con los
resultados de Rosas (2019) el cual manifiesta que el 78.79% de encuestados se
desempefian como duefios en las empresas, asi mismo coincide con Bueno (2018)
quien afirma que el 75% de encuestados son duefios de las mype en estudio, también
coincide con Figueroa (2018) quien menciona que el 87.5% de los representantes
encuestados son duefios de las mype. Esto quiere decir que la mayoria de los
representantes de los restaurantes del jiron Enrique Palacios de Chimbote, son los
duefios, del negocio y se caracterizan por tener mucha experiencia en el mercado,

puesto que conocen de qué manera mejorar los procesos en las actividades diarias.

Referente al objetivo n° 2, sobre las caracteristicas de las Mype

El 42.86% de las Micro y pequefias empresas tienen entre 0 a 4 afios, este
resultado difiere con el resultado de Rosas (2019) el cual menciona que el 81.82% de
las mype tienen de 7 a mas afios en el rubro, asi mismo difiere con Vasquez (2018)
quien menciono que el 50% de los encuestados afirman que su empresas tienen de 7

a mas afos en el mercado, asi mismo difiere con el resultado de Figueroa (2018),
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quien menciona que el 62.5% de las mype tienen de 7 a mas afios de permanencia en
el mercado, del mismo modo difiere con Samanez (2019) el cual afirma que el 54%
tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, también difiere con Vela (2019),
quien afirma que el 47.1% de las mype tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro.
Esto quiere decir que la mayoria de Restaurantes del jiron Enrique Palacios de
Chimbote, tienen experiencia regular en el rubro y eso lo demuestran a través de su

permanencia en el mercado.

El 57.15% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a
5 trabajadores, este resultado coincide con el trabajo de Bueno (2018), quien afirma
que el 62.5% de las mype cuentan entre el a 5 trabajadores, asi mismo coincide
relativamente con el trabajo de Rosas (2019), quien afirma que el 51.52% de las mype
tienen entre 3 a 5 trabajadores. Por otro lado difiere con las investigaciones de
Samanez (2019) y Figueroa (2019), quienes afirman que el 50% de las mype tienen
de 6 a 10 trabajadores, del mismo modo difiere con el trabajo de Vela (2019), quien
menciona que el 47.1% de las mype tienen entre 5 a 8 trabajadores. Podemos afirmar
que la mitad de los restaurantes del jiron Enrique Palacios de Chimbote, cuentan con
un significativo nimero de trabajadores, debido a que la empresa se encuentra en un
buen estado de solvencia y de rentabilidad, por ende, los trabajadores estan ubicados
en distintas &reas importantes de la empresa, en este caso la primordial es la atencion

al cliente.

Referente al objetivo n° 3, sobre la atencion al cliente como factor relevante

El 85.71% de los representantes si considera la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad de su empresa, este resultado coinciden con la
investigacion de Rosas (2019), quien menciona que el 42.42% de los encuestados si
creen en la relevancia de la atencion al cliente en la gestion de calidad en su empresa.
Esto demuestra que la mayoria de los representantes de los restaurantes del jiron
Enrique Palacios de Chimbote, consideran que es si es relevante en sus empresas. Segun
Gonzales y Arciniegas (2016) la gestion de calidad se enfoca en el centro de las
actividades de las empresas, que ayuda a realizar cambios en la organizacion con la

finalidad de lograr satisfacer al cliente, a través de una buena atencion hacia ellos.
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El 100.00% de los representantes conocen la atencién al cliente como
herramienta de gestion, este resultado coincide el resultado de Bueno (2018) y
Figueroa (2018), quienes mencionan que el 62.5% de los encuestados conocen la
atencion al cliente como técnica moderna de la gestion de calidad. Por otro lado
difiere con el trabajo de Samanez (2019), quien afirma que el 37% de encuestados
no utilizan ninguna técnica moderna de gestion de calidad. Este resultado demuestra
que la totalidad de restaurantes del jiron de Enrique Palacios de Chimbote, conocen
el término de atencion al cliente, fundamental para la rentabilidad de la empresa, del
mismo modo aplican esta herramienta puesto que los clientes son cada vez més
exigentes. Segun Zapatero (2016, la herramienta de la atencion al cliente es el conjunto
de prestaciones que realiza una empresa a un cliente, a través de un servicio de calidad

que logre satisfacer las necesidades previstas por el cliente.

El 64.29% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacion, coincide con el resultado de Bueno (2018) quien menciona
que el 87.5% de encuestados conocen la técnica para medir el rendimiento de la
observacion, asi mismo coincide con Figueroa (2018) quien menciona que el y 75%
de los encuestados conocen la observacién como técnica para medir el rendimiento.
Esto demuestra que la mayoria de los representantes de los restaurantes del jiron
Enrique Palacios de Chimbote, observan el comportamiento del personal, su la
actitud, la comunicacion que brindan a sus clientes, y de esta manera tratan de corregir

algunos errores, para que se mejore continuamente la atencion personalizada.

El 57.14% de los representantes conocen el término atencion al cliente, este
resultado coinciden con Bueno (2018) el cual menciona que el 62.5% de encuestados
si conocen el termino de atencion al cliente, del mismo modo coincide con Figueroa
(2018), quien afirma que el 100% de los representantes encuestados si conocen el
termino de atencion al cliente. Esto demuestra que la mayoria de los representantes
de los restaurantes del jiron Enrique Palacios de Chimbote, cuenta con una clara
informacion de esta herramienta, del mismo modo consideran que la atencion al

cliente tiene como objetivo el manejo de la satisfaccion a través de producir

47



percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido de la marca, en
este caso el restaurante. Zapatero (2016) menciona que la atencion al cliente es el
conjunto de actividades que desarrolla una empresa para garantizar su imagen de
marca, encaminandose a lograr satisfacer y cumplir las expectativas que todo cliente,

busca al momento de ir a un restaurante.

El 100.00% de los representantes consideran que la atencion al cliente es
fundamental para que éste regrese al establecimiento, este resultado coincide con el
trabajo de Rosas (2019), quien menciona que el 69.70% de los representantes
encuestados si creen que la atencion al cliente es fundamental para que regresen al
establecimiento. Esto demuestra que todos los representantes de los restaurantes del
jiron Enrique Palacios de Chimbote, consideran que la calidad percibida de la atencion
brindada, es el resultado de un proceso de evaluacion, en el cual los clientes comparan
sus percepciones de la prestacion del servicio recibido con lo que ellos esperaban del
mismo. Goodman (2014) menciona que una buena atencion al cliente permite a la
empresa realizar menos esfuerzo de marketing en fidelizarlos a clientes, debido a que
estaran satisfechos con el servicio recibido y a través del boca a boca recomendaran
los producto o servicio de la empresa a su entorno, lo cual es fundamental para que

regresen y lleven a otras personas.

El 57.15% de los representantes consideran como factor importante la atencion
personalizada, este resultado coincide con el resultado de Bueno (2018), quien
menciona que el 50% de los encuestados consideran que la atencidn personalizada es
el principal factor que ayuda a mejorar la calidad en el servicio que brindan. Asi
mismo difiere con el trabajo de Reyes (2014), quien menciona que la rapidez en la
entrega es el principal factor que ayuda a mejorar la calidad en el servicio que brinda.
La mayoria de sus representantes en los restaurantes del jiron Enrique Palacios de
Chimbote, son conscientes que la atencion personalizada permite que el cliente se
sienta mas satisfecho e importante al momento de recibir el servicio. Ramos (2014)
menciona que la atencion personalizada permite al cliente tener mayor informacion
respecto al producto o servicio que desee, resolviendo o despejando sus dudas, asi mismo

hacen que se sienta méas importante y recomiende la empresa.
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El 92.86% de los representantes de las micro empresas considera que la
desorganizacion por parte de los trabajadores es un Factor en la mala atencion a sus
clientes, difiere con el resultado de Bueno (2018) quien menciona que el factor por
el cual brindan una mala atencion es porque no cuenta con suficiente personal, del
mismo modo difiere con el trabajo de Figueroa (2018), quien menciona que la
totalidad no tiene ningun factor para que realicen una mala atencién a sus clientes.
Esto demuestra que la mayoria de los restaurantes del jiron Enrique Palacios de
Chimbote, cuando tienen mucha demanda no saben organizarse y se debe

principalmente a la falta de capacitacion por parte de los duefios a su personal.

El 50% de los representantes obtuvieron fidelizacion de los clientes, como
resultado brindando una buena atencion al cliente, estos resultados coinciden con
su trabajo de Bueno (2018) el cual menciona que el 37.5% de los encuestados
obtuvieron la fidelizacién de sus clientes, gracias al buen servicio brindado, del
mismo modo coincide relativamente con el trabajo de Figueroa (2018), quien
menciona que el 62.5% de los representantes encuestados obtuvieron clientes
satisfechos como resultado logrado brindando una buena atencién al cliente. Por
otro lado difiere con el trabajo de Samanez (2019), quien afirma que el 44% de los
representantes encuestados obtuvieron el aumento en sus ventas debido a su buena
atencion al cliente brindada. Este resultado demuestra que la mayoria de
representantes de los restaurantes del jiron Enrique Palacios de Chimbote, se
esfuerzan por brindar un servicio de calidad para lograr fidelizar a sus clientes.
Cortez (2017) menciona que la fidelizacién consiste en satisfacer los gustos,
necesidades y expectativas de un cliente, quien se sentira conforme por lo

brindando por la empresa y comprara con frecuencia en dicho establecimiento.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales:
Giro de la empresa: Restaurantes
Direccidn: Jr. Enrique Palacios del Distrito de Chimbote, Santa, Ancash

Historia: Los restaurantes del jiron Enrique Palacios, se caracterizan por tener 4
afios de experiencia en el mercado y son uno de los méas concurridos en Chimbote,
debido a su variedad de platos ofertados y su deliciosa sazon que diferencia a cada

empresa.
2. Mision:

Satisfacer las necesidades de los clientes y ofrecerles al mismo tiempo un servicio
excelente, con una extensa variedad de platos con buen sabor, basandose en la

experiencia y reconocimiento de los chefts.
3. Vision:

Ser reconocidos como restaurantes original, con calidad humana y principio éticos
que ofrece la cocina tipica de la costa, buscando en cada uno de los colaboradores
su capacidad creativa a favor del cliente.

4. Objetivos empresariales:

Proporcionar un servicio con calidad donde los clientes puedan pasar momentos
agradables con la familia, amigos, atencion de reuniones de negocio, disfrutando
de deliciosos desayunos, almuerzos y cenas. Para eso tendremos los siguientes

objetivos:

e Capacitacion constantemente a los trabajadores.
o Fidelizacion de los clientes.

e Excelente servicio de atencion.

¢ Incrementacion en las ventas del negocio.

e Aumento de locales de establecimiento.
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5. Servicios:

Ofrecer una variedad de platos en servicio caliente, frio, comida sana y dietético,

cumpliendo las normas de calidad para el gusto del paladar del cliente.

6. Organigrama

GERENCIA
GENERAL

CONTABILIDAD

: SERVICIO AL
PRODUCCION CLIENTE
| |
Chefts Caja

(cocineros)

Ayudantes de Meseros
Cocina

6.1.  Descripcion de funciones

Puesto Gerencia General
Descripcion del Se encargara de la direccion y coordinacion de las
puesto actividades dentro del restaurante. Entre sus tareas se

encuentra el revisar que los procesos se estén llevando

a cabo de forma correcta en el negocio. El gerente sera

la persona encargada de evaluar mensualmente de

desempefio del personal.

Educacion e Licenciatura en Administracion de empresas,
Hoteles y Restaurantes, o afin.

e Minimo dos afios de experiencia en un puesto
similar.
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Descripcion de
tareas

» Trato con los proveedores.
» Resolucion de conflictos con el personal.
» Toma de decisiones.

Puesto

Contabilidad

Descripcion del
puesto

Este puesto se encargard de llevar un control en las
actividades econémicas del negocio. También se hara
cargo de los asuntos con la SUNAT, como el pago de
los impuestos.

Educacion

e Licenciatura en Contabilidad, o afin.
e Experiencia minima de un afio en un puesto similar.

Descripcion de
tareas

> Preparacion de los informes que sean necesarios.

> Llevar las cuentas del restaurante.

» Realizar un reporte mensual de la contabilidad y
finanzas del negocio.

Puesto

Chefts (Cocinero)

Descripcion del
puesto

Es el encargado de coordinar las actividades de la
cocina y de la creacion de los platos. Debera supervisar
al equipo de ayudantes de cocina, asi como el uso
adecuado del equipo y de las materias primas.

Educacion

e Graduado en artes culinarias o gastronomia.
e Experiencia minima de un afio en un puesto similar
0 superior.

Descripcién de
tareas

» Control de los ayudantes de cocina.

» Realizar la compra de materias primas.
» Recepcion y revision de materias primas.
» Creacion de los platillos.

Puesto Ayudantes de cocina

Descripcion del Este puesto se encarga de ser el apoyo del Chef en la
puesto elaboracion de los platillos.

Educacion e Curso Técnico en cocina 0 gastronomia.

e Experiencia minima de un afio en el puesto de
cocina.

Descripcién de
tareas

» Apoyo al Chef en las tareas que él requiera.

» Asistencia en la elaboracion de los platillos.

» Mantener limpia su area de trabajo.

» Administracion de los utensilios y materias primas.

Puesto Caja

Descripcion del Es la persona encargada de realizar la recibir el cobro
puesto por el servicio brindado.

Educacion e Licenciatura en Administracion o Contabilidad.

e Experiencia minima de 1 afio.
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Descripcion de
tareas

> Realizar el cobro
> Emitir boletas o facturas
» Realizar arqueo de caja diaria.

Puesto

Meseros

Descripcion del
puesto

En este puesto, la tarea principal es atender a los clientes.
El mesero constituye una pieza clave ya que es quien esta
en contactos directo con el comensal todo el tiempo.
Debe tener una buena disposicion para atender y siempre
tener un trato amable.

Educacion

e Bachiller o tener carrera técnica en administracion de
empresas.

e Contar con experiencia en restaurantes.
e Tomar curso de capacitacion.

Descripcion de
tareas

» Atencion al comensal.

» Tomar orden del comensal

» Constantemente presentarse en la mesa para saber si
el cliente necesita algo.

» Llevar los platillos a la mesa.

» Cuidado y limpieza de su sector de trabajo.

» Ser cordial.
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6.2. Diagnostico general (FODA)

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F.1.  Personal con
experiencia.

F.2. Buena calidad en la
prestacion del servicio.

F.3. Rapidez en el
servicio y  clientes
fidelizados.

D.1. Poco personal y sin
estudios especializados.

D.2. Falta de control de los
recursos.

D.3. No emplean
publicidad en su negocio.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA - FO

ESTRATEGIA-DO

0.1. Ampliacion de
infraestructura.

0.2. Oportunidad de
capacitacion sobre la
gestion de calidad

0.3. Crecimiento
econdémico en el

mercado Chimbotano y

F1, F2, 0.2, 03
Capacitar al personal
sobre gestion de calidad
en atencion al cliente.

F.3, O.1. Mayor
decoracién y ubicacion
de mesas de acuerdo al
tipo de clientes (con
masica, television, sin

D.1,D.2,0.1, O.3. Realizar
contratacion de personal con
experiencia de acuerdo a la
temporada y ampliar local,
para colocar de manera mas
ordena los recursos.

D.3, 0O.2. Contratar un
profesional de marketing

?ﬁgﬁéfasmieﬁltjgmes de | ruido) para que oriente qué medio
de comunicacion seria mejor
implementar en los
restaurantes.

AMENAZAS ESTRATEGIA-FA ESTRATEGIA- DA
A.l. Restaurantes con | F.1, F.3, A.l, A.2 [D.l, D.2 Al A2 Realizar

productos sustitutos

comida rapida.

A.2. Crecimiento de la

competencia,
personal capacitado-

A.3. Tecnologia
procedimientos
automatizados.

con

y

Mejorar la experiencia a
través  del  servicio,
desincentivando la
entrada de nueva
competencia a través de
cupones de descuentos
por la visita de un
determinado numero de
veces a los restaurantes.

F.2, A.3. Implementar
tecnologia que permita
mejorar el proceso de la
preparacion de la comida.

estudios de mercado
(competencia), para realizar
benchmarking de algunas
acciones buenas que realicen
y adaptarlas a la empresa de
mejor manera.

D.3, A.3. Realizar
publicidad a través de
nuevos avances tecnoldgicos
(paneles digitales) y tener
base de datos de clientes y
proveedores.
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro de
las MYPES.

Nivel de ventas

Desconocen el nivel de ventas exacto, pero
manifiestan que las ventas tienen altos y bajo
y se mantienen estable.

Personal de la empresa

Conocimiento basico de la gestion de Calidad
y atencion al cliente. Existe mala
organizacién cuando hay mucha demanda del
servicio.

Atencion personalizada

Brindan una atencién personalizada, cuando
existe poca demanda del servicio, pero en
fiestas festivas ocurre lo contrario.

Concluye con la atencidn en
el tiempo prometido

Concluye la atencion en el tiempo cuando
existe poca demanda, pero cuando se
congestiona suelen demoran un lapso de 5
minutos.

Implementacion de avances
tecnoldgicos.

No cuenta con avaneces tecnoldgicos, ni con
base de datos de sus clientes y proveedores.

8. Problemas

Indicadores Problema Surgimiento del problema
Personal de la Conocimientos béasicos del | Desinterés en capacitar al
Empresa término de gestion de | personal, respecto a las
calidad. técnicas de gestion de calidad.
Atencién Brindan una atencion Dias en los que el personal de
personalizada personalizada parcial. atencion viene desmotivado y
cuando existe una demanda
creciente.
Técnica para medir el| No miden a su personal por | Desinterés de la
rendimiento del otras técnicas en el administracion en medir el
personal desempefio que realizan, desempefio y satisfaccion de
solo lo hacen atravésde la | sus clientes internos vy
observacion externos.
Implementacion de | No cuenta con avances Desconocimiento y miedo a
avances tecnoldgicos | tecnoldgicos para publicitar | la inversibn en avances
el negocio, ni con base de | tecnologicos.
datos de sus clientes y
proveedores.
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer Acciones

Indicadores Problema Accion de mejora Responsable
Término de | Conocimientos Capacitacion sobre | Gerencia
Gestion de | basicos del término | gestion de calidad, para
Calidad. de gestion de calidad, | su posterior
falta de interés y | implementacion en la
compromiso en sus | empresa.
trabajadores.
Técnica moderna | Desconocimiento de | Capacitacion sobre las| Gerencia
de la gestion de | las técnicas de la | nuevas técnicas en el
calidad que | gestion de calidad. mercado para
conoce. mejoramiento  en la
gestion de Calidad.
Técnicas para | Solo conocen la| Realizar  evaluaciones| Gerencia
medir el | técnica de la | mensuales para medir los
rendimiento  del | observacion 'y no | conocimientos de los
personal aplican otras técnicas | trabajadores acerca de la
para medir el | empresa (mision, vision
desempeiio de sus |y valores) y los pasos de
clientes internos vy | atencion y solucion de
externos. reclamos, permitiendo
conocer la satisfaccion
de los clientes.
Falta de | Miedo en la inversion| Contratar un especialista | Gerencia

implementacion
tecnoldgica en
la
comunicacion

de  publicidad vy
tecnologia para tener
una base de datos de
clientes y
proveedores.

para que oriente el medio
de comunicacion idoneo
para publicitar el servicio y
para contar con una base de
datos de sus clientes y
proveedores.
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9.2. Estrategias que se desean implementar

N° | Accidn de mejora Dificultad Plazo | Impacto Priorizacion
01 | Capacitaciones Falta de lafio | Ayudardamejorar | Compromiso
sobre gestion de | compromiso los procesos en la | de la Gerencia
calidad, para su | de laGerencia atencion brindada | para lograr los
posterior a _Io_s clientes, | objetivos de la
implementacion opt.lmlzando empresa de
mejor los recursos | manera
en la empresa. .
de la empresa. eficiente.

02 | Capacitacion e Desconocimie | 1afio | Ayudara a | ldentificar la
implementacion nto de las identificar gue | técnica iddnea
sobre la técnica de | técnicas de la técnicas de la | para
gestion de calidad | gestion de gestion de calidad | implementar a
en la empresa. calidad. se puede adaptar a | la empresa.

la empresa de
manera mas
eficiente.

03 | Realizar Desinterésen | 1afio | Permitird conocer | Determinar los
evaluaciones para | medir el el desempefio del | items que iran
medir los | desempefio del personal y la en las
conocimientos  de | personal y la satisfaccion de encuestas que
los trabajadores Yy | satisfaccion de clientes de se realizaran a
los pasos de | clientes. manera mas clientes
atencién y solucién especifica. internos y
de reclamos, externos.
permitiendo
conocer la
satisfaccion de los
clientes.

04 | Contratar un Miedo a la lafio | Ayudaraa Conocer que
especialista para que | inversion conocer a los medio es el
oriente el medio de clientes, para mas  idoneo
comunicacion mejorar su para la

idéneo para
publicitar el servicio
y para contar con
una base de datos de
sus clientes y
proveedores.

experiencia de
compra en sus
visitas que
realicen,
brindando una
atencion
personalizada.

empresa y que
base de datos
es la  mas
optima.
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9.3. Recursos para la implementacion

N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnolégicos | Tiempo
Humanos
01 | Capacitacion | Gerencia S/ 350.00 Diplomados | 1 afio (4
del término (Trimestral) capacitaciones)
gestion de
calidad
02 | Capacitacién | Gerenciay | S/ 300.00 Alquiler de 1 afio (4
sobre Trabajadores | (Trimestral) | Proyector capacitaciones)
técnicas en el
mercado
03 | Realizar Trabajadores | S/ 50.00 Impresiones | 1 afio
evaluaciones (mensual)
a los
trabajadores
04 | Contratar un | Gerente S/ 4,000.00 | Computadora | 1 afio
especialista (anual)
en medios de
comunicacion
y base de
datos en la
empresa.
10. Cronograma de Actividades
N° Tarea Inicio Final
01 Compromiso de la Gerencia para | 01-01-2021 30-12-2021
lograr los objetivos de la
empresa de manera eficiente.
02 Identificar la técnica idonea para | 01-01-2021 30-12-2021
implementar a la empresa.
03 Determinar los items que iran en | 01-01-2021 30-12-2021
las encuestas que se realizaran a
clientes internos y externos.
04 Identificar que medio de 01-01-2021 30-12-2020
comunicacion y base de datos
pueden ser los méas optimo en
implementar en la empresa.
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VI CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes estan siendo dirigidas por personas adultas con
una edad promedio entre 31 a 50 afios, son de genero femenino, cuentan estudios

superiores universitarios y son los duefios de sus negocios.

La mayoria de las Micro y pequefias empresas llevan en el rubro entre 0 a 4 afios
y cuentan entre 1 a 5 trabajadores.

La mayoria de los representantes consideran que si es relevante el factor del cliente
en la gestion de calidad, aplican la técnica moderna de la atencion al cliente, miden el
rendimiento de su personal a través de la observacion, si conocen el termino de
atencion al cliente, consideran que la atencién al cliente es fundamental para que este
regrese, consideran gque la atencién personalizada a veces es fundamental para que el
cliente regrese, asi mismo la mala organizacion de sus trabajadores es un factor en la

mala atencidn que brindan y finalmente han logrado la fidelizacion de sus clientes.

Se elaboré el plan de mejora en base a los resultados obtenidos, para buscar las
estrategias adecuadas para la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote.
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Aspectos Complementarios
Recomendaciones

Capacitacion del término gestion de calidad, para su posterior implementacion en

la empresa, que ayuden a mejorar los niveles de ventas.

Capacitacion e implementacion sobre las técnicas modernas de gestion de calidad
en la empresa. Ayudara a identificar que técnicas de la gestion de calidad se puede adaptar a

la empresa de manera mas eficiente.

Realizar evaluaciones mensuales para medir los conocimientos de los trabajadores
acerca de la empresa (mision, vision y valores), los pasos de atencion y solucion de

reclamos, permitiendo conocer la satisfaccion de los clientes.

Contratar un especialista para que oriente el medio de comunicacion idéneo para

publicitar el servicio y una base de datos de sus clientes y proveedores.
Implementar el plan de mejora de la investigacion, debido a que se realizé con los

resultados obtenidos para buscar dar solucion a los problemas de las micro y pequefias

empresas dedicadas al sector servicio, rubro restaurantes.
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ANEXOS
Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Ano 2019 Ano 2020 Ao 2020
N° | Actividades Tesis| | Tesisl | Tesisll | Tesistv | . laler
Cocurricular
2131411123 112(3(4|1(2(3|4|1 |2 |3
1 | Elaboracion del Proyecto
2 Revisién del proyecto por X
el jurado de investigacion
Aprobacion del proyecto
3 | por el Jurado de X
investigacion
Exposicién del proyecto al
4 | Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco teérico X
6 Redaccion de la revisién «
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Ejecucién de Metodologia
Resultados de
9 o X
Investigacion
Conclusiones y
10 Recomendaciones X
Redaccion del pre informe
11 - L X
de investigacion
12 R_edaccién del informe x | x
final
Aprobacion del
informe final por el
13 Jurado de X
Investigacién
Presentacion de
14 | ponencia en eventos X
Cientificos
15 R_eda/cqon de articulo X
cientifico
16 Revisién del informe de X
tesis y articulo cientifico
17 | Pre banca X
18 S:ustentacmn del informe X
final
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o0 NUmero | Total (S/)
Sumisitos (*)
e  Impresiones 0.20 93 18.60
e  Fotocopias 0.10 186 18.60
e Anillado 3.00 1 3.00
e  Lapiceros 4.00 1 4.00
Servicios
e Matricula de Taller Cocurricular 300.00 1 300.00
e  Pension de Taller Cocurricular 850.00 2 1,700.00
e Uso del Turnitin 50.00 2 100.00
e Empastado 30.00 3 90.00
Sub total 2,234.20
Gastos de viaje
e Pasaje para recolectar informacion 2.30 2 4.60
Sub total 4.60
Total del presupuesto desembolsable 2,238.80
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % o0 Numero | Total (S/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)
e Busqueda de informacidon en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Modulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University - MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 2,890.80

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Consentimiento Informado

LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION
DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES DEL JIRON ENRIQUE
PALACIOS DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion titulada La atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito
de Chimbote, 2019. Su participacién es voluntaria e incluira solamente aquellos que
deseen participar.

Participacion

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

Proposito del estudio

El propdsito del estudio es investigar acerca de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de
Chimbote, 2019.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara si usted utiliza la
gestion de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicard un cuestionario para
determinar la atencién al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
del jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 20109.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planeado que usted ni su empresa no tendréa

mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendré costos para usted. En todo
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momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la
palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, una recomendacién y un plan de mejora sobre la
gestion de calidad con el uso del marketing para su micro empresa.

Confidencialidad de la informacion

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

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Peru. Estudiante: Alejandro Reyes William. El celular 925769979, o al
correo: William_a_r@hotmail.com

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al teléfono
350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificara.

También se me informo que, si participo o no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mi como derecho.

Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento informado.

Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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Anexo 4. Poblacion y Muestra

N° Nombre Via Direccion # Tamano
Comercial

01 | RESTAURANT Jr.  |ENRIQUE PALACIOS | 189 Micro
VENECIA

02 | RESTAURANTE LA |Jr. |[ENRIQUE PALACIOS | 490 Micro
SAZON DE PAOLA

03 RESTAURANT LAS | Jr. ENRIQUE PALACIOS 846 Micro
FLORES

04 RESTAURANTE Jr.  ENRIQUE PALACIOS |634A Micro
LYNCH FOOD

05 RESTAURANT Jr.  ENRIQUE PALACIOS | 207 Micro
SELECTOS

060 RESTAURANT LA Jr.  ENRIQUE PALACIOS | 289 Micro
BUENA SAZON

07 RESTAURANT Jr. ENRIQUE PALACIOS 309 Micro
TANG RICO

08 RESTAURANT Jr.  |[ENRIQUE PALACIOS | 501 Micro
PAFERILLADAS
DONA CHISE

09 RESTAURANTE Jr.  |[ENRIQUE PALACIOS | 526 Micro
CIELO AZUL

10 RESTAURANT Jr. ENRIQUE PALACIOS 501 Micro
CHIFA SAYURI

11 RESTAURANT Jr. ENRIQUE PALACIOS 703 Micro
QUEPAY

12 | RESTAURANT LA Jr.  ENRIQUE PALACIOS | 701 Micro
COCHERA

13 RESTAURANT LAS | Jr. ENRIQUE PALACIOS 731 Micro
REJITAS

14 RESTAURANTE Jr. ENRIQUE PALACIOS 773 Micro
PARRILLADAS PA
BRAVO
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Anexo 5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacioén de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: LA
ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE
CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES DEL JIRON ENRIQUE
PALACIOS DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente
la informacion que usted proporcione.

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

¢) 51 a mas afos

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Educacion basica

c) Superior no universitaria
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d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador

Il. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 4 afios

b) 4 a 7 afios

C) 7 amas afos

6. Numero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a més trabajadores.

I11. LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA
GESTION DE CALIDAD

7. Relevancia del factor del cliente en la gestion de Calidad de su empresa
a) Si

b) Tal Vez

¢) No.

8. Técnicas modernas de la gestion de calidad que conoce:

a) Benchmarking

b) Atencion al cliente
¢) Empowerment
d)La5s

e) Outsourcing

f) otros

g) Ninguno
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9. Técnicas para medir el rendimiento del personal que conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

10. Conocimiento del término atencion al cliente

a) Si

b) Tengo cierto conocimiento

c) No

11. La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento
a) Si

b) Tal vez

¢) No

12. Principales factores que ayudan a mejorar la calidad al servicio que brinda.
a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

c) Las instalaciones

d) Ninguna

13. Factores que permiten una mala atencion al cliente

a) No tiene suficiente personal.
b) Por una mala organizacion de los trabajadores.
¢) No tienen temas especificos el personal.

14. Resultados logrados brindando una buena atencién al cliente
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

¢) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.

72



Anexo 6. Hoja de Resultado del trabajo

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micros y pequefias empresas del

sector servicios, rubro restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote,

2019.
Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Edad 18 a 30 afos I 2 14.29
31 a 50 afios IX 9 64.29
51 a més afos i 3 21.42
Total XV 14 100.00
Genero Masculino \Y 5 35.71
Femenino IX 9 64.29
Total XV 14 100.00
Sin Instruccion 0 0.00
Educacion Basica | Il 3 21.42
Superior no | Il 2 14.29
Grado de universitaria
Instruccion
Superior IX 9 64.29
universitaria
Total X1V 14 100.00
Cargo que | Duefio VIl 8 57.14
desempefia Administrador Vi 6 42.86
Total XXIV 14 100.00
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Tabla 2. Caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Tiempo de | 0a4 afios VI 6 42.86
permanencia | 4 a7 afios i 3 21.43
en el rubro 7amésafos |V 5 35.71
Total X1V 14 100.00
Numero de |1 a 5|Vl 8 57.15
trabajadores | Trabajadores
6 a 10 |V 5 35.71
Trabajadores
11 a méas|l 1 7.14
Trabajadores
Total X1V 14 100.00
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Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad de las micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

Relevancia del Si Al 12 85.71

fa_ctor del Tal vez I 2 14.29

cliente en la

gestion de No 0 0.00

calidad de su Total XV 14 100.00

empresa

Técnicas Benchmarking 0 0.00

modernas de la |"Atencign al | XIV 14 100.00

gestion de _

calidad que Cliente

conoce Empowerment 0 0.00
Las 5C 0 0.00
Outsorcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total X1V 14 100.00

Técnicas para | La observacion IX 9 64.29

medllr e.I La evaluacion \% 5 35.71

rendimiento del

personaque | Escala de 0 0.00

conoce puntuaciones
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total XV 14 100.00
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Preguntas Respuestas | Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Conocimiento | Si VIl 8 57.14
del termino de
atencién al | Tengo cierto | VI 6 42.86
cliente conocimiento
No 0 0.00
Total X1V 14 100.00
La atenciénal | Si XV 14 100.00
cliente es Tal vez 0 0.00
fundamental
para que este
regrese al No 0 0.00
establecimiento o XIV 14 100.00
Principales Atencion VIl 8 57.15
factores  que | personalizada
ayudan a | Rapidezenla | V 5 35.71
mejorar la | entrega de los
calidad al | productos
servicio que | Las I 1 7.14
brindan Instalaciones
Ninguno 0 0.00
Total X1V 14 100.00
No tiene 0 0.00
suficiente
personal
Por una mala | XIlII 13 92.86
Factores que OrganizaCién
permiten una de los
mala atencion al | trabajadores
cliente No tiene | 1 7.14
temas
especificos el
personal
Total X1V 14 100.00
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Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Resultados Clientes Satisfechos | Ill 3 21.43
Eﬂ;ﬁi?,sdo una | Fidelizacion de Vil ! 50.00
buena atencién | clientes
al cliente - . v 4 28.57
Posicionamiento de la
empresa
Incremento en las 0 0.00
ventas
Total A\ 14 100.00
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Anexo 7. Figuras

Tabla 1.
Caracteristicas de los representantes de las micros y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

r

1

14.29%

21.42%

m 18 a 30 anos
m 31 a 50 anos

m 51 a mas afios

L

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B Masculino

B Femenino

L

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1

78



| Sin instruccion
B Educacidn basica
M Superior no universitaria

64.29% I Superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion
Fuente. Tabla 1

42.86% M Duefio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del Jr. Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

i \

m0a4afos
m 4 a7afios

m 7 a mas afio

L 4

Figura 5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

M 1 a5 trabajadores

35.71.0% M 6 a 10 trabajadores

m 11 a mas trabajadores

L 4

Figura 6. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
de las micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Jr.
Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019.

14.29.%

mSi
m Tal vez

® No

Figura 7. Relevancia del factor del cliente en la gestion de calidad de su empresa
Fuente. Tabla 3

B Benchmarking

B Ateciodn al cliente
® Empowerment
Mlas5C

B Outsorcing

B Otros

100.00%

H Ninguno

Figura 8. Técnicas modernas de la gestion de calidad que conoce
Fuente. Tabla 3
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L

M Observacion

M Evaluacion

H Escala de Puntuacion
1 Evaluacién 360

M Otros

Figura 9. Técnicas para medir el rendimiento del personal que conoce

Fuente. Tabla 3

42.86%

L

mSi
B Tengo cierto conocimiento

® No

Figura 10. Conocimiento del término de atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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mSi
m Tal vez

= No

Figura 11. La atencién al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento

Fuente. Tabla 3

M Atencion personalizada
B Rapidez en la entrega de los
35.71% productos
57.15% H Las instalaciones
= Ninguna
L

Figura 12. Principales factores que ayudan a mejorar la calidad al servicio que brinda
Fuente. Tabla 3
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L

H No tiene suficiente personal

M Por una mala organizacion de los
trabajadores

m No tienen temas especificos el
personal

Figura 13. Factores que permiten una mala atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

L

M Clientes satisfechos
M Fidelizacion de los clientes
W Posicionamiento de la empresa

@ Incremento en las ventas

Figura 14. Resultados logrados brindando una buena atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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