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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad, en atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del
distrito de Chimbote, afio 2016. La investigacion fue cuantitativa- descriptiva, de
disefio no experimental - transversal para el recojo de la informacion se escogio en
forma dirigida, una poblaciéon muestral de 128 micro y pequeiias empresas, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas cerradas, mediante la técnica
de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados. El 79,7% de los
representantes tiene una edad entre 31-50 afios. El 66,4% de los representantes son
de género femenino. El 45,3% de los representantes tienen estudios secundarios.
El 58,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios en el rubro. El
100% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 colaboradores. El 75,8%
de las micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a personas no
familiares. EI 100,0% de los representantes conocen del término gestion de calidad.
El 69,5% de los representantes aplican en su gestion la técnica lluvia de ideas. El
100% de los representantes aseguran que la calidad en el servicio es un factor
importante para generar utilidades. ElI 68% de los representantes utilizan la
confianza como herramienta de servicio al cliente. El 58,6% de los representantes
cuentan con clientes mas satisfechos, gracias a la calidad en el servicio que bridan.
Se concluye que: La mayoria micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2016. Si aplican

Gestion de calidad, en la atencion al cliente.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the main characteristics of
quality management in customer service in the micro and small enterprises of the
service sector - restaurant category, urban center of Chimbote district, in 2016. The
research was quantitative and descriptive , A non - experimental - transversal
design for data collection was chosen in a targeted manner, a sample population of
128 micro and small enterprises, to which a questionnaire of 20 closed questions
was applied, using the survey technique. Obtaining the following results. 79.7%
of the representatives have an age between 31-50 years. 66.4% of the
representatives are female. 45.3% of the representatives have secondary studies.
58.6% of micro and small companies have 0-3 years in the industry. 100% of the
micro and small companies have between 1 to 5 employees. 75.8% of micro and
small enterprises have non-family workers as workers. 100.0% of the
representatives are familiar with the term quality management. 69.5% of the
representatives apply the technique of brainstorming in their management. 100%
of the representatives assure that the quality in the service is an important factor to
generate profits. 68% of representatives use trust as a customer service tool. 58.6%
of the representatives have more satisfied customers, thanks to the quality of
service they offer. It is concluded that: Most micro and small companies of the
service sector - restaurant category, urban center of the district of Chimbote, year
2016. If they apply Quality management, in the attention to the customer.

Keywords: Attention, Quality, Client, Companies, Management, Representatives
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I. INTRODUCCION

Actualmente las pequefias y medianas empresas desempefian un papel
fundamental en la economia peruana: contribuyen a la creacion del empleo,
disminuyen la pobreza e incrementan el Producto Bruto Interno. En lo que se refiere
al tamafio empresarial por numero de empresas, las micro, pequefias y medianas
empresas representan el 99,5% y la gran empresa el 0,5% del total. EI crecimiento
del PBI peruano, desde el 2010 hasta el 2014 ha sido del 5,8% vy la tasa de
crecimiento de las Pymes para el mismo periodo fue del 6,68%. En la participacién
de los créditos en el sistema financiero en el afio 2014, los créditos corporativos
representaban un 56%, los de consumo e hipotecarios un 34% y las Pymes un 10%,
a pesar de su importancia estan tiene limitadas capacidades que no les permite
desarrollarse en la industria, por ejemplo, carecen de una buena gestion de calidad,

pero este problema se da en diferentes partes del mundo. (Zufiga, 2015)

En el caso de Espafia las micro y pequefias empresas, en su mayoria
gestionan adecuadamente sus recursos humanos, ya que la inversion en la
capacitacion de su capital humano, es de (67,2%), cabe calificarla de mejorable,
pues todavia hay (32,8%) de las MYPES que aseguran no destinar recursos a esta
cuestion, de acuerdo a ellos se puede decir que el personal no tiene la capacidad
suficiente para desempefiarse en sus funciones, asi como también brindar un buen

servicio. (Aragon & Garcia, 2015)

En Espafia aln existe una minoria que no aplica capacitacion, es por ello que
el personal no puede desempefiarse adecuadamente, de la misma manera sucede en
el Perd, ya que existe una gran parte de los negocios, que no aplica capacitacion, y
esto se da porque no deciden invertir en ello y prefieren utilizar sus ingresos en la
compra de activos fijos o0 materia prima, dejando de lado el recurso mas importante

que es el capital humano.

La mayoria de las Micro y pequefias empresas en México, no cuentan con el

control interno adecuado, debido a que gran parte de ellas son empresas familiares,



en la mayoria de los casos, carecen de una buena gestion, organizacion adecuada y
falta de manuales de procedimientos y de politicas que sean conocidas por todos
los integrantes de la empresa. Por otra parte, el personal se ve afectado ya que no
sigue las reglas de juego que deberia tener la empresa, por lo cual no tiene la

capacidad para producir u ofrecer un buen servicio. (Aguirre, 2012)

Las micro y pequefias empresas en México, se han formado con personal
familiares, quiz& algunos de ellos sin capacidad suficiente para desempefiarse en
la empresa, y a pesar con son cocientes de ello, no siguen las reglas internas de la
empresa, del mismo modo en el Perd, la mayoria de los microempresarios, reclutan
a sus familiares para darles una oportunidad de trabajo, es por ello que es necesario
realizar una buena gestion del talento humano, donde se conozca el perfil adecuado
de cada persona, para luego otorgarle una funcién.

En Argentina las micro y pequefias empresas reconocen la importancia de la
gestion de los recursos humanos, pero también las dificultades que se presentan a
la hora de encontrar personal jerdrquico y/u operativo, con experiencia y
potencialidad, principalmente en aquellas empresas que buscan o han aumentado
sus estandares de servicios, por ende todo ello conlleva a una mal servicio al cliente

ya que el personal no tiene la suficiente habilidades. (Barreto, 2013)

Aunqgue las micro y pequefias empresas en Argentina reconocen que la
gestion de los recursos humanos e importantes, aln tienen problemas para
seleccionar al personal idéneo para las funciones de la empresa, de la misma manera
sucede en el Per(, la mayoria de micro empresarios, busca mano de obra barata, por
ende, se recluta en la mayoria de casos a personas sin experiencia, que conlleva a

que no se eleve lo estandares de calidad.

En el Per( las micro y pequefias empresas carecen de una buena gestion en
los recursos humanos, por cual no pueden plantear una estrategia clara que el
personal comprenda. La eficaciay eficiencia de los colaboradores se ve limitada si

unicamente hacen lo que se le dice y no tienen una vision mas amplia de como su



labor afecta el dia a dia de la empresa. La falta de conexion entre el colaborador y
la organizacion incide en alta rotacion, ausencias, y rendimiento. (Cordero, 2011)

En el Pert no existe una relacion del empleado — colaboradores porque el
hecho de que no se transite confianza, no existe comunicacion, por ende los
trabajadores no se comprometen con su trabajo, ya que no pueden participar en

alguna mejora de un proceso interno, esto causa que su capacidades sean limitadas.

Por ultimo a nivel local en el Casco Urbano del Distrito de Chimbote, el
problema de los restaurantes, es la deficiencia en la atencion que brinda el personal,
es por ello que, los clientes al sentirse no sentir un trato personalizado, no asista
regularmente y se ahuyenten, provocando que los restaurantes cierren. Por todo lo
expresado, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente: ¢ Cuéles son
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad, en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, Casco
Urbano del distrito de Chimbote, afio 20167?. Para dar respuesta al problema, se ha
planteado el siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro restaurantes, Casco Urbano del distrito de Chimbote,
afio 2016; para poder conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes

objetivos especificos:

Identificar las principales caracteristicas de los representantes en las micro
y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, Casco Urbano
del distrito de Chimbote, afio 2016.

Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro restaurantes, Casco Urbano del distrito de
Chimbote, afio 2016.



Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios —

rubro restaurantes, Casco Urbano del distrito de Chimbote, afio 2016.

Elaborar un plan de mejora en base a los resultados de la Gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios

— rubro restaurantes, Casco Urbano del distrito de Chimbote, afio 2016.

Esta investigacion se justifica porque permitié conocer a nivel descriptivo la
gestion de la calidad en la atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro restaurantes, Casco Urbano del distrito de Chimbote, afio
2016, es decir nos permitird conocer las principales caracteristicas y factores
principales y especificos del rubro mencionado. Por otro lado, también esta
investigacién se justifica porque desde el punto de vista metodol6gico
proporcionard un instrumento para el recojo de informacion de otros trabajos
parecidos a realizarse en otros ambitos geograficos de la region y del pais.
Asimismo, el presente trabajo de investigacion servira como antecedentes y base
tedrica para otros estudios posteriores a ser realizados por los estudiantes de
Administracion de nuestra Universidad. Ademas, permitira determinar que las
micro y pequefias empresas del sector servicios usan documentos normativos,
politicas, estrategias, acciones, metas, objetivos, evaluaciones y todo lo necesario
para aplicar una gestion de calidad en base de la planeacién, organizacion,
direccion, coordinacion y control en sus actividades y recursos, orientandolos a la

eficacia, eficiencia, y productividad.

Por otro lado la investigacion fue cuantitativa- descriptiva, de disefio no
experimental - transversal para el recojo de la informacion se escogio en forma
dirigida, una poblacion muestral de 128 micro y pequefias empresas, a quienes se
les aplicd un cuestionario de 20 preguntas cerradas, mediante la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados. EI 79,7% de los representantes

tiene una edad entre 31-50 afos. El 66,4% de los representantes son de género



femenino. El 45,3% de los representantes tienen estudios secundarios. El 58,6%
de las micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios en el rubro. EI 100% de las
micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 colaboradores. El 75,8% de las micro
y pequefias empresas tienen como trabajadores a personas no familiares. EI 100,0%
de los representantes conocen del término gestion de calidad. El 69,5% de los
representantes aplican en su gestion la técnica lluvia de ideas. EI 100% de los
representantes aseguran que la calidad en el servicio es un factor importante para
generar utilidades. EI 68% de los representantes utilizan la confianza como
herramienta de servicio al cliente. El 58,6% de los representantes cuentan con
clientes mas satisfechos, gracias a la calidad en el servicio que bridan. Se concluye
que: La mayoria micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2016. Si aplican Gestion

de calidad, en la atencion al cliente.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Internacionales

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion Evaluacion de la calidad de
servicio al cliente en el restaurante pizza Burge Diner de Gualan, Zacapa. Tuvo
como objetivo general: evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante
Pizza Burger Diner de Gualan y planted los siguientes objetivos especificos:
calcular el indice de calidad del servicio con el método ServQual. Determinar la
brecha de insatisfaccion de los clientes, segun la diferencia entre las expectativas y
percepciones. Realizar una evaluacion 360°, para conocer las percepciones de los
colaboradores y directivos del restaurante. La metodologia utilizada fue de tipo
descriptivo, ServQual. La poblacién muestra que el 42% de los clientes del
restaurante provienen de las aldeas del municipio de Gualan, el 31% de otros
municipios, principalmente de la Union, Zacapa; el 19% del casco urbano y el 8%
son viajeros frecuentes, que generalmente estan de visita una vez por semana en el
municipio. Considerando que el casco urbano de Gualan tiene mas de 20,000
habitantes (SEGEPLAN, 2010); la presencia de clientes que provienen de alli esta
por debajo del 2% de la poblacion urbana (EI 19% de los clientes del casco urbano,
equivale a 275 clientes segun el tamafio de la poblacién objetivo que es de 1446.
La frecuencia de visitas de los clientes esta distribuida equitativamente en la
siguientes proporciones, el 29% de los clientes visitan el restaurante 1 vez cada 4
semanas, el 24% mas de 1 vez por semana, el 24% 1 vez cada 2 semanas y el 23%
1 vez por semana, el medio publicitario por el cual los clientes se enteraron del
restaurante, 4 de cada 10 personas (40%) respondieron que fue a través de
publicidad impresa (vallas, anuncios de prensa, volantes). El 42% respondié que
fue a traveés de la publicidad de boca a boca y redes sociales (Facebook y Twitter),
el 11% respondio que fue por radio y el 7% por cable. Es interesante conocer esta

informacidn, ya que segun la gerencia, en radio y cable es donde mas se invierte en



publicidad. Sin embargo el cable en el que se tiene la publicidad es en la empresa
de cable de Mayuelas, no en Cable Visién Robles que es la empresa de cable de
Gualan que da servicio en el casco urbano, lo cual explica una de las razones por
las que, en los resultados de las encuestas existe baja presencia de clientes del caso
urbano en el restaurante. Se concluye que se evallo la calidad del servicio al cliente
en el restaurante Pizza Burger Diner Gualdn, a traveés de la valoracion de
expectativas y percepciones, segun el método ServQual para calidad de servicio.
Segln la evaluacion realizada, el indice de Calidad del Servicio -ICS- en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de -0.18, lo que indica que existe
insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido. Se determiné que la brecha
de insatisfaccion promedio es de -0.17. En la cual la dimension o variable con
mayor insatisfaccion corresponde a elementos tangibles (-0.22), seguida por
capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad
(-0.13). Estos valores indican que en ninguna de las cinco variables o dimensiones

se superan las expectativas de los clientes.

Villalba (2016) en su tesis Analisis de calidad del servicio y atencion al
cliente en Ozuca Beach, Azuca bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora.
Tuvo como objetivo general: analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de
los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible
implementacién de mejoras en los mismos. Y planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las posibles causas que afectan a las expectativas del
cliente por parte del servicio que obtienen. Establecer un diagndstico de la calidad
de servicio y atencion al cliente que ofrece cada uno de los restaurantes. Definir
estrategias de mejora que permitan brindar un servicio de calidad al cliente. La
metodologia utilizada fue de tipo descriptivo. La poblacion muestra el tiempo que
s encuentra el trabajador dentro de la organizacién el 45% lleva méas de dos afios,
el 41% de 7-12 meses, y el 14% de 4-6 meses ejecutando sus funciones en estos
establecimientos, respecto a como se sienten los colaboradores dentro de la

organizacion son los siguientes, el 6% se encuentra muy satisfecho, el 48%



satisfecho, el 30% medianamente satisfecho, y el 16% muy insatisfecho, cuanto a
las funciones y responsabilidades el 50% tiene muy en claro cuéles son, el 28%
conoce sus obligaciones, el 14% no conoce ni desconoce sus cargos, Yy el 8% se
encuentra insatisfecho con esta variable, en cuanto al sentimiento de motivacion
con el trabajo, la gréfica muestra lo siguiente: el 6% esta muy satisfecho, el 30%
esta satisfecho, el 48% se encuentra medianamente satisfecho, y finalmente el 16%
estd insatisfecho con esta variable, quienes consideran que su remuneracion se
encuentra acorde a sus responsabilidades, el 6% esta totalmente satisfecho, el 22%
se encuentra satisfecho con su remuneracion, el 27% esta medianamente satisfecho
y el 45% estd insatisfecho, pues considera que su remuneracion no esta acorde a
sus funciones, de los empleados en cuanto a si sienten que pueden expresar con
facilidad sus opiniones con sus comparfieros de trabajo fue: EI 42% estéa satisfecho,
el 52% se encuentra medianamente satisfecho y el 6% insatisfecho con esta
variable, en cuanto a la relacion entre colaboradores, el 56% esta muy satisfecho
con esto y el 44% se encuentra satisfecho, si el colaborador se siente conforme y
parte del equipo de trabajo, de la siguiente manera: El 20% se encuentra muy
satisfecho, el 60% del total de los encuestados esta satisfecho con esta variable y el
20% esta medianamente satisfecho, respecto al entrenamiento que reciben los
colaboradores para ejecutar su trabajo, el 14% se siente muy satisfecho, el otro 14%
esta satisfecho con esta variable, el 38% se encuentra medianamente satisfecho, el
28 % esta insatisfecho y el 6% muy insatisfecho, con respecto a si la empresa
cuando establece nuevas normas y es necesario capacitaciones esta lo proporciona,
fue el siguiente: EI 14% se encuentra muy satisfecho con esto, el 8% esté satisfecho,
el 30% esta medianamente satisfecho con esta variable, el 34% se encuentra
insatisfecho, y el 14% restante muy insatisfecho con respecto a las capacitaciones
de la organizacion, si los empleados consideran que dentro de la empresa pueden
crecer profesionalmente, las respuestas fueron las siguientes: el 6% esta muy
satisfecho, el 8% esta satisfecho, el 20% se encuentra medianamente satisfecho, el
52% esta insatisfecho y el 14% muy insatisfecho con esta variable, con respecto a

la frecuencia que reciben capacitaciones los colaboradores, las respuestas fueron



diversas y son las siguientes, el 64% considera que reciben capacitaciones 2 veces
al afio, el 6% considera que recibe capacitaciones 1 vez al afio y para el 30% restante
nunca ha recibido capacitacion, en cuanto a quienes han realizado cursos o
capacitaciones externas a la organizacion el 59% si ha realizado cursos mientras
que el 41% no ha participado de ningun tipo de capacitacion de manera externa, Al
proponerles a los colaboradores, que mencionaran un curso que hayan realizado;
del 59% que afirmaron haber realizado una capacitacion: el 67% no respondio qué
tipo de curso realizo, el 18% comentd que ha participado de cursos en atencion al
cliente y el 15% en estrategia de ventas. Se concluye que: Mediante el proceso de
esta investigacion, se ha demostrado la importancia del servicio al cliente en todo
tipo de organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para laempresa, como
la ventaja competitiva dentro del mercado. El sistema de evaluacion escogido ha
reflejado de manera exitosa la situacion actual del establecimiento, con respecto a
la satisfaccion del cliente tanto interno como externo. Permitiendo asi, establecer
las posibles soluciones a los problemas encontrados. Con los resultados obtenidos
de las encuestas, se ha elaborado una serie de propuestas o estrategias para mejorar
el servicio y la calidad de atencidn al cliente, asi como estrategias para renovar el
ambiente laboral, y de esta manera poder brindar un valor adicional al cliente.
Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicion de calidad empleado, se pudo
constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que se requeria
obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicion, como por
ejemplo la medicion del tiempo entre el cual el cliente acude al establecimiento y
el tiempo de recibo de su orden solicitada, que repercute en la percepcion del
servicio otorgado. Se concluye que Mediante el proceso de esta investigacion, se
ha demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo de organizacion,
ya que esto conlleva grandes beneficios para la empresa, como la ventaja
competitiva dentro del mercado. El sistema de evaluacion escogido ha reflejado de
manera exitosa la situacion actual del establecimiento, con respecto a la satisfaccion
del cliente tanto interno como externo. Permitiendo asi, establecer las posibles

soluciones a los problemas encontrados. La mayor fortaleza de los tres



establecimientos es el ambiente y la limpieza del lugar; la decoracion, y el tipo de
masica de cada uno de los restaurantes influyen en el ambiente. Mientras que las
debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacion y
elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, las cuales deben ser mejoradas una
vez puesta en marcha la propuesta, ya que estos son puntos fundamentales para una
buena calidad en atencion al cliente. En cuanto al ambiente laboral, se pudo
constatar que los colaboradores tienen claras sus funciones y responsabilidades, sin
embargo se sienten desmotivados por la falta de entrenamiento y capacitaciones, lo
cual es considerado como un impedimento para crecer profesionalmente dentro de
la organizacion. Con los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una
serie de propuestas o estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencion al
cliente, asi como estrategias para renovar el ambiente laboral, y de esta manera
poder brindar un valor adicional al cliente. Finalmente, en cuanto al uso del sistema
de medicion de calidad empleado, se pudo constatar que este se ajusta y es
congruente con los resultados que se requeria obtener, sin embargo, es necesario
adicionar otras escalas de medicion, como por ejemplo la medicion del tiempo entre
el cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de recibo de su orden
solicitada, que repercute en la percepcion del servicio otorgado.

Nacionales

Samanez (2019) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio 2019. Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en Atencidn al Cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes del Distrito de
Sayan, Provincia de Huaura afio 2019; y como objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas de los representantes de las micros y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia de Huaura
afio 2019. Describir las principales caracteristicas de las micros y pequefias

empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia
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de Huaura 3 afio 2019. Describir las principales caracteristicas de la Gestion de
Calidad en Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia de Huaura afio 2019.
Elaborar un plan de mejora a los resultados para la aplicacion de la Gestion de
Calidad en Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia de Huaura afio 20109.
En cuanto al tipo de investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo y disefio de
investigacion no experimental — transversal — descriptivo. Se tomé una muestra de
30 Restaurantes, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario; en la cual se llegd a los siguientes resultados: el 64% tienen una edad
de entre 31 a 50 afios. el 77% de los encuestados son del sexo masculino. el 37%
cuentan con el grado de instruccién técnica. ElI 50% de los micros y pequefias
empresas tienen de 6 a 10 trabajadores. el 73% de las mypes son formales. 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 usa ninguna técnica de gestion. el 53% de
las micro y pequefias empresas tienen como prioridad los precios bajos. el 37% de
las micro y pequefias empresas tienen como prioridad ante sus clientes los potajes
de calidad. el 40% de las micro y pequefias empresas al contratar al personal
prefiere dar oportunidad de trabajo a sus amigos. el 53% de las micro y pequefias
empresas no capacitan a sus colaboradores en atencion al cliente. el 57% de las
micro y pequefias empresas no se adecua a ningun factor externo cambiante. el
44% manifestaron que una buena atencion de calidad contribuye a un aumento de
ventas para el negocio. Conclusiones: En cuanto a que si las micro y pequefias
empresas estan aplicando una Gestion de Calidad se obtuvo que el 70% no aplica
una Gestion de Calidad, por lo que nos da a conocer que hay poco interés por parte
de los gestores en aplicar una adecuada gestion de calidad. Con respecto al uso de
las técnicas de Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas, se obtuvo
que el 37% no usa ninguna técnica de gestion, esto indica que las empresas poco
les interesa su aplicacion y a veces por 49 desconocimiento no lo usan. Con

respecto a las prioridades para determinar la calidad de su empresa, se obtuvo que
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el 53% de las micro y pequefias empresas tienen como prioridad los precios bajos,
los cual nos indica que para ellos es mas importante el precio de oferta que otros
indicadores que también son importante como la atencién al cliente y la calidad
del producto. En relacién a la prioridad ante los clientes se obtuvo que el 37% de
las micro y pequefias empresas tienen como prioridad ante sus clientes los potajes
de calidad, esto indica que los potajes de calidad destaca ante los demas, lo cual
demuestra que la gran parte de los empresarios prefieren mas a enfocarse en
brindar una buena calidad en sus potajes innovando con nuevos platos y que sean
sofisticados. En cuanto al momento de contratar al personal para su empresa, se
obtuvo que el 40% de las micro y pequefias empresas al contratar al personal
prefiere dar oportunidad de trabajo a sus amigos, sin considerar a las personas que
puedan tener capacidad, aptitud y ganas de salir adelante por su forma de
desarrollo. Con respecto al tiempo de capacitacion que brinda a sus colaboradores
en atencion al cliente, se obtuvo que el 53% de las micro y pequefias empresas no
capacitan a sus colaboradores en atencion al cliente, este indicador representa la
preocupacion del porque mas de la mitad no capacita a sus colaboradores por tanto
se tendra que revertir para beneficio de la empresa. Con relacion a que factores
cambiantes se adecuan a su negocio, se obtuvo que el 57% de las micro y pequefias
empresas no se adecua a ningun factor externo cambiante. Estos resultados reflejan
que los empresarios no toman interés en los factores externos cambiantes que
pueden beneficiar a su negocio. En cuanto a la contribucion de una buena atencion
de calidad, se obtuvo que el 43%cree que una buena atencion de calidad contribuye
a un aumento de ventas para el negocio, este resultado demuestra que los

empresarios tienen en mente a una buena atencion.

Atravero (2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y la
formalizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2015. Se plante0 el siguiente Objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la

formalizacién en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
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restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2015. Objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefias
empresas, en el &ambito de estudio. Determinar las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas, en el &mbito de estudio. Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, en el &mbito de estudio.
Determinar las caracteristicas de la formalizacion en las micro y pequefias
empresas, en el ambito de estudio. Se desarroll6 usando la Metodologia tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal- retrospectiva,
para llevar a cabo la investigacion se escogié una muestra representativa de 10
micro empresas, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario
pre estructurado con 16 preguntas relacionadas a la investigacion, llegando a los
siguientes resultados. EI 60% son del género femenino. ElI 60% tienen una edad
entre 18 y 30 afios de edad. ElI 80% tiene un grado instruccion superior y
universitaria. EI 70% de los representantes tiene de uno a dos afios en actividad. El
90% de las Mypes trabajan con una cantidad de 1 a 5 trabajadores. EI 100% de las
Mypes encuestadas no cuentan con estandares de calidad 1SO. El 100% de los
encuestados no aplica gestion de calidad. El 70% ponen en préctica otras técnicas
de gestion en lo que se refiere a temas de mejora continua. EI 60% no realiza
capacitaciones orientadas al servicio. Conclusiones: La mayoria (60%) de los
representantes de la micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes de Yarinacocha, son del género femenino, la mayoria absoluta tienen
la edad entre 18 a 30 afios, la mayoria absoluta tiene el grado de instruccion superior
y universitaria y la mayoria absoluta cuenta con una antigiiedad de 2 afios en el
rubro. La mayoria absoluta de las micros y pequefias empresas del sector servicio
rubro restaurantes de Yarinacocha estan formalizadas, la mayoria absoluta se
desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores, pero en su mayoria relativa
mantienen a sus trabajadores en condicion formales. La totalidad de empresarios
del sector servicio rubro restaurantes de Yarinacocha, consideran que no cuentan
con estandares de calidad ISO, ni aplica la gestion de calidad, pero la mayoria

aplican otras técnicas gestion de calidad, la mayoria absoluta no realiza
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capacitaciones orientadas al servicio del cliente, la mayoria relativa tienen prioridad

de calidad del producto ante sus proveedores.

Antunez (2016) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016. Tuvo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas (MYPE) del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey,
2016. Objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
gerentes o representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016.
La investigacion se desarrolld utilizando un disefio no experimental — descriptivo —
transversal. Para el recojo de informacion se escogié una muestra dirigida de 22
Mypes de una poblacion de 26, a quienes se les aplico un cuestionario de 13
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. El 72,7% tienen una edad entre
31-50 afios de edad. El 63,6% son de género masculino. El 45,5% tienen un grado
de instruccién superior. El 63,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a
5 trabajadores. El 59,1% de las micro y pequefias empresas son informales. El
68,2% de las Micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios de permanencia en
el rubro. EI 59,1% si estan aplicando una gestién de calidad. EI 40,9% manifiestan
usar la mejora continua cono técnica de gestion en su negocio. El 50% de las micro
y pequefias empresas tienen como prioridad planificar sus actividades para
determinar la calidad dentro de su negocio. El 36,4% de las micro y pequefias
empresas tienen como prioridad ante sus clientes el buen trato. El 45,5% al contratar
a su personal prefiere dar la oportunidad de trabajo a sus familiares. El 54,5% no

capacita a sus colaboradores en atencion al cliente. El 59,1% sefiala que una
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atencion de calidad contribuye en un aumento de ventas para el negocio.
Conclusiones: La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son personas
adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50, son de género masculino, con un
grado de instruccion superior. La mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son informales, con un
tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afios y se desarrollan con un personal
entre 1 a 5 trabajadores. La mayoria de los representantes manifiestan que estan
aplicando una gestion de calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi
mismo para determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la planificacion
de sus actividades. En cuanto al personal la mayoria de las micro empresarios
contratan a sus colaboradores no precisamente por su competitividad, sino que
prefieren dar la oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en un negocio familiar,
de la misma manera en su mayoria los representantes no consideran importante la
capacitacion, puesto que no lo aplican con sus colaboradores. En cuanto a la
atencion al cliente, la mayoria de las Mype tienen como prioridad el buen trato al
cliente para gestionar una atencion de calidad, contribuyendo asi al aumento de
ventas del negocio, a su vez la mayoria dicen adecuarse a los factores externos

como la innovacidn del producto.
Locales

Izaguirre (2018) en su tesis Gestion de calidad en la atencidn al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, en el casco
urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Atencion al Cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco
urbano de la ciudad de Chimbote 2018; y como objetivos especificos: Describir
las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano

de la ciudad de Chimbote, 2018; Describir las principales caracteristicas de las
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micro y pequefias empresas del servicio, rubro pollerias del casco urbano de la
ciudad de Chimbote, 2018 y Describir las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. La
metodologia fue No experimental transversal-descriptivo, con una muestra de 12
Mypes, a quienes se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo como
resultados: El 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
de 31 a 50 afos. El 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas
son de género masculino. El 58.33% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen un grado de instruccion superior universitario. El 66.67% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son duefios de los negocios. El
66.67% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 4 a 6
afios desempefiando el cargo. EI 50% de las micro y pequefias empresas tiene de 4
a 6 afos de permanencia en el rubro. El 75% de las micro y pequefias empresas
tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 100% de las micro y pequefias empresas laboran
con personas no familiares. el 75% de las micro y pequefias empresas tienen como
objetivo de creacion generar rentabilidad. EI 58.33% de las micro y pequefias
empresas si conocen el término de gestion de calidad. EI 58.33% de las micro y
pequefias empresas aplican como técnica de gestion de calidad la atencién al
cliente. EI 50% de las micro y pequefias empresas tienen como dificultad el
desconocimiento del puesto. EI 50% de las micro y pequefias empresas miden el
rendimiento de su personal con la observacion. El 75% de las micro y pequefas
empresas indican que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de
sus negocios. El 91.67% de las micro y pequefias empresas indican que si conocen
el término atencién al cliente. ElI 91.67% de las micro y pequefias empresas
manifiestan que si aplican la gestion de calidad en los servicios que brindan. El
91.67% de las micro y pequerias empresas indica que la atencion al cliente si es
fundamental para sus negocios. El 83.33% de las micro y pequefias empresas
aplican una buena atencién al cliente. EI 41.67% de las micro y pequefias empresas

consideran que dan una mala atencion por una mala organizacion de sus
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trabajadores. El 58.33% de las micro y pequefias empresas considera como
técnicas de atencion al cliente el precio justo y razonable. EI 91.67% de las micro
y pequefias empresas considera que la empresa es eficiente cuando se atiende los
reclamos. El 83.33% de las micro y pequefias empresas afirman que la atencion al
cliente les permite el posicionamiento del mercado. Conclusion: La mayoria
conoce el termino gestion de calidad, aplican como técnicas modernas de gestion
la atencidn al cliente, tienen dificultad para implementar la gestion de calidad
debido a que sus trabajadores no tienen conocimiento sobre lo que es gestion de
calidad, aplican la técnica de observacion para medir el rendimiento de su personal,
manifiestan que la gestion de calidad les ayuda alcanzar los objetivos trazados,
consideran como técnicas de atencion al cliente el precio justo y razonable, asi
mismo la mayoria absoluta considera que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento de sus negocios, conocen el termino atencidn al cliente,
aplican la gestion de calidad en los servicios que brindan, la atencidn al clientes es
fundamental, aplican una buena atencion al cliente asi como la empresa es eficiente
cuando atiende y da solucion a los reclamos, afirman que la atencién al cliente
permite el posicionamiento del mercado y por Gltimo la mayoria relativa considera

que dan una mala atencion debido a una mala organizacion de sus trabajadores.

Aranda (2016) en su tesis La gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad
total en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del
casco urbano de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las
micro y pequerias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano
de Chimbote, 2016. Objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias del sector servicio -
rubro restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016. Determinar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016. Determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las
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micro y pequerias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano
de Chimbote, 2016. La investigacion se ha desarrollado utilizando la investigacién
del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal, luego
de una investigacion se encontré una poblacion de 149 unidades econdémicas a la
cual luego de aplicarle la formula para determinar el tamafio de muestra, se encontro
una muestra de 27 microempresas, a las cuales se les aplico un cuestionario de 20
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes
resultados: EI 51.9% de los representantes legales tienen entre 31 y 50 afios. El
51.9% de los encuestados son de sexo femenino. El 51.9% de los encuestados tiene
grado de instruccion superior universitaria. EI 40.7% de los encuestados tiene el
cargo de administrador de la empresa. EI 48.2% de los encuestados tiene de 6 a mas
afios en el cargo. El 59.3% de los restaurantes tiene de 6 afios a mas de actividad.
El 59.3% de los restaurantes tiene de 1 a 5 trabajadores en el negocio. El 44.5% de
restaurantes los trabajadores no son ni familiares ni amigos del propietario. El
59.3% de los restaurantes fueron creados con la finalidad de crear ganancias lo cual
contrasta con Rios, M. (2014) quien encontr6 que el 45% de las MYPES que estudio
fueron creadas para generar ingresos para solventar los gastos familiares. En el
88.9% de los restaurantes se establece los logros, criterios y estrategias las cuales
seran parte del servicio a brindar. ElI 92.6% de los restaurantes se realiza un
seguimiento detallado de los problemas que se podrian darse en el proceso de
preparacion de alimentos. EI 88.9% de los restaurantes analizan las posibles causas
que generan problemas en el proceso de preparacion de los alimentos. EI 100% de
los restaurantes planifican soluciones a los problemas en el proceso de preparacion
de alimentos. El 96.3% implementan los cambios en la empresa para solucionar
problemas en el proceso de preparacion de alimentos. En el 92.6% de los
restaurantes se ha establecido un sistema de medicion de resultados en el proceso
de preparacion de alimentos. El 62.9% de los restaurantes ha registrado el nombre
de su establecimiento en INDECOPI. En el 59.3% de los restaurantes consideran el
poseer un buen sistema de almacenamiento de insumos, poseer un sistema de

manejo de inventario y seleccion de productos frescos como aspectos de la calidad
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delos insumos que adquiere. En el 96.3% de los restaurantes se observa
constantemente como opera y si se estan alcanzando los objetivos en el proceso de
preparacion de alimentos. En el 74.1% de los restaurantes poseer planes de
formacion a los empleados, poseer una amplia cartera de proveedores certificados
de insumos, controlar y retroalimentar durante el proceso de elaboracion de
alimentos, permanente y clara transferencia de informacion a los trabajadores como
aspectos de la mejora continua en los que se centran. Conclusiones: La mayoria de
los restaurantes establece los logros, criterios y estrategias las cuales seran parte del
servicio a brindar, se realiza un seguimiento detallado de los problemas que se
podrian darse en el proceso de preparacion de alimentos, se analizan las posibles
causas que generan problemas en el proceso de preparacion de los alimentos, se
planifican soluciones a los problemas en el proceso de preparacion de alimentos, se
implementan los cambios en la empresa para solucionar problemas en el proceso
de preparacion de alimentos, se ha establecido un sistema de medicion de resultados
en el proceso de preparacion de alimentos, han registrado el nombre de su
establecimiento en INDECOPI, consideran el poseer un buen sistema de
almacenamiento de insumos, poseer un sistema de manejo de inventario y seleccién
de productos frescos como aspectos de la calidad delos insumos que adquiere, se
observa constantemente como opera y si se estan alcanzando los objetivos en el
proceso de preparaciéon de alimentos, se proporciona a sus clientes informacién
acerca del proceso de preparacion de alimentos y poseen planes de formacion a los
empleados, poseen una amplia cartera de proveedores certificados de insumos,
controlar y retroalimentar durante el proceso de elaboracion de alimentos,
permanente y clara transferencia de informacion a los trabajadores como aspectos

de la mejora continua en los que se centran.

Bueno (2016) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urb. 21 de
abril, Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: determinar las principales

caracteristicas de la Gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y

19



pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion 21 de
abril, Chimbote, Ancash, Perl 2016. Objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas de los gerente y/o representantes legales de las micro y
pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril.
Chimbote, 2016, asi mismo, determinar las principales caracteristicas de las micro
y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril.
Chimbote, 2016, 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. La investigacion fue de disefio
no experimental — transversal, para el recojo de la informacion se utiliz6 una
poblacién muestral de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 22 preguntas, obteniendo los siguientes resultados. El 62,5% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 50.0% son de género femenino
y masculino respectivamente. ElI 75.0% de los encuestados son los duefios o
propietarios de los restaurantes. El 62.5% de las Micro y pequefias empresas
(restaurantes) tienen entre 4 a 6 afios en el rubro. ElI 87.5% de los presentantes
encuestados no laboran con familiares. El 62.5% de los representantes no conoce
el termino gestion de calidad. ElI 62.5% utilizan la atencion al cliente como
herramienta de gestion. El 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades
para implementar la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. EI 62.5%
de los representantes de las mypes aseguran que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento de sus negocios. El 62.5% de los representantes de las
mypes conocen el termino atencion al cliente. El 50.0% de los representantes de las
mypes utilizan la confianza como herramienta de servicio al cliente. EI 62.5% de
los representantes consideran que la atencion que brindan es buena. ElI 51%
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.
Conclusién: La mayoria de los representantes no conocen el término de gestion de
calidad, pero aplican la técnica de atencién al cliente, consideran que el personal

tiene poca iniciativa lo cual dificultad la implementacion de la gestion, miden el
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rendimiento de su personal a través de la observacion, asi mismo consideran que la
gestion de calidad mejora el rendimiento. Por otra parte, conocen el termino
atencion al cliente, a veces aplican gestion de calidad en el servicio, consideran que
a veces la atencion es fundamental para que el cliente regrese, asi mismo utilizan
confianza como herramienta de atencion, aseguran que el factor mas importante
para la buena atencidon es la atencion personalizada, la mayoria considera que se
estd dando una mala atencion al cliente por falta de personal y finalmente una

minoria han logrado fidelizar a los clientes.
2.2 Bases tedricas
Las Micro y pequefias empresas

Las pequefias y medianas empresas (PYME) son actores importantes en el
desarrollo de los paises latinoamericanos por su contribucion a la creacion de
empleo, su participacion en el numero total de empresas y, en menor medida, su
peso en el producto Interno Bruto. Su produccion esta relacionada principalmente
con el mercado interno, por lo que una parte importante de la poblacion y la
economia de la region dependen de su actividad Al mismo tiempo, a diferencia de
lo que sucede en los paises méas desarrollados. La participacion de las PYME en las
exportaciones es bastante baja debido a bajo rendimiento en términos de
competitividad, que también se traduce en neto brecha de productividad en
comparacion con las grandes empresas, por este motivo es importante conocer la
definicion de las MYPES, en este sentido la ley 28015 (2003) lo define como
“unidad economica constituida por una persona natural o juridica (empresa), bajo
cualquier forma de organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios” (p. 4).

Como sabemos la micro y pequefia empresa (en adelante la MYPE) juega un
papel preeminente en el desarrollo social y econémico de nuestro pais, al ser la

mayor fuente generadora de empleo y un importante agente dinamizador del
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mercado. Ahora bien, en un escenario donde la dificultad de acceso al empleo
formal y la precariedad del mismo son problemas serios y de larga data que
requieren soluciones sui géneris y duraderas, resulta necesario revisar, a la luz del
marco constitucional, cual es el rol del Estado en materia de promocion de la
MYPE.

Caracteristicas de la ley MYPE N° 30056

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de

ventas anuales, al respecto la Ley 30056 (2013) establece lo siguiente:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150 UIT
[S/.592,500].

Pequefia Empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT [S/.592,500] y
hasta el monto méaximo de 1700 UIT [S/.6°715,000].

Mediana Empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT [S/.6°715,000] y
hasta el monto méximo de 2300 UIT [S/.9°085,000]".

Como es facil advertir, la Ley N° 30056 elimina el nUmero méaximo de
trabajadores como pardmetro para calificar como una MYPE. El incluir esta
variable incidia negativamente en el mercado de trabajo. Por ello, su eliminacion

resulta acertada, pues fomentara el uso del factor trabajo frente al factor capital.
Importancia de las micro y pequefias empresas

en el Pert las MYPEs hacen su aparicion a partir de la década del ochenta;
sin embargo ellas se han venido gestando desde los afios cincuenta como solucion
al problema del desempleo y bajos ingresos, sobre todo en la capital, a
consecuencia, de las olas de inmigracion que empezaron a llegar del interior del
pais; sin embargo estas empresas actualmente son el motor de la economia. De

acuerdo con el Ministerio de Produccion (2018) explica que el “emprendimiento

22



empresarial de la micro y pequefia empresa (Mype) tiene una participacion de 24%
en el PBI nacional, ademés este sector aporta el 85% del empleo en el pais” (parr.
5)

Cabe decir que de cada 100 puestos de trabajo, 85 se generan gracias a la
actividad de las micro y pequefias empresas. Es un sector muy intensivo en mano
de obra que genera la principal fuente de empleo en el Per(. Afiadio que esa es la
razén por la cual Produce estd muy interesado en impulsar el desarrollo y
asociatividad de las Mype para que puedan seguir creciendo y posteriormente se

conviertan en medianas y grandes empresas.
Gestion empresarial

La gestion empresarial es aquella actividad empresarial que a través de
diferentes individuos especializados, como ser: directores institucionales,
consultores, productores, gerentes, entre otros, y de acciones, buscara mejorar la
productividad y la competitividad de una empresa o de un negocio. Segun Silva
(2016), la gestion empresarial, “es un conjunto de actividades dirigido a aprovechar
los recursos de manera eficiente eficaz con el propdsito de alcanzar uno o varios

objetivos o metas de la organizacion” (parr. 12).

La gestion empresarial es la brdjula que guia el viaje, la estrategia y el
proposito de una empresa. Al final, es un recurso esencial en cualquier sistema
capitalista basado en la inversion y el rendimiento. Muchos profesionales que
inician un negocio se pierden en este escenario y piensan que el desempefio de un
negocio depende solo de factores mas alla de ellos, como la suerte o el azar. Sin
embargo, los especialistas en economia y administracion saben que una empresa
sin estrategia no es nada, porque tarde o temprano las anomalias del mercado

terminan teniendo un impacto en su desempefio.
Herramientas de gestion de calidad

Liderazgo empresarial
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Las empresas buscan al mejor talento disponible en el mercado para que
forme parte de sus filas; sin embargo, las capacidades intelectuales de quienes
integran un equipo de trabajo s6lo se pueden explotar de manera correcta si a la
cabeza del equipo hay un lider. ElI término lider es confundido, en muchas
ocasiones, con personas que estan al frente de un proyecto, o aquel que toma las
decisiones del equipo; pero, ¢realmente qué significa ser lider? Un lider, es aquella
persona o entidad que va a la cabeza entre los de su clase, que reconoce sus
habilidades e impulsa a sus comparieros para llegar a metas y objetivos especificos.

De acuerdo con Céardenas (2017) nos dice que:

El liderazgo empresarial estd formado por los ejecutivos y gerentes que
dirigen una empresa. Se produce cuando una empresa prevé el éxito final
en base a las operaciones diarias que realizan sus lideres mas fuertes. Los
propios lideres son responsables de la gestion eficaz de los recursos de la
empresa, en colaboracion con los equipos de publicidad, y de inspirar a
otros a hacer su mejor trabajo. También prevén formas de mejorar la
empresa desde la perspectiva de la participacion global. En Gltima
instancia, las acciones y decisiones de los ejecutivos son lo que se conoce

como el liderazgo empresarial (parr. 4).

Un verdadero lider establece un objetivo comun, inspira a su equipo, lo reta
a trabajar para alcanzar los objetivos y siempre avanza. Su mision principal es que
otros busquen lograrlo y si es posible superarlo. Un lider no teme a sus
competidores, por el contrario, trata de mejorar constantemente. Es por eso que las
empresas necesitan cada vez mas lideres que se pongan sus camisas y alienten al
equipo de trabajo a tener la misma vision, lo que los lleva a los objetivos
establecidos. Un lider tiene la iniciativa, sabe como administrar, convoca a
subordinados, los conoce, los motiva y los alienta a alcanzar colectivamente un

objetivo que es beneficioso para ellos al mismo tiempo.

24



Principios de gestion de calidad

La nueva version de la norma ISO 9001:2015 trae varios cambios para las
organizaciones que tienen la intencion de certificarse en la norma, o de hacer la
migracion desde la version 2008. Los principios de la Gestion de la Calidad, que
hasta la version 2008 eran 8, y ahora se reducen a 7, es uno de esos cambios que

conviene conocer, al respecto la Norma ISO 9001 (2015)

Enfoque en el cliente. Cuando pensamos en calidad, encontramos diversas
definiciones y diferentes puntos de vista. Lo que muchas personas no
saben, es que la calidad no es una palabra aislada dentro de un sistema. Es

una palabra que esta unida a una pregunta: ¢calidad para quién?

Liderazgo. El liderazgo no solo hace referencia a los miembros de la Alta
Direccion, o a las personas que estan a cargo de los diferentes equipos de
trabajo. Muchas personas, dentro del sistema, asumen posiciones de
liderazgo para proponer cambios, acciones y resultados.

Compromiso de las personas. Si su organizacion cuenta con lideres de
calidad, las personas hablaran al respecto, en todas las actividades, y los

resultados se haran evidentes.

Enfoque de procesos. La normalizacion en una organizacion se da cuando
se establecen procesos. Hacer una merienda en casa es facil. Hacer un
namero extraordinarios de bocadillos, para que estén presentes en todas las
tiendas de cadena del mundo, asegurando que todos tengan el mismo sabor,
es un gran desafio de calidad, que solo es posible lograr con el enfoque de

procesos.

Toma de decisiones basadas en evidencias. Monitorear y medir los
procesos es una actividad que se debe llevar a cabo todos los dias, y por

todos los empleados de la organizacion.
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La mejora continua. “Lo que se puede medir se puede mejorar y controlar”.
Pero ¢mejorar para quién? Es mas facil analizar la respuesta de estas
preguntas cuando se cumple con los otros principios de la Gestion de la
Calidad.

Gestion de relaciones. Una organizacion y sus proveedores desarrollan una
relacion de dependencia y beneficio mutuo, que aumenta la capacidad de
ambos para generar valor (parr. 5).

Al ser aplicados estos principios en las empresas les da beneficios como
alcanzar la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, del
mismo modo Aporta un mayor énfasis en el compromiso de liderazgo y Ayuda a
tratar los riesgos y las oportunidades relacionados con el contexto y los objetivos

de la organizacion de una manera mas estructurada.
El Empowerment

Empowerment es una filosofia que puede aplicarse a las organizaciones
y que consiste en delegar poder y responsabilidad a los empleados para
lograr que se encuentren mas motivados y comprometidos. Segin Mucifio (2011)

nos dice que:

El Empowerment en una empresa se basa en delegar poder y autoridad a
los subordinados y transmitirles el sentir de que los trabajadores son duefios
(y responsables) de su propio trabajo. Es un proceso por medio del cual se
puede maximizar la utilizacién de las diversas capacidades, destrezas,

habilidades y competencias del capital humano de la empresa (parr. 8).

Cada vez que mas las empresas optan por esta filosofia, algo que es de
extrafiar si tenemos en cuenta todas sus ventajas. Lo mas importante, es importante
que la autoridad, la autoridad, la autonomia y la responsabilidad de los trabajadores

sean mas reconocidos, considerados y supuesto, incluso mas importantes. Como
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consecuencia, ganan en autoestima esta mucho mas motivado y comprometido con

la empresa, lo que, sin duda, mejora la productividad.
Atencion al cliente

El concepto de servicio al cliente se refiere al servicio prestado y prestado
por empresas de servicios 0 venta de productos, entre otros, a sus clientes para
comunicarse directamente con ellos. En caso de que necesiten expresar quejas,
sugerencias, inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion, solicitar
informacion adicional, solicitar un servicio técnico, entre las principales opciones
y alternativas propuestas por este sector o empresas sectoriales a sus consumidores,
los clientes de una empresa deben contacta este servicio. De acuerdo con Casado

(s. f) manifiesta que:

La atencion al cliente, es la correcta relacion con los clientes permite a
las empresas conocer los cambios en sus actitudesy expectativas
para poder anticiparse a sus necesidades. Las buenas relaciones con los
clientes pueden constituir una ventaja competitiva real, ya que los entornos
comerciales contemporaneos se perfilan cada vez méas uniformes en cuanto
al uso de tecnologias avanzadas de
la informacion y comercializacion de productos, pero se diferencian
notablemente en el trato ofrecido a sus clientes. La atencién constituye el
segundo paso del proceso técnico de la venta y procede de la curiosidad
lograda en la presentacién. En una buena presentacion el prospecto llega a
desarrollar cierto grado de atencion llamada curiosidad que es "el deseo del
prospecto de saber y averiguar alguna cosa”, a esto desde el punto de vista

psicoldgico se le conoce como pre-atencion (parr. 12).

Por lo tanto, podemos decir que el servicio al cliente a través de nuestro
propio departamento es una herramienta de marketing estratégico potente y (til
porque sirve como un dispositivo de control, compilador y difusor de informacion

tanto para el negocio como para el cliente, contribuye a hacer pronosticos de ventas

27


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/comercializa/comercializa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml

e interviene en el control y seguimiento de la red de ventas. Actualmente, Internet
y las redes sociales han facilitado aun mas esta area estratégica de negocios,

principalmente a través de la figura del administrador.
Procesos de atencion al cliente

El proceso de atencién al cliente puede caracterizarse como el conjunto de
actividades relacionadas entre si que permite responder satisfactoriamente a las
necesidades del cliente. De acuerdo con Ermela (2014) las fases de la atencion al

cliente son:

Iniciar al contacto objetivo: Que el cliente se sienta atendido desde el
principio del contacto, causadndole una impresion positiva y creando la

disposicién para una relacion agradable.

Obtener informacion objetivo: Conocer y comprender cuéles son las
necesidades del cliente, para posibilitar su adecuada satisfaccion,
transmitiéndole que le escuchamos y que realmente nos interesamos por su

peticion.

Satisfacer la necesidad objetivo: Facilitar las indicaciones oportunas y/o los
elementos pertinentes para resolver la necesidad del cliente, o situarla en

vias de solucioén.

Finalizar objetivo: Asegurarse de que la necesidad ha sido resuelta (o

situada en vias de solucion), creando una sensacion final positiva.
Interesarse por peticiones afiadidas (parr. 10).

Todos somos clientes de varias organizaciones. Te pediria que no pierdas de
vista esta realidad. Sera muy 0til comprender a las personas a las que sirve.
Comprenda mejor sus actitudes y comportamientos y, por lo tanto, sea més flexible
con ellos. De esta forma, obtendra resultados satisfactorios para ambos y para la

organizacion en la que trabaja.
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Enfoque al cliente como principio de Gestién de calidad

Luego de realizar una buena gestion enfocada a la atencion al cliente, se
podré percibir si en realidad se pudo satisfacer eficientemente al cliente, de acuerdo

con Delgado (2017) nos dice que:

Para la satisfaccion del cliente es necesario y vital identificar las
necesidades deseos de mandas del cliente para poder satisfacerlas y si es
posible superar sus expectativas, esto se logra a través de la inserciéon o
implantacién de métodos procedimientos y sistemas de calidad a través de
la observacién de lo requiere el comprador, mediante encuestas de opinion

como medios de satisfaccion.
Acciones para el enfoque al cliente

Del mismo modo Delgado (2017) nos dice que existen acciones que la

organizacion debe tomar en cuenta para mejorar la atencion al cliente, y estas son:

Reconocer clientes directos e indirectos como los que reciben el valor de

la organizacion.

Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes y sus

expectativas.

Vincular los objetivos de la organizacion con las necesidades vy

expectativas del cliente.

Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes en toda la

organizacion.

Medir y monitorear la satisfaccion del cliente y tomar las acciones

apropiadas.

Determinar y realizar acciones en interés de las necesidades y expectativas

que pueden afectar la satisfaccion del cliente.

29



Gestionar activamente relaciones con los clientes para lograr el éxito

sostenido (parr. 4).
Estrategias de servicio al cliente

Para poder satisfacer al cliente es necesario crear estrategias y objetivos claros, de
acuerdo con Ugalde (2017) nos dice que es importante conocer la cliente, para luego

aplicar estrategias de acuerdo a sus caracteristicas

Creacion de un Area Responsable. Aunque en una empresa, el Servicio al
Cliente debe ser asunto de todos, siempre debe haber un area responsable
que entre otras cosas coordine las actividades dirigidas a que la Atencion
al Cliente sea la mejor en todas las areas posibles.

Instauracion de una Cultura de Servicio al Cliente. Esto significa hacer de
la excelenciaen el servicio al cliente un estandarte. ; Como? Ante todo debe
ser un compromiso de toda la empresa, la capacitacion debe ser continua
asi como la evaluacion de la satisfaccion del cliente. Es un proceso
continuo de mejora. La excelencia en el servicio al cliente no debe ser

esporadica, toda la experiencia cliente-empresa debe estar basada en ella.

Establecimiento de estandares. ;Buen o mal servicio? En la medida de lo
posible, se deben evitar valoraciones subjetivas. La mejor forma de que
estas sean objetivas es el establecimiento de estandares. Muchas de las

variables de calidad y desempefio son susceptibles de medicion.

Documentar los requerimientos de los clientes. Siempre que un cliente haga
alguna consulta, queja, solicitud de material, ejecute una garantia, demande
algun producto nuevo, etc., esta debe ser documentada para poder canalizar
cada uno de estos requerimientos a la persona adecuada lo mas rapidamente
posible. Los diferentes departamentos de su empresa, o los diferentes
responsables de ejecutar las acciones necesarias para resolver el

requerimiento deben ser transparentes para el cliente.
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Trabajar en la lealtad del cliente. El Servicio al Cliente debe estar orientado
a buscar fidelizar a los clientes. La mejor forma de lograr esto es a traves
de la satisfaccion. Las anteriores estrategias trabajan en conjunto para

lograr la ejecucion de esta (parr. 9).
CRM para un mejor servicio

Esta herramienta es un término de la industria de la informacion que se aplica
a las metodologias, el software y, en general, la funcionalidad de Internet que ayuda
a una empresa a gestionar sus relaciones con sus clientes de manera organizada.
Por ejemplo, una empresa puede crear una base de datos de clientes que describa
las relaciones con suficiente detalle para que la gerencia, los agentes de ventas, el
personal de servicio y posiblemente los clientes puedan acceder y responder
directamente a esta informacién. a las necesidades de los clientes con planes y
ofertas de productos, recordar a los clientes las diferentes necesidades de servicio,
saber qué otros productos ha adquirido un cliente, etc. De acuerdo con Lanus (2013)

explica que:

El CRM (Customer Relationship Management), o la Gestion de las
relaciones con el cliente, es una herramienta que permite que haya un
conocimiento estratégico de los clientes y sus preferencias, asi como un
manejo eficiente de la informacion de ellos dentro de la organizacion, con
el firme propdsito de que pueda haber un desarrollo adecuado de todos los
procesos internos que estén representados en la capacidad de
retroalimentacion y medicion de resultados de los negocios. Ahora bien, el
CRM permite que haya una vision integrada de los clientes a través de toda
la organizacion. Un aspecto a destacar es que carece de gran importancia
si el CRM esta o0 no basado en tecnologia, o si es una coleccion de fuentes
no formales, siempre y cuando la organizacion esté en la capacidad de

recolectar, organizar, compartir y aplicar la informacion que ha
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recolectado, lo que constituye verdaderamente el reto que tiene la empresa
(parr. 3).

Muchas organizaciones usan el software CRM para mejorar sus relaciones
con los clientes. Dependiendo del proveedor, la tecnologia de gestion de relaciones
con el cliente se puede ofrecer en las instalaciones, a pedido o a través de SaaS
(software como servicio). Recientemente, el CRM movil y el modelo de codigo
abierto del software CRM han crecido en popularidad.

Beneficios del CRM

El uso de un CRM es parte de una estrategia centrada en el cliente en la que
todas las acciones tienen como objetivo mejorar el servicio al cliente y las
relaciones con los clientes potenciales. La herramienta CRM y el enfoque al cliente
ofrecen resultados demostrables, tanto a través de una gestion de ventas
estructurada que mejora la productividad de las ventas como a través de un
conocimiento profundo del cliente que permite campafias de marketing mas
efectivas. De acuerdo con Gorgozo (2014) los beneficios de utilizar el CRM en la

atencion al cliente son:

Conocer el mercado: EI CRM facilita la comprension del mercado en el
que se mueven las empresas, gracias al sistema de integracion de datos
poseen una gran base de informacién sobre la competencia, los clientes, los
productos, etc. De esta manera podran crear estrategias para competir por
los nichos de mercado, sabran qué clientes son mas o menos rentables, cuél

es su posicion en el mercado, etc.

Comprender a los clientes: Con toda la informacion almacenada, las marcas
estan en disposicion de conocer muchas cosas acerca de los clientes: qué
productos compran y cuando lo hacen, qué necesidades tienen, cuales son

sus preferencias, etc. De esta manera, las marcas podran optimizar las
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acciones de Marketing, adecuando las horas, personalizando los contenidos
y dirigiéndolas a las principales necesidades de los clientes objetivos.

Mejorar la oferta y en la venta: Gracias a la base de datos que poseen las
compaiiias con el CRM, su conocimiento sobre los clientes y sobre los
mercados es inmenso. Asi, de esta manera podran optimizar sus ofertas

adaptandolas a las necesidades y tendencias del momento.

Mejora las camparias de fidelizacion de clientes: Al conocer a los clientes,
las marcas sabran cuales son sus necesidades y expectativas, y podrén
cubrirlas. Lo que le ayudara a la hora de crear relaciones méas estrechas y a

largo plazo, consiguiendo que los clientes repitan sus procesos de compra.

Segmentacién de mercado: Con el almacén de informacidn que posee el
CRM las compafiias estaran en disposicion de segmentar a los clientes
potenciales y crear listas de publico objetivo. De esta manera limitaran los
targets segUn caracteristicas comunes para poder personalizar las campafas

de marketing de una manera mas automatizada (parr. 3).

Considero que los beneficios mas importantes de esta herramienta son:
Permitir la formacion de relaciones personalizadas con los clientes, con el objetivo
de mejorar la satisfaccion del cliente y maximizar los beneficios; identificar a los
clientes mas rentables y ofrecerles el més alto nivel de servicio y proporcionar a los
empleados la informacién y los procesos necesarios para conocer a los clientes,
comprender e identificar las necesidades del éstos y forjar relaciones entre la

empresa, su base de clientes y los socios de distribucion.
Beneficios de la satisfaccion del cliente

Por ultimo una buena Gestion en a la atencién al cliente conlleva, a mejorar
el grado de satisfacciéon de los clientes, para lo cual la Universidad Maimonides

(2017) menciona que los beneficios principales:
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La compra repetitiva. El cliente satisfecho, tiende a reiterar su comprar.
Esto va definiendo un concepto de lealtad y permite la venta de igual o

nuevos productos en cada interaccion.

El boca a boca. El cliente motivado por la experiencia positiva siente
deseos de comunicar la misma y se estima que esto lo hace a razén de 3 a
4 personas allegadas al mismo. Claramente este es un beneficio de
promocion sin costo con el agregado del aporte emocional por efecto de la

confianza que los receptores tienen para con el emisor.

Posicionamiento. La satisfaccion genera instala una relacion monopdlica

entre el cliente y la empresa dejando de lado la competencia (parr. 9).
2.3 Marco teorico y conceptual
Crecimiento de los restaurantes en el Pera

De acuerdo con la ultima encuesta mensual de restaurantes del Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI), el sector restaurantes crecid 1.85% en enero
del 2017, a pesar del descenso en el suministro de comida por encargo, que se ubicd
en 3.08%. En diciembre del afio pasado, el sector se expandi6 2.79%. (INEI, 2017)

Micro y pequefias empresas de restaurantes

Son pequefios negocios, que se dedica a ofrecer el servicio de venta de menu, platos
a la carta, bebidas en general, cuenta con una rea de produccion y ventas, e personal

a cargo debe cumplir con el perfil, para una buena atencion al cliente.
Gestion de calidad

Algunos piensan que la gestion de calidad consiste en un gasto interminable, que
las empresas deben realizar para garantizar que sus productos o servicios no sean
defectuosos y cumplan con los requisitos basicos. Una adecuada implementacion
de un sistema de gestion de calidad, sin embargo, va mas alla, pues ofrece un valor

real y muchos beneficios para la organizacion. Se denomina sistema
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de gestion de calidad al mecanismo operativo de una organizacion para optimizar
sus procesos. El objetivo es orientar la informacion, la maquinaria y el trabajo de
manera tal que los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que

adquieren.
Atencion al cliente

A medida que la competencia es cada vez mayor y los productos ofertados en el
mercado son cada vez més variados, los consumidores se vuelven cada vez mas
exigentes. Ellos ya no solo buscan calidad y buenos precios, sino también un buen
servicio al cliente. El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa
0 negocio brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o

reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.
Gestion de reclamaciones

La gestion de reclamaciones es uno de los problemas mas preocupantes para
quienes buscan la excelencia en el servicio. La forma en que se manejan las quejas
de los clientes depende de su pérdida final o del restablecimiento de su confianza.
Le mostraré un proceso efectivo para el manejo de reclamos. La gestién de
reclamaciones es uno de los problemas mas preocupantes para quienes buscan la

excelencia en el servicio.
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un concepto inherente al campo del marketing y que
implica, como su nombre ya lo proporciona, la satisfaccion que un cliente siente
con un producto o servicio que ha adquirido, consumido, precisamente las
expectativas establecidas en el momento de la compra. La satisfaccion que un
cliente siente al respecto de un producto o servicio que consume porque cumple
con sus demandas y expectativas. Es decir, se trata de la conformidad del cliente
con el producto o servicio que comprd, ya que el mismo cumplio satisfactoriamente

con la promesa de venta oportuna.
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111. HIPOTESIS

En el estudio: Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del distrito de

Chimbote, afio 2016; no se plante6 una hipotesis debido a que es una investigacion

descriptiva.
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VI. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio No

Experimental — Transversal- Descriptivo

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente las
variables, es decir, se observo la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano
del distrito de Chimbote, afio 2016, tal como se encuentra dentro de su contexto,

conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano
del distrito de Chimbote, afio 2016, se realizO en un espacio de tiempo

determinado, donde se tuvo un inicio y un fin. (2016)

Fue descriptivo porque solo se describi las caracteristicas mas relevantes Gestion
de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector

servicios — rubro restaurantes, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2016.

4.2. Poblacién y muestra

a) Poblacion

La poblacion del estudio esta conformada por 128 micros y pequefias empresas del
sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del distrito de Chimbote, afio
2016. La cual fue extraida del sistema de informacién geografica para

emprendedores (SIGE)
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b) Muestra

La muestra estd conformada por el 100% de la poblacion es decir por 128 micros

y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del

distrito de Chimbote, afio 2016.

4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Aspecto Definicion Dimensiones | Indicadores Medicién
complementario | conceptual
Persona natural o | Edad - De18a30afios | Cuantitativa
juridica que - De 31 a 50 afios
representa y - De51 a_ﬁos amas _
asume la Genero - Mascul_lno Nominal
responsabilidad - Femenino
de una empresa. Nivel de - Sip ins_truccién Nominal
Representantes (Antlnez, 2016) | Instruccion - Primaria.
- Secundaria
- Superior no
universitario
- Superior
universitario
Cargo - Duefio Nominal
- Administrador
Tiempo en el - 0Oa3afos Nominal
Cargo - 4a6afios
- 7 anos a mas
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Aspecto Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
complementario | conceptual
Micro y pequefias | MYPE es una | Afios de la 0 a 3 afios Nominal
empresas unidad empresa en el 4 a 6 afos
econdmica rubro 7 afos a mas
constituida por | Nimero de la5 trabajadores | Nominal
una  persona | trabajadores 6 a 10
natural y trabajadores ,
juridica,  bajo 11~ a mas
cualquier forma ttrabajadores .
.., | Personas que Personas Nominal
de organlzac!c,)n trabajan en la familiares
0 gestion empresa Personas no
empresarial familiares
contemplada en
la legislacion | Finalidad Generar Nominal
vigente, que ganancias
tiene cOmo Autoempleo
objeto
desarrollar

actividades de
transformacion,
produccién,

comercializacio
n de bienes o
prestacion  de
servicios. (Ley
28015, 2003)
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Variable Definicion | Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Termino gestion Si Nominal
de calidad No
Aplicar Técnicas Benchmarking Nominal
herramient | modernas de Empowerment
as de gestion de calidad Lluvia de ideas
gestion de | que aplica: Las 5 S
calidad, leerazg(_J
empresarial
parfal una Otros
mejor
atencion al | Dificultades del Poca iniciativa Nominal
cliente. personal en la Aprendizaje lento
Gestion de Mejorando | implementacion
calidad en la asi los de la gestion de CNaCr’nE?ogdapta a los
atencion al rocesos i .
cliente Iionternos de calicac Desconocimiento
o del puesto
servicio al Otros
cliente.
(Casado, Técnicas para La observacion Nominal
s.f) medir el La evaluacion
rendimiento  del Ljntuafizcnaelg de
personal FI;valuacién 360°
Otros
La gestion de Si Nominal
calidad No
contribuye a No opina
mejorar el
rendimiento de la
empresa
La calidad del Si Nominal
servicio es uno de No
los factores
principales para
generar
Herramientas que Comunicacion Nominal

utiliza para un

Confianza
Retroalimentacion
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Servicio de
calidad.
(Empresario)

Principales Buena atencion Nominal
factores que Rapidez en la
generan calidad al entrega  de  los
servicio que prOd.UCtOS .
. Las instalaciones
brinda
El personal est4 Si Nominal
totalmente No
cualificado para
las tareas que
tiene que realizar.
(Clientes).
El personal Si Nominal
cuenta con No
recursos
materiales
suficientes para
llevar a cabo su
trabajo. (Clientes)
Beneficios Clientes satisfechos | Nominal

logrados con la
calidad en el
servicio al cliente.
(Empresario)

Procesos de
servicios mas
eficientes.

Incremento en las
ventas.
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4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizara para recolectar informacion serd la encuesta, para
registrar la informacion se utilizara un cuestionario estructurado por 20 preguntas
relacionadas a los aspectos generales de la MYPE (5), al empresario (4), y a la

variable en estudio: Gestion de calidad en la atencion al cliente (11).
4.5. Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de

frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron 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
XI: 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: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el
mismo que fue utilizado para llevar a cabo la tabulacion 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

Problema Objetivos Variable Poblacién y | Métodos y disefios Instrumentos y
muestra Procesamiento
¢Cuéles Objetivo general Gestion de | Poblacion: Disefio Técnica
son las | Determinar las principales | calidad en | La poblacion en | El disefio de la investigacion | La técnica utilizada
principales caracteristicas de la la Gestion | atencion al | estudio consta fue no experimental —|es la  encuesta.
caracteristicas de calidad en atencion al cliente en | cliente de 128 micros y | transversal-  descriptivo  — | Instrumentos
de la Gestion de | las micro y pequefias empresas del pequerfias Cuantitativo En el estudio se
calidad en | sector  servicios —  rubro empresas del utilizé el instrumento
atencion al | restaurantes, casco urbano del sector servicios | Fue no experimental porque se | del cuestionario
cliente en las | distrito de Chimbote, afio 2016. — rubro | realizo sin manipular | Plan de andlisis de
micro y restaurantes, deliberadamente las variables, | los datos
pequefas Obijetivos especificos casco urbano del | es decir, se observo la Gestion | Para el analisis de los
empresas  del Identificar las  principales distrito de | de calidad en atencion al datos
sector servicios | caracteristicas de los Chimbote, afio | cliente en las micro y pequefias | recolectados en la
- rubro | representantes legales de las 2016. empresas del sector servicios — | investigacion se hizo
restaurantes, micros y pequefias empresas del rubro  restaurantes, casco | uso del analisis
casco urbano del | sector  servicios —  rubro Muestra: urbano  del distrito  de | descriptivo; para la
distrito de | restaurantes, casco urbano del La muestra serd | Chimbote, afio 2016, tal como | tabulacion de los
Chimbote, afio | distrito de Chimbote, afio 2016. de 128 micro y | se encuentra dentro de su | datos se utilizd6 como
20167 pequerias contexto, conforme a la | soporte el programa
Describir las principales empresas  del | realidad, sin sufrir | Excel, Microsoft
caracteristicas de las micros y sector servicios | modificaciones. Word, para la
pequefias empresas del  sector - rubro redaccion digital y
servicios — rubro restaurantes, restaurantes, Fue transversal por qué el | Acrobat Reader XI,
casco urbano del distrito de casco urbano del | estudio “Gestion de calidad en | para leer archivos
Chimbote, afio 2016. distrito de | atencidn al cliente en las micro | digitales.
Chimbote, afio | y pequefias empresas del sector
Determinar las principales 2016. servicios — rubro restaurantes,
caracteristicas de la la Gestion casco urbano del distrito de

de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del

Chimbote, afio 2016, se realizd
en un espacio de tiempo
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sector servicios - rubro
restaurantes, casco urbano del
distrito de Chimbote, afio 2016.

Elaborar un plan de mejora
Gestién de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios —
rubro restaurantes, casco urbano
del distrito de Chimbote, afio 2016

determinado, donde se tuvo un
inicio y un fin. (2016)

Fue descriptivo porque solo se
describio las caracteristicas
mas relevantes la Gestion de
calidad en atencién al cliente
en las micro y pequefias
empresas del sector servicios —
rubro  restaurantes, casco
urbano  del distrito de
Chimbote, afio 2016.
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3.8. Principios éticos

Por otro lado, el estudio se realiz6 en beneficio de la sociedad y las micro y
pequefias empresas, debido a que la informacion obtenida es confiable, es decir los
datos son veridicos, ademas se aplico los protocolos y politicas estipulados en el
cédigo de ética de la universidad, en este sentido se tomaron en cuenta los

siguientes principios éticos:

Proteccidn a la persona: Es decir que se hizo de conocimiento, solo la informacion
que las personas encuestadas, razon por lo cual se mantuvo el respetd a su

privacidad dentro de la investigacion.

Beneficencia y no maleficencia: Es decir que el estudio no se realizé con la

finalidad de publicitar, ni desprestigiar a las micro y pequefias empresas en estudio.

Justicia: Es decir se desarroll6 de forma equitativa, aplicado de la misma

modalidad a todas las personas en estudio sin sesgar el resultado.

Integridad cientifica: Es decir que los resultados que s e obtuvieron son reales y
confiables, en la recoleccidn de estos datos se respetaron los valores profesionales

de la carrera.

Consentimiento informado y expreso: La informacion publicada se hizo con el

consentimiento de las personas involucradas en el estudio.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1.

Caracteristicas del representante de las micro y pequefias empresas del sector

servicios — rubro restaurantes, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2016.

Datos generales: N %
Edad (afos)

18 - 30 21 16.41
31-50 102 79.69
51 afios a mas. 5 3.91
Total 128 100.00
Genero

Femenino 85 66.41
Masculino 43 33.59
Total 128 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 58 45.31
Superior no universitaria 43 33.59
Superior universitaria 27 21.09
Total 128 100.00
Cargo

Duefio 102 79.69
Administrador 26 20.31
Total 128 100.00
Tiempo en el Cargo

0 a 3 afios 75 58.59
4 a 6 anos 53 41.41
7 afios a mas 0 0.00
Total 128 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del distrito de
Chimbote, afio 2016.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2016.

De la Empresa: N %

Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro (afios)

0 a 3 aflos 75 58.59
4 a 6 afos 53 41.41
7 afios a mas 0 0.00
Total 128 100.00
Numero de colaboradores

la5 128 100.00
6al0 0 0.00
11 amas 0 0.00
Total 128 100.00
Personas que trabajan en su

empresa

Familiares 31 24.22
Personas no familiares 97 75.78
Total 128 100.00
Objetivo de la empresa

Generas ganancias 74 57.81
Subsistencia 54 42.19
Total 128 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del distrito de
Chimbote, afio 2016.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del

distrito de Chimbote, afio 2016.

Gestion de calidad en atencion al

. N %
cliente
Termino gestion de calidad
Si 0 0.00
No 128 100.00
Total 128 100.00
Técnicas de gestion que aplica
Benchmarking 0 0.00
Empowerment 0 0.00
Lluvia de ideas 89 69.53
Las5S 0 0.00
Liderazgo empresarial 39 30.47
Otros 0 0.00
Total 128 100.00
Dificultades del personal en la gestion de calidad
Poca iniciativa 100 78.13
Aprendizaje lento 28 21.88
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 128 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
La observacion 97 75.78
La evaluacion 31 24.22
La escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacién 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 128 100.00
Gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa
Si 128 100.00
No 0 0.00
Total 128 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del
distrito de Chimbote, afio 2016.

Gestion de calidad en atencion al

) N %
cliente
Calidad de servicio es factor
importante para generar utilidades
Si 128 100.00
No 0 0.00
Total 128 100.00
Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
Comunicacion 41 32.03
Confianza 87 67.97
Retroalimentacion 0 0.00
Total 128 100.00
Factores de calidad al servicio
Atencion personalizada 44 34.38
Rapidez en el servicio 69 53.91
Las instalaciones 15 11.72
Total 128 100.00
Personal calificado para el servicio al cliente
Si 101 78.91
No 27 21.09
Total 128 100.00
Personal cuenta con los recursos materiales
Si 82 64.06
No 46 35.94
Total 128 100.00
Resultados de una buena atencion al cliente
Clientes satisfechos 75 58.59
Procesos de servicios mas eficientes 12 9.38
Incremento de ventas 41 32.03
Total 128 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del distrito de
Chimbote, afio 2016.
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Tabla 4

Plan de mejora de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, casco urbano del
distrito de Chimbote, afio 2016.

Problema Causa Solucion - Aplicacion Responsable
de mejora
El  78.13%  del | Deficiente Implementar un buzon de | Administrador/propietario
personal muestra | clima laboral sugerencias  para el
poca iniciativa en la | Inadecuado personal.
implementacion de la | plan de | Otorgar incentivos
gestion de calidad incentivos econémicos en base al
cumplimento de las
metas.
E1 67.97% utilizan la | Consideran que | Aplicar la | Administrador/propietario

confianza como
herramienta de
atencion al cliente.

transmitir
confianza  es
suficiente para
lograr la
fidelizacion de
clientes.

retroalimentacion, en
este sentido se puede
crear un buzo de
sugerencias para que los
clientes ayuden a la
mejora continua de la
empresa, asi como
también aplicar
encuestas de satisfaccion
de clientes.

El 53.91% aplican la
rapidez en la
atencion.

Desconocen de
otros factores
para lograr una
buena atencion
al cliente.

Mejorar las instalaciones,
debido a que es un factor
importante para que el

cliente muestre
seguridad.

Capacitar al personal
para que mejore la

atencion personalizada.

Administrador/propietario
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5.2 Anélisis de resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

El 79.69% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, estos resultados
coinciden con Samanez (2019) quien establece que el 64% tienen una edad de entre
31 a 50 afios, del mismo modo con Antlnez (2016) quien manifiesta que el 72,7%
tienen una edad entre 31-50 afios de edad, del mismo modo con Aranda (2016)
quien establece que el 51.9% de los representantes tienen entre 31 y 50 afios, asi
también con Bueno (2016) quien aporta que el 62,5% tienen entre 31 a 50 afios de
edad, asi mismo con lzaguirre (2018) quien establece que el 75% tienen de 31 a
50 afos. Pero se contrastan con lo encontrado Atravero (2015) quien aporta que el
60% tienen una edad entre 18 y 30 afios de edad. Se observa que la mayoria son

personas adultas con experiencia en el rubro de los restaurantes.

El 66.41% de los representantes son de género femenino, estos resultados
coinciden con lo encontrado por Atravero (2015) quien aporta que el 60% son del
género femenino, asi mismo con Aranda (2016) quien establece que el 51.9% de
los encuestados son de sexo femenino. Pero se contrastan con Antlnez (2016)
quien manifiesta que el 63,6% son de género masculino, asi también con Bueno
(2016) quien aporta que el 50.0% son de género femenino y masculino
respectivamente, del mismo modo con Samanez (2019) quien establece que el 77%
de los encuestados son del sexo masculino, de la misma manera con lzaguirre
(2018) quien establece que el 75% son de género masculino. Se observa que la
mayoria de los restaurantes cuentan con persona del género femenino, debido a

que son mas especialistas en el tema de gastronomia.

El45.31% de los representantes tienen grado de instruccion secundaria, estos datos
se contrastan con lo hallado por Atravero (2015) quien aporta que el 80% tiene un

grado instruccién superior y universitaria, del mismo modo con Antunez (2016)
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quien manifiesta que el 45,5% tienen un grado de instruccién superior, asi mismo
con Aranda (2016) quien establece que el 51.9% de los encuestados tiene grado de
instruccion superior universitaria, del mismo modo con Samanez (2019) quien
establece que el 37% cuentan con el grado de instruccion técnica, de la misma
manera con lzaguirre (2018) quien establece que el 58.33% tienen un grado de
instruccion superior universitario. Se observa que la mayoria solo cuentan con
estudios basicos, pero esto no ha sido un problema para administrar eficazmente

los recursos de la empresa.

El 79.69% de los representantes son los duefios de las empresas, estos resultados
coinciden con Bueno (2016) quien aporta que el 75.0% de los encuestados son los
duefios o propietarios de los restaurantes, de la misma manera con lzaguirre (2018)
quien establece que el 66.67% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son duefios de los negocios. Pero se contrastan con Aranda (2016) quien
establece que el 40.7% de los encuestados tiene el cargo de administrador de la
empresa. Se observa que la mayoria son los duefios, es decir los fundadores de los

restaurantes.

El58.59% de los representantes tienen entre 0 a 3 afios en el cargo, estos resultados
se contrastan con lo hallado por Aranda (2016) quien establece que el 48.2% de
los encuestados tiene de 6 a mas afos en el cargo, asi también con Bueno (2016)
quien aporta que el 62.5% de las Micro y pequefias empresas (restaurantes) tienen
entre 4 a 6 afios en el rubro, de la misma manera con lzaguirre (2018) quien
establece que el 66.67% tienen entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo. Se observa
que la mayoria tiene pocos afios en el sector, pero conforme pasan los dias su

participacion sigue mejorando.
Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas
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El 58.59% de las micro y pequefias empresas tienen entre 0 a 3 afios, estos
resultados coinciden con Antinez (2016) quien manifiesta que el 68,2% tienen de
0 a 3 afios de permanencia en el rubro. Pero se contrastan con Atravero (2015)
quien aporta que el 70% de los representantes tiene de uno a dos afios en actividad,
asi mismo con Aranda (2016) quien establece que el 59.3% de los restaurantes
tiene de 6 afios a mas de actividad, del mismo modo con Samanez (2019) quien
establece que el 54% tiene de entre 4 a 6 afios en el rubro, de la misma manera con
Izaguirre (2018) quien establece que el 50% tiene de 4 a 6 afios de permanencia en
el rubro. Se observa que la mayoria de las empresas tiene un corto periodo de

tiempo en el sector, pero se han posicionado en la mente del consumidor.

El 100.00% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, estos
datos coinciden con lo hallado por Atravero (2015) quien aporta que el 90% de
trabajan con una cantidad de 1 a 5 trabajadores, del mismo modo con Antlnez
(2016) quien manifiesta que el 63,6% de las micro y pequefias empresas tienen de
1 a 5 trabajadores, asi mismo con Aranda (2016) quien establece que el 59.3% de
los restaurantes tiene de 1 a 5 trabajadores en el negocio, de la misma manera con
Izaguirre (2018) quien establece que el 75% de las micro y pequefias empresas
tienen de 1 a 5 trabajadores. Pero se contrasta con Samanez (2019) quien establece
que el 50% de los micros y pequefias empresas tienen de 6 a 10 trabajadores. Se
observa que la mayoria tiene un reducido personal, dado que las empresas no

cuentan con la capacidad de solvencia suficiente para contratar a mas personas.

El 75.78% de las micro y pequefias empresas tienen a personas no familiares
laborando, estos datos coinciden con lo hallado por Aranda (2016) quien establece
que el 44.5% de restaurantes los trabajadores no son familiares ni amigos del
propietario, asi también con Bueno (2016) quien aporta que el 87.5% de los
presentantes encuestados no laboran con familiares, de la misma manera con
Izaguirre (2018) quien establece que el 100% laboran con personas no familiares.
Se observa que la mayoria tiene a persona no familiares porque sus parientes no

decidieron apoyarlos al iniciar sus negocios.
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El 57.81% de las micro y pequefias empresas se formaron para generar ganancias,
estos resultados coinciden con lo encontrado por Aranda (2016) quien establece
que el 59.3% de los restaurantes fueron creados con la finalidad de crear ganancias,
de la misma manera con Izaguirre (2018) quien establece que el 75% tienen como
objetivo de creacion generar rentabilidad. Se observa que la mayoria de las
empresas tienen como objetivo mejorar los ingresos de la empresa y con ello
apoyar con mas fuentes de empleo a la poblacion de la localidad de Chimbote y

region Ancash.
Tabla 3

Caracteristicas de la gestién de calidad en atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas

El 100.00% de los representantes no conocen el termino gestién de calidad, estos
resultados coinciden con lo encontrado por Bueno (2016) quien aporta que el
62.5% de los representantes no conoce el término gestion de calidad, del mismo
modo con Samanez (2019) quien establece que el 70% manifestd que no aplica
una Gestidn de Calidad. Pero se contrastan con lzaguirre (2018) quien establece
que el 58.33% de las micro y pequefias empresas si conocen el término de gestion
de calidad. Se observa que la mayoria son desconocen que es la gestion de calidad,

pero lo relacionan con la planificacion de ventas.

El 69.53% de los representantes aplican la lluvia de ideas, estos resultados se
contrastan con lo hallado por Atravero (2015) quien aporta que el 70% ponen en
practica otras técnicas de gestion en lo que se refiere a temas de mejora continua,
del mismo modo con Antunez (2016) quien manifiesta que el 40,9% manifiestan
usar la mejora continua cono técnica de gestion en su negocio, asi mismo con
Bueno (2016) quien aporta que el 62.5% utilizan la atencién al cliente como
herramienta de gestién, del mismo modo con Samanez (2019) quien establece que
el 37% manifiesta que no usa ninguna tecnica de gestion, de la misma manera con

Izaguirre (2018) quien establece que el 58.33% de las micro y pequefias empresas
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aplican como técnica de gestion de calidad la atencion al cliente. Se observa que
la mayoria aplica la lluvia de ideas con el fin de fortalecer el vinculo entre el
personal y duefio, dado que a través de esta técnica se pueden expresar muchas
opiniones de donde se podran extraer las estrategias para mejorar la gestion de las

empresas.

El 78.13% de los representantes tienen poca iniciativa, estos resultados se
contrastan con lo encontrado por Bueno (2016) quien aporta que el 75.0% de los
representantes aseguran que las dificultades para implementar la gestion de calidad
es que no se adaptan a los cambios, de la misma manera con lzaguirre (2018) quien
establece que el 50% de las micro y pequefias empresas tienen como dificultad el
desconocimiento del puesto. Se observa que la mayoria de las empresas tiene poca
iniciativa en este sentido el personal considera que no se siente motivado a seguir

mejorando su aprendizaje.

El 75.78% de los representantes miden el rendimiento del personal con la técnica
de la observacion, estos datos coinciden con lzaguirre (2018) quien establece que
el 50% de las micro y pequefias empresas miden el rendimiento de su personal con
la observacion. Se observa que la mayoria observan como el personal atiende al

cliente, de esta manera se les da un reconocimiento por ser el empelado del mes.

El 100.00% de los representantes expresan que la gestion de calidad mejora el
rendimiento de la empresa, estos datos coinciden con Bueno (2016) quien aporta
que el 62.5% aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de sus negocios, asi también con lzaguirre (2018) quien establece que
el 75% indican que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de
sus negocios. Se observa que la mayoria expresan que aplicar la lluvia de ideas
que este caso viene a ser una herramienta de gestién de calidad, conlleva a que las

tomas de decisiones mejoren y por ende el rendimiento de la empresa.

El 100.00% de los representantes aportan que la calidad de servicio es un factor
importante para generar utilidades. Se observa que la totalidad de los
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representantes expresan que la calidad del servicio al cliente es una ventaja
comparativa importante porque puede hacer la diferencia en cualquier empresa o
negocio. El impacto que este tiene puede ser la razén por la cual los clientes se

inclinan por determinada marca.

El 67.97% de los representantes utilizan la confianza como herramienta de
atencion al cliente, estos datos coinciden con Bueno (2016) quien aporta que el
50.0% de los representantes utilizan la confianza como herramienta de servicio al
cliente. Se observa que la mayoria consideran que la confianza es la seguridad que
el cliente necesita para comprar o adquirir algun servicio de una marca, producto
0 servicio, se puede decir que la confianza se gana en cada contacto y en cada uso
del producto. Su base reside en la credibilidad, la imagen y las experiencias
pasadas.

El 53.91% de los representantes expresan que el factor de calidad de servicio es la
rapidez en la atencién y el 32.03% la comunicacién. Se observa que la mayoria
consideran que existe la necesidad de entregar el producto de manera rapida por
ende es necesario crear procesos simples y eficientes, es decir mientras mas

simples y eficientes sean nuestros procesos, mas rapido podremos atener al cliente.

El 78.91% de los representantes manifiestan que el personal esté calificado para el
servicio al cliente y el 21.09% no. Se observa que la mayoria expresan que su
personal si esta calificado para un servicio de calidad, sin embargo, es necesario
capacitar al personal, en este sentido capacitar y entrenar al personal en brindar un
excelente servicio al cliente y, sobre todo, hacerle notar la importancia de brindar

siempre una rapida atencion.

El 64.06% de los representantes consideran que el personal si cuenta con los
recursos materiales suficientes para el servicio al cliente y el 35.94% no. Se
observa que la mayoria consideran que el personal tiene todos los recursos

necesarios, en este caso tiene los uniformes correspondientes, del mismo modo el
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equipo del area de produccion tiene los utensilios y equipo necesarios para lograr

un servicio de calidad.

El 58.59% de los representantes han logrado como resultados mejorar la
satisfaccion del cliente, estos datos se contrastan con lo encontrado por Bueno
(2016) quien aporta que el 37.5% de los representantes ha logrado obtener
fidelidad de los clientes, asi también con lzaguirre (2018) quien establece que el
83.33% de las micro y pequefias empresas afirman que la atencién al cliente les
permite el posicionamiento del mercado. Se observa que la mayoria expresan que
han logrado mejores los niveles de satisfaccion del cliente gracias a la gestion de

calidad.
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PLAN DE MEJORA
1. Datos generales

Nombre de la empresa: La Sazon de Paola

Direccion: Av. Bolognesi n° 401 Chimbote

Nombre del representante: Fabricio Calderdn

2. Mision

Satisfacer las necesidades gastrondmicas de nuestros clientes, ofreciendo
alimentos y servicios con la mas alta calidad, donde se sobrepasen las expectativas

de nuestros clientes y ser un espacio de trabajo que permita la realizacién personal

y el Desarrollo de sus colaboradores en el grupo.

3. Vision

Somos una empresa dedicada a brindar momentos inolvidables y servicios
gastronoémicos de alta calidad; ponemos todo nuestro “amor” y maximo empefio
en beneficio de nuestros clientes; desarrollamos nuestro servicio a partir de los
talentos y los valores de nuestros colaboradores, somos una empresa que dia a dia

lucha por desarrollar mejores condiciones laborales y un mejor nivel de vida para

nuestros colaboradores y sus familias, en beneficio de la organizacion.
4. Objetivos

Incrementar el nivel de satisfaccion de los colaboradores en un 20%, a través de

un plan de incentivos.
Maximizar la rentabilidad en un 10%, mejorando la calidad de los servicios.

Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 5%, mediante la creacion

de una base de datos.

Mejorar los procesos de atencion al cliente en un 5%, con el uso de un flujograma

de servicio.
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5. Productos y/o servicios

Menus; Platos a la carta.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

Jefe de almacén

Jefe de Produccion

Jefe Ventas

Ayudante de cocina

Cajero

Cargo Administrador
Perfil e Cursos en Mercadeo
« Negocios internacionales
e Gestion humana
e Finanzas
o Operaciones y logistica
Funciones o Planificar los objetivos generales y especificos de la

empresa a corto y largo plazo.

e Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.

« Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser

un lider dentro de ésta.
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Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias.

Funciones « Atender de manera agil, amable y eficaz las llamadas
telefonicas del conmutador.
e Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla,
tanto interna como externa
e Atender todas aquellas personas que necesiten
informacion.
o Mantener actualizados los documentos legales de la
compafiia y entregar al personal que lo requiera
o Elaborar la ndmina y liquidacion de seguridad social.
e Revision de la contabilizacion de los documentos
Cargo Jefe de logistica
Perfil « Capacidad de negociacion
« Capacidad de comunicacion
« Conocimientos de gestion de equipos
« Manejo del software de control logistico
« Conocimiento de la politica de control de produccion
y logistica de la empresa
Funciones o Elaborar la politica de distribucion,
aprovisionamiento y transporte de los materiales
necesarios para la produccion.
e Prever las necesidades de materias primas y
componentes.
o Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias
para la planificacién de las compras.
« Disefiar la organizacion de los materiales y productos
almacenados.
« Negociar con proveedores, clientes y empresas de
transporte y logistica.
o Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los
requisitos de calidad y costo.
Cargo Jefe de produccion
Perfil «  Experiencia minima de un afio

Su capacidad de atencién y de organizacion.

Dotes de liderazgo.

Habilidades comunicativas.

Buena predisposicion para asumir los problemas y
solucionarlos con eficacia.
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Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que
pueden ser muy largas.

Funciones e Organizacion general de la cocina
e Control de los pedidos y del stock
o Cuidado de la cocina
e Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de
algun proceso productivo durante el ejercicio de sus
funciones
e Preparar los alimentos
Cargo Ayudante de cocina
Perfil « Experiencia Basico de Cocina.
« Higiene y Seguridad Integral.
« Relaciones Humanas.
Funciones e Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.ej.,
limpiar y pelar frutas y verduras, cortar pan y carne).
e Medir y mezclar ingredientes
o Preparar platos para servir.
o Controlar las existencias e informar al supervisor
cuando se necesite hacer mas pedidos.
o Desempaquetar y almacenar las existencias en
congeladores, armarios y otras areas de almacenaje.
Cargo Jefe de ventas
Perfil e Superior, técnicos o universitarios (completos o
truncos).
e Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles
(Asesor Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)
Funciones e Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos
individuales.
e Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando llamadas, agendando citas y visitas a
clientes con el objetivo de cumplir la cuota asignada.
e Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas
para el pago de las comisiones respectivas.
Cargo Cajero
Perfil « Estudios universitarios o técnicos en administracion

de empresas o contabilidad
Experiencia minima 1 afio
Atencion al cliente
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Habilidades numéricas
Facilidad de palabra
Actitud de servicio
Proactivo

Funciones

Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

Registrar los productos adquiridos diariamente,
escaneando el codigo de barras o ingresando el
numero de identificacion en las cajas registradores.
Recibir pagos y dar el cambio, ademas de elaborar y
entregar facturas.

Organizar los productos en las bolsas, de ser
necesario.

Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta
en términos de reparaciones, devoluciones o cambio
de mercancia.

Dar respuesta a las inquietudes de los clientes
brindando asistencia sobre los procedimientos y
politicas del establecimiento.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
01 Tendencia de alimentacidn saludable. AL. Presencia de gran nimero de restaurantes
02. Desarrollo de nuevos convenios con empresas del | A2. Estrategias agresivas que realicen los competidores actuales.
sector de servicios. A3. Incremento en el costo de los insumos.
03. Informacioén negativa que difunden los consumidores en | A4. Cancelacién del contrato de alquiler del local por parte del
las redes sociales. arrendador.
O4. Empresas ubicadas en torno al restaurante que podrian | A5. Reduccion de la oferta de especies marinas debido a la
ser clientes potenciales. contaminacion ambiental y/o cambios climéaticos o marinos.
O5. Existencia de diversas ferias gastronomicas en | A6. Propagacién del COVID 19 y con ello la desaceleracion
Chimbote. econdmica

Fortalezas F-0O F-A

F1. Personal de cocina especializado.

F2. Diversidad y calidad de los platos ofrecidos.
F3. Calidad en el servicio al cliente.

F4. Rapida entrega de los pedidos.

F5. Experiencia en el rubro de restaurantes.

F6. Convenios con agencias de turismo para el
consumo en su local.

F7. Ubicacion del local en zona comercial

Consolidar alianzas y convenios con empresas estratégicas
que permitan lograr un posicionamiento del Restaurante
basado en : Calidad, buena sazon de los platos, excelencia
en el servicio y un ambiente agradable.O3, O5, Fl1,
F2,F3,F4

Fortalecer la innovacién y calidad de los platos que ofrece el
Restaurante, asi como potenciar el servicio al cliente para
enfrentar estrategias agresivas que realicen los competidores
actuales y no se afecte la demanda de los clientes. A2, A6, F1, F5
Innovacidn y la adaptacion son dos précticas clave para el plan
de accidn y la estrategia de ventas de tu empresa en tiempos de
covid 19. (F3, A6)

La empresa cuenta con experiencia pero necesita adaptarse a
problema mundial por la pandemia del COVID 19, por ende se
deben invertir en marketing digital, en este sentido se debe crear
una pagina web para mantener una mejor comunicacion con los
cliente (F3, A6)

Debilidades

D1. Planeamiento estratégico no formalizado.

D2. El registro de ventas y costos es manual y no
permite tener informacion a tiempo real.

D3. Equipamiento y decoracion del local no
alineados a la propuesta culinaria.

D4. Ausencia de una politica de retencion del
talento humano.

D5. Ausencia de un sistema de evaluacién de
desempefio del personal.

D-0O

Potenciar la infraestructura , a fin de cumplir con la
propuesta de valor de brindar un ambiente agradable como
complemento a la calidad del servicio y a la sazén de los
platos ofrecidos.03,05,D04,D3,D1

D-A

Desarrollar estrategias de Marketing que fomenten las visitas al
Restaurante, a fin de lograr un posicionamiento que destaque por
la propuesta de valor brindada. A2,A6,D1
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7. Indicadores de una buena gestion.

e Nivel de ventas.

e Participacion en el mercado.
e Satisfaccion de los clientes en relacion a los pedidos.
e Posicionamiento frente a la competencia.
e Rentabilidad de la empresa.

e Nivel de endeudamiento.

e Cumplimiento del programa de entregas.

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Nivel de ventas

Se encuentran estancadas

Mejorar la estrategias de
ventas

Participacion en el
mercado

Participacion de mercado
relativamente baja

Aplicar el marketing mix y
de servicios para
incrementar las ventas

Satisfaccion de los clientes
en relacion a los pedidos

Satisfaccion regular

Mejorar los procesos de
atencion al cliente

Posicionamiento frente a la
competencia

La marca es reconocida

Innovar los productos y
servicios

Rentabilidad de la empresa

La rentabilidad es buena

Aplicar los indicadores de
rentabilidad para tomar
mejores decisiones  de
inversion

Nivel de endeudamiento

Se trabaja con finamiento

Tomar buena decisiones de
inversién

Cumplimiento del
programa de entregas

Los productos se entregan
al instante

En este caso la entrega del
producto depende mucho
de los requisitos que
cumpla el cliente, por lo
tanto, se le debe dar la
informacion necesaria del
cliente antes de adquirir un
producto.
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8. Problemas

Problemas

Accidn de mejora

Poca iniciativa del personal.

Implementar un buzon de sugerencias para el
personal.

Otorgar incentivos economicos en base al
cumplimento de las metas.

Aplican la confianza como técnica
para medir el rendimiento.

Aplicar la retroalimentacion, en este sentido se puede
crear un buzon de sugerencias para que los clientes
ayuden a la mejora continua de la empresa, asi como
también aplicar encuestas de satisfaccion de clientes.

Solo aplican la rapidez en atencion
al cliente.

Mejorar las instalaciones, debido a que es un factor
importante para que el cliente muestre seguridad.
Capacitar al personal para que mejore la atencion
personalizada.

9. Causas (Utilizando el diagrama de espina causa- efecto, tormenta de ideas,

etc.).

Bajas utilidades Falta de reconocimiento

Poca o nula comunicacion
interpersonal

Baja Insatisfaccion del personal Mal clima laboral
productividad

Poca iniciativa del

personal
Desorganizacion Ansiedad o estrés del Alta rotacién del personal
laboral personal
Jornadas . Aumento de costos de
Depresion del personal ., .
laborales largas contratacion y entrenamiento
del personal
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10. Establecer soluciones

10.1.Establecer acciones

N° | Acciones de mejora | Dificultades Plazo | Impacto Priorizacion
a lograr

1 | Implementar un | Puede que el | 10 Mejorar la | Identificar qué
buzon de | personal no sea | dias | satisfacciondel |[es lo  que
sugerencias para el | sincero y no dé a personal. realimente
personal. conocer lo que lo desmotiva  al
Otorgar incentivos | desmotiva o le causa personal.
econdémicos en base | poca iniciativa.
al cumplimento de | Desconocimiento de
las metas. la elaboracion o

creacion de un plan
de incentivos.

2 | Aplicar la | Desconocimiento de | 10 Mejorar la | Identificar el
retroalimentacion, que preguntas claves | dias | satisfaccion del | segmento  de
en este sentido se | hacerles a los cliente. mercado.
puede crear un | clientes. Elaborar el
buzon de cuestionario de
sugerencias para que satisfaccion.
los clientes ayuden a
la mejora continua
de la empresa, asi
como también
aplicar encuestas de
satisfaccion de
clientes.

3 | Mejorar las | No contar con el |10 Mejorar el | Identificar el
instalaciones, presupuesto dias | ambiente fisico | presupuesto
debido a que es un | necesario para del local necesario para
factor  importante | mejorar las Mejorar la | mejorar las
para que el cliente | instalaciones. gestion de | instalaciones.
muestre seguridad. | Resistencia al quejas 0 | Identificar el
Capacitar al | cambio por parte del reclamos  del | tipo de
personal para que | personal. cliente. capacitacion
mejore la atencion que se

personalizada.

implementara.
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10.2.Estrategias (que se desean implementar).

AREA DE MEJORA N°1: Recursos humanos

Descripcion del problema

El personal muestra poca iniciativa en la
implantacion de la gestion de calidad, se aplica
la confianza y rapidez en la atencion de
pedidos.

Causas que provocan el problema

Insatisfaccion del personal.
Se desconocen de otras herramientas de
atencion al cliente.

Obijetivo a conseguir

Mejorar la satisfaccion del personal.
Mejorar el ambiente fisico del local
Mejorar la gestion de quejas o reclamos del
cliente.

Mejorar la satisfaccion del cliente.

Acciones de mejora

Implementar un buzén de sugerencias para el
personal.

Otorgar incentivos econdmicos en base al
cumplimento de las metas.

Aplicar la retroalimentacion, en este sentido se
puede crear un buzén de sugerencias para que
los clientes ayuden a la mejora continua de la
empresa, asi como también aplicar encuestas
de satisfaccion de clientes.

Mejorar las instalaciones, debido a que es un
factor importante para que el cliente muestre
seguridad.

Capacitar al personal para que mejore la
atencion personalizada

Beneficios esperados

Lograr el posicionamiento y fidelidad de la
marca
Incrementar la rentabilidad de la empresa.

11. Recursos para la implementacion de las estrategias

e Humanos
e Econdmicos
e Tecnoldgicos
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12. Esquematizar las estrategias

Establecer acciones
Estrategias

e Humanos

e Econdémicos
e Tecnoldgicos
e Establecer el tiempo del desarrollo (de cada estrategia).

Establecer acciones | Estrategias Humanos Econdmicos | Tecnologicos | Tiempo
Implementar un | ldentificar Administrador | s/. 300.00 Uso de las 15 dias
buzon de | qué es lo que TICS, en este
sugerencias para el | realimente caso uso de

personal. desmotiva al las

Otorgar incentivos | personal. computadoras
economicos en base

al cumplimento de

las metas.

Aplicar la | Identificar el | Administrador | s/. 1000.00 | Base de | 30 dias
retroalimentacion, segmento de datos,

en este sentido se | mercado. encuestas de

puede crear un | Elaborar el satisfaccion

buzén de | cuestionario al cliente.
sugerencias para que | de

los clientes ayuden a | satisfaccion.

la mejora continua

de la empresa, asi

como también

aplicar encuestas de

satisfaccion de

clientes.

Mejorar las | Identificar el | Administrador | s/. 5000.00 | Informes 45 dias
instalaciones, presupuesto Uso de las

debido a que es un | necesario para TICS, en este

factor  importante | mejorar  las caso uso de

para que el cliente | instalaciones. las

muestre seguridad. | Identificar el computadoras
Capacitar al | tipo de

personal para que | capacitacion

mejore la atencién | que se

personalizada.

implementara.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género
femenino, son los duefios de las empresas, del mismo modo tienen entre 0 a 3 afios

en el cargo, la minoria relativa tienen grado de instruccion secundaria.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, la
mayoria tienen entre 0 a 3 afios de permanencia en el rubro, tienen a personas no

familiares laborando, y se formaron para generar ganancias.

La mayoria de los representantes no conocen el termino gestién de calidad,
expresan que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa, aportan
que la calidad de servicio es un factor importante para generar utilidades, la
mayoria aplican la lluvia de ideas, consideran que el personal muestra poca
iniciativa, miden el rendimiento del personal con la técnica de la observacion,
utilizan la confianza como herramienta de atencion al cliente, expresan que el
factor de calidad de servicio es la rapidez en la atencién, consideran que el personal
si cuenta con los recursos materiales suficientes para el servicio al cliente, han
logrado como resultados mejorar la satisfaccion del cliente. EI beneficio para las
micro y pequefias empresas es que a través de estos hallazgos se pueden mejorar
la iniciativa del personal con la implementacion de un plan de incentivos,
reconociendo lo logros del personal; y para los clientes es de gran totalidad debido
a que se podra aplicar la mejora continua en los procesos todo ello sera posible con

las encuestas de satisfaccion al cliente.

Se elabord el plan de mejora en base a los resultados de la investigacion, con la
finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada gestion
de calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Implementar una base de datos de cliente con el fin de Mantener comunicacion
constante con tus clientes (ya sea por teléfono, por correo electrénico, etc.), del
mismo modo desarrollar estrategias para publicitar tu producto o servicio, asi
también proporcionar informacion sobre novedades, ofertas, cambios de
productos, o cualquier otra informacién de importancia y conocer los gustos y

preferencias de cada uno de tus clientes.

Disefiar un buzén de sugerencias debido a que invita a los trabajadores y clientes
a poder presentar sus propuestas, las recomendaciones, las ideas, las quejas
concretas y las felicitaciones que consideren oportunas a través de este medio que
es un simbolo de escucha activa, ya que la empresa responde con implicacién ante

estas propuestas que facilitan la realizacion de programas de calidad.

Desarrollar un plan de incentivos debido a que esto permite mejorar la felicidad y
satisfaccion individual, es decir los programas de incentivos brindan a los
empleados una sensacion de control sobre sus ingresos que tiene consecuencias

muy positivas para su salud y la de la organizacion.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de

la investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao 2019 Ao 2020 Ao 2021

Tesis | Tesis | Tesis | Tesis Taller

[0}
N ACTIVIDADES I 1 1l IV | Cocurricular

1{2)3(4]1| 23| 4] 1|2[3|4({1|2|3|4 1| 2 3

1| Elaboracion del proyecto

Revisién del proyecto por el jurado de | |x
investigacion

Aprobacion del proyecto por el jurado X
de investigacion

Exposicién del proyecto al jurado de X
investigacion

Mejora del marco teérico y X
metodoldgico

Elaboracion y validacion del
6 | instrumento de recoleccion de
informacion

Elaboracion del consentimiento X
informado

8 | Recoleccién de datos

9 | Presentacion de resultados

Analisis e interpretacion de los X

10 resultados

11| redaccion del informe

revision del informe final de la tesis X

12 por el jurado de investigacion X

Aprobacion del informe final de la

13 tesis por el jurado de investigacion X

Presentacion de ponencia en jornadas X

14 de investigacion

15| Redaccion de articulo cientifico X

Revision del informe de tesis y

16 articulo cientificos

17 | Pre banca X

18 | Sustentacion del informe final X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base % Numero |Total (S/.)
Suministros
Impresiones 70.00 0.2 14.00
Fotocopias 80.00 0.1 8.00
Empastado 0.00 0 0.00
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2.00 22.5 45.00
Lapiceros 3.00 0.8 2.40
Servicios 0.00
Uso del turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 169.40
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacién 120.00 1 120.00
Sub total 120.00
Taller de investigacion 0.00
Matricula 300.00 1 300.00
Pension 850.00 2 1700.00
Sub total 2000.00
Total de presupuesto desembolsable 2289.40
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero | Total (S/.)
Servicios
_Uiz\(é;e) Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital 30.00 4 120.00
Busgueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00
Ecl)?p;ﬁenil\r);(r)srirpﬁlﬁél}/cl:())dulo de Investigacién del 40.00 4 160.00
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 2768.70

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 4. Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias

empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestion de calidad en

atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro

restaurantes, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2016. ”

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacion que usted proporcione.

. GENERALIDADES

1.1.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) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempeiia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afos

) 7 amas afos

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

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afos

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

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

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

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

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si
b) No

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking
b) Lluvia de ideas.
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¢) Empowerment
d)Las5¢c

e) Liderazgo empresarial
f) otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de
calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

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

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

c) No opina

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: atencion al cliente

15. ¢ La calidad del servicio es uno de los factores principales para generar
utilidades? (Empresario)

a) Si()

b) No ()

16. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad. (Empresario)

a) Comunicacion ( )

b) Confianza ( )

c) Retroalimentacion ()

17. Principales factores que generan calidad al servicio que brinda.
(Empresario)

a) Buena atencion ()

b) Rapidez en la entrega de productos ( )

¢) Las instalaciones ( )
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18. El personal esta totalmente cualificado para las tareas que tiene que
realizar. (Clientes)

a) Si()

b) No ()

19. El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su
trabajo. (Clientes)

a) Si ()

b) No ()

20. Beneficios logrados con la calidad en el servicio al cliente. (Empresario)

a) Clientes satisfechos ( )

b) Procesos de servicios mas eficientes. ( )

c) Incremento en las ventas. ( )
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Anexo 5: Figuras

a) Referente los representantes de las micros y pequefias empresas:

m18-30
m31-50

W51 aflos a mas.

Figura 1. Edad del representante

Fuente. Tabla 1

W Femenino

W Masculino

Figura 2. Genero del representante

Fuente. Tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

Figura 4. Cargo

Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccion

M Primaria

W Secundaria

M Superior no universitaria

M Superior universitaria

W Dueio

W Administrador



m0a3afios
W4 a6 afios

m 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente. Tabla 1

b) Referente a las micros y pequefias empresas:

mO0a 3afos
W4 a6 afos

m 7 ailos a mas

Figura 6. Genero del representante

Fuente. Tabla 2
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mla5
m6al0

m11amas

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

W Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE

Fuente. Tabla 2
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B Generas ganancias

M Subsistencia

Figura 9. Finalidad de la MYPE
Fuente. Tabla 2

c) Referente a la Gestidn de calidad en la atencion al cliente en las micros y pequefias

empresas

W Si

HNo

Figura 10. Conocen el término gestién de calidad

Fuente. Tabla 3
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W Benchmarking

B Empowerment

W Lluvia de ideas
Wlas5S

M Liderazgo empresarial

m Otros

Figura 11. Herramientas de gestion de calidad que aplica

Fuente. Tabla 3

M Poca iniciativa

B Aprendizaje lento

m No se adapta a los cambios
W Desconocimiento del puesto

| Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacion de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacion

W La escala de puntuaciones
M Evaluacién 360°

| Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente. Tabla 3

W Si

H No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa.

Fuente. Tabla 3
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mSi

mNo

Figura 15. La calidad en el servicio es un factor importante para generar utilidades

Fuente. Tabla 3

B Comunicacién
M Confianza

m Retroalimentacién

Figura 16. Herramientas de servicio al cliente que aplica

Fuente. Tabla 3
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M Atencién personalizada
MW Rapidez en el servicio

m Las instalaciones

Figura 17. Factores para un servicio de calidad

Fuente. Tabla 3

W Si

HNo

Figura 18. El personal esta calificado para un buen servicio al cliente (Clientes)

Fuente. Tabla 3
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mSi

HNo

Figura 19. El personal cuenta con los recursos materiales necesarios para su labor

(clientes)

Fuente. Tabla 3

M Clientes satisfechos

M Procesos de servicios mas
eficientes

M Incremento de ventas

Figura 20. Resultados logrados con la calidad en el servicio al cliente (empresario)

Fuente. Tabla 3
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