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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque en Atencion al Cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias en el Distrito de
Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018. La metodologia que se utilizo en la
investigacion es tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y disefio transversal no
experimental descriptivo. Se utiliz6 una muestra dirigida a 30 micro y pequefias
empresas para una poblacion de 70. Asimismo, el instrumento utilizado fue un
cuestionario estructurado con 23 preguntadas que fueron orientadas a los
representantes en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias.
La técnica utilizada para el presente trabajo de investigacion fue la encuesta, de lo cual
se obtuvieron los siguientes resultados: el 40% tienen de 31 a 50 afios de edad, el
63.33% pertenece al género femenino; el 43.33% cuenta con educacion basica. El
63.33% de empresas tiene de 1 a 5 trabajadores; el 90.00% indico que la gestion de
calidad ayuda alcanzar los objetivos de la empresa; el 56.67% conoce el termino
gestion de calidad el 93.33% conoce el termino atencion al cliente. Concluyendo que
la mayoria de representantes tienen de 31 a 50 afios de edad y son del género femenino;
las micro y pequefias empresas tiene de 1 a 5 trabajadores; la mayoria indico que la
gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y que los representantes si conocen el

termino atencion al cliente en mayoria.

Palabras clave: Atencion al cliente. Gestion de calidad, Micro y pequefia empresa.
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ABSTRACT

The present research work had as a general objective: To determine the
characteristics of Quality Management under the focus on Customer Service in micro
and small companies in the services sector - pollerias heading in the District of Nuevo
Chimbote, Province of Santa, year 2018 The methodology used in the research is
descriptive type, quantitative level and descriptive non-experimental cross-sectional
design. A sample targeted at 30 micro and small businesses was used for a population
of 70. The instrument used was also a questionnaire to describe the main characteristics
of quality management in micro and small businesses in the services sector in the
pollerias sector. The technique used for this research work is the survey, which
obtained the following results: 40% are 31 to 50 years old, 63.33% belong to the female
gender; 43.33% have basic education. 63.33% of companies have 1 to 5 workers;
90.00% indicated that quality management helps achieve the objectives of the
company; 56.67% know the term quality management 93.33% know the term
customer service. Concluding that the majority of representatives are 31 to 50 years
old and are female; micro and small businesses have 1 to 5 workers; the majority
indicated that quality management helps achieve the objectives and that the

representatives do know the term customer service in the majority.

Keywords: Micro and small business, Quality, Quality management, Customer

service.

Vi



~N OO o B~ W NP

CONTENIDO

s THUIO B L SIS ettt e, i
. EQUIPO 0 trabajo. ... ..ovieitii e, ii
. Hoja de firma del jurado y asesor evaluador.................ccooeiiiiiiiiiiiiiin, ii
. Agradecimiento/dedicatoria. ............ooiuiniiiit it iv
c RESUMEN/ADSITACT. .« oottt Vi
B 0] 01 (T4 o [0 FU T RRRPSP viii
. Indice de tablas Y GrafiCoS. ... ....couneeen e, iX
I 518 (0 16 LB (o o3 10 ) 1 DU PR 1
I, REVISION 0B Literatura. . ..o v veeee et e e e e e e et 7
1L 5 0100y (S 47
IV. MetodolOgia. . ...voeeeeei e 48
4.1. Disefio de lainvestigacion...............ooooiiiiii i 48

4.2, Poblacion Y MUESTIA. ..ot 48

4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores................ 49

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.........coevveeeeeennn.... 53

4.5, Plan de ANALISIS. . .conneee 53

4.6. Matriz de CONSISTENCIA. ... unneee ettt e, 54

4.7, PrinCIPIOS BLICOS. ...\ttt e e 55

V. RESUIAAOS ..o e e e 56
B.1. RESUHAAOS. . . ... oottt e, ,,..00

5.2. Analisis de ReSUIAOS. ..., 60

V1 CONCIUSIONES. .o e, 71
ASPECLOS COMPIEMENTATIOS. .. .\vtet ettt ettt et et et eeeee e eaeanenas 73
Referencias bibliograficas ..., 74
AANIEXOS. . ettt s 79



INDICE DE TABLAS
Tablas
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del
Santa, a0 2018, ... .o 56

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

pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.....57

Tabla 3. Caracteristicas de una gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo
Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018............cooviiiiiiiiiiiiieee, 58



INDICE FIGURAS (Anexos)

Figuras

Figura 1. Edad 93
Figura 2. Género 93
Figura 3. Grado de instruccion 94
Figura 4. Cargo que desemperia 94
Figura 5. Tiempo que desempefia el cargo 95
Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro 95
Figura 7. Numero de trabajadores 96
Figura 8. Personas que trabajan en su empresa 96
Figura 9. Objetivo de creacion 97
Figura 10. Conocimiento del termino Gestion de calidad 97
Figura 11. Técnicas de la Gestion de calidad conoce 98

Figura 12: Dificultades tiene el personal para la implementacion de Gestion de calidad
conoce 98

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce 99
Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio 99

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
empresa 100

Figura 16. Conocimiento del término atencién al cliente 100
Figura 17. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes 101

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento 101

Figura 19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad 102
Figura 20. Principales factores que utiliza para dar la calidad al servicio que brinda 102
Figura 21. La atencion que brinda a los clientes es 103
Figura 22. Considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente 103

Figura 23. Resultados logrados brindando una buena atencidn al cliente 104



l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son un componente fundamental en el tejido
empresarial en América Latina. Esta vital importancia se hace notar en la mayor
participacion de nimero total de empresas y asimismo en la generacion de empleo,
y finalmente contribuyen al producto bruto interno de los paises. De la misma
manera las micro y pequefias empresas en latinoamericanas tienen un aspecto
fundamental denominado heterogeneidad cuya gestacion suele responder a que hay
micro y pequefias empresas que suelen responder a las necesidades individuales de
autoempleo pero que a menudo suelen originar bastante informalidad (bajos niveles
de capital humano, dificultad para acceder a recursos financieros externos, escaza
internacionalizacidn, realizacion de actividades con bajos requerimientos técnicos.

(Correa, Leiva y Stumpo, 2016)

Henriquez y Deelen (2010) manifiestan que en Chile existen mas de 1,5
millones de micro y pequefias empresas, donde se encuentran 721 mil unidades
productivas y mas de 805 mil informales, existe una concentracion de MYPES
formales de (43%) en el rubro de comercio, Restaurantes y Hotelerias y el (23%)
servicios. En consecuencias las MYPES presenta el 58% de sector privado y

representa el 96% de las empresas del sector formal.

Ferreira (2011) “manifiesta que las MYPES en Uruguay son elemento
fundamental para el desarrollo del pais, debido a la gran solvencia de acuerdo a la

generacion y contribucion de empleo para la sociedad”.

Dominguez (2016) sefiala que en Colombia existen 2,5 millones de micro y

pequefias empresas siendo Bogota donde mas habitan ya que aparecen alrededor de



740,049 de micro y pequefias empresas que logran representar el 29,38% total de

MYPES existentes en Colombia.

El 80% de las empresas en Colombia formales e informales son micro y
pequefias empresas, pero estas no logran tener mucho tiempo en el mercado debido
a la gran informalidad con que trabajan estas micro y pequefias empresas al maximo

su periodo de tiempo es de tres afios (Gaviria, 2016).

El Instituto Nacional Electoral (INE, 2004) afirma que Bolivia es un pais
que presenta altas tasas de desempleo, también existe un alto nivel de pobreza de la
poblacion, esto trae las consecuencias de que las personas no puedan tener
capacidad de gasto, la mayor parte de la ocupacidén empresarial existe en las micro y
pequefias empresas y una menor parte en empresas grandes; sin embargo, estas
Gltimas tienen una productividad mayor que las micro y pequefias empresas. Las
micro y pequerias empresas en Bolivia proveen el 25,5% de Producto Bruto Interno

y general el 83,1% de empleo en el pais.

En Per0 las micro y pequefias empresas representan el 98,3% de empresas
que existen en el pais siendo 94,4% de micros también 3,9% de pequefias. Ademas,
aportan el 47% de Producto Bruto Interno en el desarrollo nacional del pais; esto
quiere decir que a pesar de que estas micro y pequefias empresas son la mayoria
inférmales también son las que llegan a generar mayor empleo para la sociedad y a
nivel del pais. Se da el caso de que el gobierno con colabora mucho con estas

MYPES debido a la gran informalidad que presentan. (Ordofiez y Vasquez, 2014).

Las micro y pequefias empresas son unidades econémicas que pueden

desarrollar actividades de produccion, comercializacion de bienes, prestacion de



servicios, trasformacion y extraccion, existen casi 6 millones a nivel nacional (Peru)
93.9% de microempresa (1 a 10 trabajadores). Las micro y pequefias empresas
mayormente surgen por necesidades insatisfechas de sectores pobres, por
desempleo, bajos recursos econdmicos, trabas burocréaticas, dificultades para
obtener créditos, entre otros. Las micro y pequefias empresas cumplen un rol
fundamental en el aporte produciendo u ofertando bienes y servicios, adquiriendo
y vendiendo productos o afiadiéndoles valor agregado constituye un elemento
determinante en la actividad econdmica y generacion de empleo, pero, carecen de
capacitacion, poca gestion de negocios, falta de capitales de trabajo por elevado
financiamiento de crédito, poca asistencia técnica y mucha informalidad (Palacios,

2018)

Segun el Instituto nacional de Estadistica e informética (INEI, 2014) el 80%
de la poblacién del departamento de Ancash trabaja en micro y pequefias empresas
de ese total el 69,2% trabaja en la micro y pequefias empresas, en la Provincia del
Santa operan alrededor de 17,647 microempresas es decir que hay negocios que

tienen de 1 a 5 trabajadores.

Las micro y pequerias empresas en Chimbote quiebran o cambia de rubro
antes de cumplir los tres afios de haber sido abiertas en el mercado” El indice de
empleo en Chimbote en las grandes empresas es de 50 trabajadores a mas, las micro
y pequefias empresas cierran o quiebran debido a la gran informalidad que existe
dentro de ellas; esto se debe a que no cumplen con las obligaciones tributarias

correspondientes, o con sus obligaciones con sus trabajadores. (Miranda, 2016).

En el Distrito de Nuevo Chimbote actualmente se encuentran micro y



pequefias empresas denominadas pollerias, que fue donde se realizd el trabajo de
investigacion las cuales tienes problemas de atencion al cliente y asimismo no
aplican gestion de calidad en el proceso de su servicio para satisfacer las
necesidades del cliente, por falta de capacidad académica, profesional. Es por ello
que para el presente trabajo de investigacion denominado Gestion de Calidad bajo
el enfoque en Atencion al Cliente en las micro y pequefias del sector servicios, rubro
pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018 se

formulo el siguiente problema:

¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el
enfoque en Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa,

afio 20187

Como resultado del problema se plante6 el siguiente objetivo general:

- Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque en
Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio

2018.

Asimismo, se plantearon los siguientes objetivos especificos:

- Establecer las caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo

Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.

- Delimitar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector



servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del

Santa, afio 2018.

- Describir las caracteristicas de una Gestion de Calidad en Atencion al
Cliente en las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro

pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

La presente investigacion se justifica porque: Permitird conocer las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa,
afio 2018 vy verificar que tanto conocimiento tienen en relacion a la atencion al
cliente, y si emplean gestion de calidad en el servicio que brindan para cumplir con

los objetivos y ganar una cliente fidelizada con el producto y servicio que brindan.

De la misma manera se justifica porque nos permitira conocer las
caracteristicas de las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018 en base
a si utilizan la técnica de atencion al cliente para lograr satisfacer las necesidades

de los clientes, y cumplir con los objetivos de la organizacion.

Finalmente se justifica, porque nos permitird conocer las caracteristicas de
una Gestion de Calidad en Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia
del Santa, afio 2018. Y servird de base para otras futuras investigaciones que

realicen otros autores para sus trabajos de investigacion.

La metodologia que se utiliz6 en la investigacion es tipo descriptiva, de nivel

cuantitativo y disefio transversal no experimental descriptivo. Se emple6 una



muestra dirigida a 30 micro y pequefias empresas a una poblacion de 70. Asimismo,
el instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado con 23 preguntas
orientadas a los representantes de las micro y pequefias empresas, con la técnica
utilizada la encuesta, de lo cual se obtuvieron los siguientes resultados: el 40% de
representantes tienen de 31 a 50 afios de edad, el 63.33% pertenece al género
femenino; el 43.33% cuenta con educacion basica. El 63.33% de empresas tiene de
1 a 5 trabajadores; el 90.00% indico que la gestién de calidad ayuda alcanzar los
objetivos de la empresa; el 56.67% conoce el termino gestion de calidad el 93.33%
conoce el termino atencion al cliente. Concluyendo que la mayoria de
representantes tienen de 31 a 50 afios de edad y son del género femenino; las micro
y pequefias empresas tiene de 1 a 5 trabajadores; la mayoria indico que la gestion de
calidad ayuda alcanzar los objetivos y que los representantes si conocen el termino

atencion al cliente en mayoria.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1.Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Villalba (2016) en su trabajo de investigacion Analisis de calidad del
servicio y atencion al cliente en azucar beach 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. Asimismo. Y planteo los siguientes objetivos especificos:
Determinar las posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por parte
del servicio que obtienen. Establecer un diagnéstico 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. El trabajo de
investigacion tiene la metodologia de investigacion descriptiva, evalia y mide
diversas caracteristicas de la situacion que se va a investigar, la técnica utilizada
fue laencuesta y el instrumento el cuestionario que se encuentra estructurado con 15
preguntas, teniendo una poblacion de 5 micro y pequefias empresas, por lo cual se
obtuvo los siguientes resultados: el 54% es de género masculino, el 64% tienen
entre 18 a 25 afios, el 38% dice que el personal es respetuoso y amable, el 37% dice
que laatencion del mesero es claray paciente, el 33% dice que el tiempo de atencion
estuvo dentd de lo esperado, el 37% dice que ofrece variedad, el 40% menciona que
los alimentos ofrecidos son de su agrado, el 38% esta de acuerdo con la presentacion
de los platos, el 32% dice que las bebidas ofrecidas son de su agrado, el 45% dice
que las bebidas cumplié con sus expectativas, el 54% dice que el ambiente del lugar

es limpio, el 39% menciona que esta de acuerdo con la limpieza del bafio, el 54%



dice que el servicio es satisfactorio, el 41% menciona que concurre con frecuencia,
el 97% recomiendo el lugar. Lo cual 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 con lleva 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
musica 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 gque 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 organizacién. Con los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado
una serie de propuestas o estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencién
al cliente, asi como estrategias para renovar el ambiente laboral, y de esta manera
poder brindar un valor adicional al cliente.

Reyes (2014) en su trabajo de investigacion Calidad del Servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion SHARE sede

Huehuetenango”. Tuvo como objetivo general: verificar si la calidad del servicio



aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango. Y
planteo los objetivos especificos siguientes: Implementar una capacitacion de
calidad del servicio en asociacion SHARE; identificar qué caracteristicas tiene un
servicio de calidad segun el coordinador de la asociacion SHARE; identificar la
calidad percibida por los clientes internos y externos, antes y después de la
implementacioén de la capacitacion de calidad del servicio; medir el nivel de
satisfaccion de los clientes, antes y después de la implementacidon de la capacitacion
de calidad del servicio y verificar que métodos utilizan para medir la satisfaccion
del cliente. La metodologia utilizada en este estudio fue la siguiente: la poblacion y
muestra que tuvo la investigacion, instrumento que se utilizd para recopilar la
informacion en este caso se utilizaron encuestas y entrevista, el procedimiento y
disefio el cual fue una investigacion experimental. De acuerdo a esta investigacion
se recopilaron los siguientes resultados: ElI 95% de las personas encuestadas
calificaron la calidad del servicio como buena. De acuerdo al tiempo de espera el
63% de la poblacion encuestada respondieron que si estan de acuerdo. El 62% de
la poblacion analizada expresé que para ellos es muy importante la rapidez en el
servicio; en relacion a la tasa de interés que maneja SHARE el 50% la tasa de interés
es importante y. Respecto a la calidad del servicio el 51.96% es solamente
importante. En relacion al parqueo el 68% de las personas encuestadas respondieron
que estan muy satisfechos. EI 78% de los clientes cuestionados indicaron que las
instalaciones para ellos son satisfactorias. En cuanto a la limpieza el 71% de la
poblacion encuestada estd satisfecho con la limpieza de SHARE, Sobre la
informacion el 63% menciona que es muy satisfactoria. Respecto a la capacitacion

del personal el 59% de los encuestados respondié que estan satisfechos ya que



cuando hay capacitacion hay una mejora en la atencion al cliente. En base a qué
aspectos son relevantes para satisfacer sus necesidades se pudo observar que el
41.46% de personas encuestadas expresan que la calidad del servicio es un aspecto
relevante en SHARE. Asimismo, los cuestionados respondieron a ;,qué es la calidad
del servicio? se supo que el 72.73% expresé que es tener la capacidad de satisfacer
al cliente brindando un servicio excepcional. De acuerdo a las actividades que hacen
los trabajadores para satisfacer las necesidades de los clientes y de SHARE el 100%
de la poblacion encuestada, mantiene que siempre hace su trabajo bien y a tiempo,
para satisfacer las necesidades de los clientes. En relacion a que si responden de
manera oportuna a los clientes internos y externos la poblacion total respondieron
que siempre atienden de manera oportuna a las necesidades de los clientes. De
acuerdo a los valores de SHARE el 90.91% de las personas que conocen los valores
de SHARE, mientras que En relacion a si les informan de las metas de SHARE se
comprobd que si se les informa de las metas que tiene SHARE. Asimismo, se
confirmd que el 100% de los encuestados mantienen su afirmacion en que si
evallan el desempefio de la calidad de servicio que ofrecen al publico. En
concordancia con de qué forma evallan la calidad del servicio el 68.42% indica que
los evalGan por medio de un sistema de evaluacion. Finalizado el proyecto se
obtuvieron las siguientes conclusiones: Es evidente que la satisfaccion de la calidad
del servicio es aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, 33 limpieza general
75%, capacitacion del personal 68%, e informacion adecuada 60%., mientras que
hay insatisfaccion en parqueo con el 77%. Como resultado de la capacitacion de
calidad del servicio aplicada, la satisfaccion del cliente fue calificada como muy

satisfactoria especificamente en informacion con el 63%, parqueo con 68%,
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instalaciones con 78%, la limpieza general fue calificada como satisfactoria con
71%, y capacitacion del personal con 59%, ciertos aspectos disminuyeron ya que
no fueron los mismos sujetos encuestados después del experimento, para verificar
con mayor certeza la aplicacion del mismo. b) De acuerdo con los resultados se
comprueba la hipotesis operativa, la cual afirma que: La calidad del servicio si
aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, lo
cual ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que genera que el colaborador
esté atento y brinde un servicio excepcional para que el cliente quede satisfecho. c)
Se establecio que el 73% indica que la asociacion SHARE capacita a su personal a
cada 6 meses en otros temas que no son relacionados a la calidad del servicio. Sin
embargo, se observa claramente que después de la capacitacion de calidad del
servicio el 64% indica que han recibido este tipo de capacitacion, la cual les ha
orientado a brindar calidad del servicio adecuadamente, manteniendo su postura
que reciben capacitaciones a cada 6 meses y relacionadas a otros temas. d) La
asociacion SHARE para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes
visualiza como caracteristicas una buena atencion, amabilidad, calidez, lo cual le
ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable. 118 e) Los clientes
externos perciben la calidad del servicio como aceptable en un 72%, sin embargo,
cuando se aplico la capacitacion de calidad del servicio a los colaboradores,
aumento a un 95%, debido a que fueron tomadas y ejecutadas las sugerencias por
el coordinador y sus colaboradores para garantizar la calidad del servicio.

Antecedentes nacionales

Valdivieso (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el

enfoque de atencion al cliente, sector servicios, cluster restaurant turistico, distrito
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de Yarinacocha, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia
de gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector
servicios, clister Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha afio 2017. De la
misma forma planteo los objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios, cllster
Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha; Determinar si las mypes del sector
servicios, cluster Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha se encuentran
formalizadas. ; Determinar si las mypes del sector servicios, cllister Restaurant
Turistico, distrito de Yarinacocha, capacitan a su personal para que brinden mejor
calidad de servicio. La metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no
experimental, transversal, correlacional, donde con la aplicacion de una encuesta
de 18 preguntas. Finalizando la investigacion se obtuvieron los siguientes
resultados: Segun la investigacion, los propietarios de las mypes, en su mayoria se
encuentran en el rango de 40 a 49 afios de edad (64,0%). Segun los resultados
obtenidos de las mypes, el 64,0% son de sexo femenino; y 36,0% sexo masculino.
De acuerdo al grado de instruccion los propietarios de las mypes, el 44,0% son
“Empiricos”. De acuerdo a las encuestas a las mypes del sector de servicios, cllster
Restaurant Turistico, son formalizados el 80,0%. De acuerdo a la pregunta cuantos
afios tiene su empresa en el mercado las mypes del rubro tienen presencia en el
mercado de 4 a 8 afios, (40,0%). De acuerdo a la pregunta con cuantos trabajadores
cuenta su empresa las mypes tienen de 5 de 8 trabajadores (72,0%). De acuerdo a
las mypes encuestadas, el 60,0% tiene a sus trabajadores registrados en planilla.
Con respecto a la pregunta ¢si la administracion aplica gestion de calidad? EI 76,0%

de las mypes indica que no aplica técnicas de gestion de calidad en su
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administracion. Segun la investigacion, el 68,0% de los encuestados indican que no
definieron la mision y vision de su empresa. De acuerdo a la investigacion, 84,0%
de las mypes encuestadas, no ha estandarizado los procesos clave del negocio
porque no tiene interés 0 no considera importante. ¢En relacién a la pregunta si la
empresa tiene un plan de negocios? Mediante la investigacion a los propietarios, el
60,0% no tiene definido un plan de negocios. De acuerdo a la pregunta si aplica
técnica para la solucién de problemas segln la investigacion a las mypes, en su
mayoria (84,0%) no aplican técnicas para la solucion de problemas. En la entrevista
a los propietarios, el 52,0% indico que cuenta con la infraestructura para brindar el
servicio esperado. También se le pregunto si capacitan a su personal para asegurar
la eficacia del servicio, segun la investigacion a las mypes en estudio, el 52,0%
capacito a su personal. En relacion a la pregunta si se tiene un protocolo de atencion
al cliente de acuerdo a las mypes encuestadas, sector servicios 88,0% no practican
un protocolo de atencion al cliente. De acuerdo a la pregunta si recoge sugerencias
y atiende reclamos del cliente se detecta que no existe una cultura de servicio, esto
se evidencia en el hecho de no brindar la importancia a las sugerencias del cliente
ni atender sus reclamos (84,0%). Finalizando con la investigacion se obtuvieron las
siguientes conclusiones: Son negocios dirigidos por microempresarios en el rango
de edad de 40 a 49 afios (64,0%), en su mayoria del sexo femenino y grado de
instruccion empirico (44,0%). Estan formalizados. Sin embargo, en el aspecto
laboral, existe un 40% de mypes que nos cumple con mantener en planilla a sus
trabajadores. Los microempresarios tienen poco interés en practicar una gestion de
calidad, por tal motivo la gestiébn carece de aspectos técnicos. Existe una

planificacion del negocio de corto plazo, carecen de plan de negocio. No se
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aprovecha la ventaja de conformar un cluster en la zona turistica de Yarinacocha
con los negocios del mismo rubro. No existe preparacion del personal para mejorar
la experiencia de servicio al cliente, el servicio es variable. No se evalta su
desempefio del personal. Se aprecia un interés pleno en rentabilidad sin enfoque en
el cliente. No se evalla su nivel de satisfaccion.

Pérez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad en el
Servicio al Cliente de las micro y pequefias empresas, rubro cafeterias del Distrito
de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016; tuvo como objetivo general: Analizar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en el servicio al cliente de las
micro y pequerias empresas, rubro cafeterias del distrito de villa rica, Oxapampa,
Pasco, afio 2016. Y planteo los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los propietarios, representantes legales o agentes
administrativos de las micro y pequefias empresas, rubro Cafeterias del distrito de
Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016; Determinar las principales caracteristicas
de las Micro y Pequefias Empresas, rubro Cafeterias, del distrito de Villa Rica,
Oxapampa, Pasco, afio 2016; Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en el Servicio al cliente de las Micro y Pequefias Empresas,
rubro Cafeterias, del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016. La
metodologia que se empled en la presente investigacion es: Disefio no experimental,
transversal y descriptivo. Para el presente estudio de las Micro y Pequefias
Empresas, rubro Cafeterias del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco en el afio
2016 se identifico la poblacion constituida por 10 micro empresas de este rubro, el
cual tuvo los siguientes resultados: En el presente estudio el 60.0 % de las personas

encuestadas dentro de las Micro y Pequeiias Empresas son propietarias de sus
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empresas. Se obtuvo que en tiempo que ocupa en el cargo el 40% esta compartido
entre las edades de 1 a 3 afios y de 3 a 5 afios. El 60 % de la edad de los
representantes se encuentra comprendida entre los 18 a 30 afios. Se obtiene que el
50.0 % de las personas encuestadas son de género Masculino, mientras que el otro
50.0 % son de género Femenino. De acuerdo al grado de instruccion el 60% tiene
nivel superior no universitario. En el presente estudio el 70.0 % de las Mypes
encuestadas tienen entre 3 afios a 5 afios de permanencia en el mercado. Del 100%
de los encuestados el 70% comprende de 1 a 3 trabajadores. De acuerdo a la
estabilidad laboral de los trabajadores el 80% son eventuales. EI 50% de las
personas que laboran en las micro y pequefias empresas son ambos: familiares y
terceros. EI 90% califica a la empresa como empresa en crecimiento. Asimismo, de
acuerdo a que si conoce el término gestion de calidad el 80% menciono que si
conoce el término. Del 100% de los encuestados el 90% respondid que la gestion de
calidad si genera una mejora continua. EI 80% indico que para tener una buena
gestion de calidad se basa en todos los procesos que realiza. De acuerdo a las
actividades que realiza el 50% respondio que son planificadas. Del 100% de los
encuestados el 70% respondio6 que si aplica una gestion de calidad en el servicio al
cliente. Asimismo, el 90% respondié que si capacita al personal para un buen
servicio al cliente. En relacién a la pregunta de qué manera motiva a sus
trabajadores para que ofrezcan una buena calidad de servicio al cliente el 50%
afirmo que con constantes capacitaciones. EI 100% de los encuestados respondio
que si existe un buen clima organizacional. EI 60% de los encuestados consideran
que para brindar una buena calidad en el servicio al cliente es importante el producto

final, la amabilidad en el servicio, infraestructura de la empresa, limpieza e higiene
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y precio. De acuerdo a que si un plan estratégico mejora la gestion de calidad en la
empresa estuvo compartida el 50% menciono que si y el otro 50% menciono lo
mismo. Se obtuvieron las siguientes conclusiones: Se concluye que la mayoria de
las personas encuestadas en las Micro y pequefias empresas, rubro Cafeterias del
distrito de Villa Rica son propietarios de estas empresas, la mayoria de ellos son
personas jovenes ya que sus edades flucttan entre 18 a 30 afios de edad, la mitad de
los encuestados son de género masculino, la otra de género femenino y la mayoria
de estas cuentan con un grado de instruccion de nivel No Universitario. Se concluye
que la mayoria de las Micro y pequefias empresas, rubro Cafeterias del distrito de
Villa Rica tienen entre 4 a 5 afios de permanencia en el mercado, es decir estas
empresas han posicionado la calidad de sus productos, teniendo como efecto la
fidelizacion de clientes, por lo tanto, van forjando empresas con alta calidad de
atencion al cliente y esto se ve reflejado en las ventas e ingresos econdmicos. La
mayoria de estas mypes cuentan con 1 a 3 colaboradores que generalmente son
eventuales, esto hace referencia que estas empresas brindan trabajo a personas ya
sea familiares y terceros, haciendo que su empresa se encuentre en la clasificacion
de empresa en crecimiento. Se concluye que la gran mayoria de los representantes,
propietarios y agentes administrativos de las micro y pequefias empresas tienen
conocimiento acerca del término Gestion de Calidad, de igual manera la gran
mayoria de los encuestados consideran que una buena gestion de calidad genera una
mejora continua en la empresa. Asi mismo indican que desarrollan sus actividades
de manera planificada aplicando la gestion de calidad en atencion al cliente.

Ponce (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion

de calidad en atencidn al cliente de las mype del sector servicio rubro restaurantes
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campestres del distrito de pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017.
Tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres
del distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017. Y planteo los
objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito
de Pocollay, Provincia y region de Tacna periodo 2017. Describir las principales
caracteristicas de la atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes campestres del Distrito de Pocollay, Provincia y region de Tacna
periodo 2017. La metodologia utilizada en la investigacion fue utilizando un disefio
no experimental - transversal y descriptivo, para el recojo de informacion se conto
con una muestra y poblacién de 16 MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario
de 14 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: De acuerdo a los resultados
obtenidos luego de aplicar la encuesta, respecto a la edad de los representantes de
la MYPE se puede observar que el 68.75% se encuentran en el rango de 31 a 50
afios. Respecto al género de los representantes de la MYPE se puede observar que
el 62.5 % son del sexo femenino. Respecto al grado de instruccién de los
representantes de la MYPE se puede observar que el 43.95 % cuentan con el grado
de instruccion secundaria. Respecto al cargo del encuestado de la MYPE se puede
observar que el 62.50 % son duefios. Respecto al nimero de trabajadores con la que
cuenta la MYPE se puede observar que el 50.00 % cuentan entre 1 a 5 trabajadores.
En cuanto a la permanencia de la empresa en el rubro se observa que el 87.50%
cuenta con 7 afios a mas de permanencia. ¢En relacién a la pregunta si aplica una

gestion de calidad en la Mype? se observa que el 81.25% si aplica una gestion de
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calidad en la Mype. De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la
encuesta respecto a las técnicas modernas de gestion empresarial que utiliza la
empresa se obtiene que el 56.25% de los encuestados aplica la mejora continua. Se
obtiene que el 56.25% considera como prioridad la calidad del producto. De
acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta respecto a la
prioridad ante los clientes para gestionar una gestiéon de calidad se obtiene que el
43.75% considera la amabilidad y buen trato como prioridad. De acuerdo a los
aspectos para contratar al personal toma en cuenta la competitividad para contratar
personal. De acuerdo a las capacitaciones sobre atencion al cliente aplicar la
encuesta se obtiene que el 93.75% de las MYPES no realiza capacitaciones a su
personal.de acuerdo a las formas que contribuye una atencion de calidad en su
empresa el 68.75% considera que con una atencion de calidad se contribuira en el aumento
de ventas. Se obtiene que el 56.25% califica que cuentan con un buen clima laboral en la
MYPE. Se obtuvieron las siguientes conclusiones En cuando a la Gestion de calidad en
atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del
distrito de Pocollay, se llega a la conclusion que los empresarios aplican la gestion de

calidad en las empresas y consideran la atencion al cliente como prioridad para
alcanzar los objetivos de la empresa. En cuanto a las caracteristicas de la gestion de
calidad de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito
de Pocollay, se llega a la conclusion que las MYPE en su mayoria el 81.25% aplican
una gestion de calidad en sus empresas, el 56.25% utiliza como técnica moderna de
gestion empresarial la mejora continua, el 56.25% considera la calidad del producto
como prioridad para determinar la calidad en sus empresas. En cuanto a las
caracteristicas de la atencion al cliente, de las MYPE del sector servicio rubro

restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna se
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llega a la conclusion que la mayoria de las MYPE el 43.75% aplican la amabilidad
y buen trato como prioridad en la atencion de calidad, el 75% toma en cuenta la
competitividad de la persona al momento de contratar personal, el 93.75% no
capacita a sus trabajadores en atencion al cliente, el 68.75% considera que una
atencion de calidad contribuye en el aumento de las ventas en las MYPE.

Antecedentes Locales

Rodriguez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad bajo el
enfoque de Atencion al Cliente y la fidelizacién en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, Casco Urbano del Distrito de
Chimbote, 2016. Se obtuvo el siguiente objetivo general: Determinar la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente y la fidelizacion de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos del Casco Urbano del
Distrito de Chimbote, 2016. Conllevando a plantearse los siguientes objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del Casco Urbano del
Distrito de Chimbote, 2016; Describir la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del Casco Urbano del Distrito de Chimbote, 2016; Establecer la influencia
de la gestion de la calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente y nivel de fidelizacion en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del Casco Urbano del Distrito de Chimbote, 2016. La metodologia que se
empled en el presente trabajo de investigacion fue la siguiente: El tipo de investigacion fue
descriptivo ya su vez correccional, el disefio de la investigacion fue no experimental —
trasversal. Una vez realizada la investigacion, se realizaron las encuestas a los clientes para
determinar los resultados de acuerdo a los objetivos planteados y estos fueron los

siguientes: Del 100% de los encuestados el 34,2% tiene de 36 a 45 afios. Respecto al género
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de los clientes el 56.0% son de género masculino y el 44.0%. Asimismo, el 52,3% tienen
grado de instruccion educacién basica. EI 100% de los encuestados consume alimentos en
un restaurante de productos hidrobioldgicos (cevicheria). Del 100% de los encuestados: El
64,7% asiste a una cevicheria de 4 a 6 veces al mes. De la misma forma del 100% de los
encuestados: El 60,2% acude a la cevicheria el ajicito. Del 100% de los encuestados el 38%
conocié a la cevicheria por television. Del 100% de los encuestados el 55,6% de los duefios
a veces si, a veces no supervisan que la atencidn sea oportuna. Del 100% de los encuestados
el 64,7% considera que elaboracion de los productos casi siempre se realiza con insumos de
calidad. También se determind EI 49,2% considera que el proceso de atencién desde el
pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado. Del 100% de los
encuestados de determino que el 61.3 % de los trabajadores son pacientes tomando el
pedido. Del 100 % de los encuestados el 56,8% considera que casi siempre la cevicheria
atiende bien a los clientes. Del 100 % de los encuestados el 56,0 % considera que casi
siempre la cevicheria reguarda la seguridad de los clientes. Del 100% los encuestados el
56,8 % siempre solucionan el problema inmediatamente. Del 100 % de los encuestados el
84,2 % referente al comportamiento de los empleados es casi siempre excelente 46.2 %
menciona que los trabajadores son capaces y corteses. Del 100% de los encuestados el 48.1
% casi siempre participa en concursos que organice la cevicheria El 75,2 % menciona que
el pedido siempre llega con rapidez a la mesa. Del 100% de los encuestados: El 64,7%
menciona siempre el servicio y atencidn recibida es bueno. Asimismo, el 54.1% de las
empresas sector servicios rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos manifiestan que
en el Nivel de Gestién de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente esta mayormente
en un nivel considerado como Regular. Del 100% de los encuestados el 60,2% menciona
que siempre el local tiene un ambiente comodo y agradable. Del 100% de los encuestados:
El 76,3% casi siempre recomendaria la cevicheria a otras personas. Del 100% de los
encuestados: El 62,4% esta totalmente de acuerdo que la empresa debe brindar ofertas que

Ilaman la atencién. Del 100% de los encuestados el 73,7% esta totalmente de acuerdo que
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la cevicheria brinde servicios de delibery. Asimismo, del 100% de los encuestados el 75,2%
esta totalmente de acuerdo con la relacion calidad/precio de los productos. Del 100% de los
encuestados El 60,2% nunca cambiaria la cevicheria donde acostumbra comprar por otra
gue ofrezca precios bajos. El 67,7% menciona que la cevicheria nunca baja su precio para
retener a sus clientes. Del 100% de los encuestados: El 81,2% esta satisfecho con el servicio
recibido. Finalmente, El 46 % de las empresas sector servicios rubro restaurantes de
productos hidrobiol6gicos manifiestan que en la Variable Fidelizacidn esta mayormente en
un nivel considerado como Promedio. Es por ello que de acuerdo a los objetivos se llegd a
las siguientes conclusiones: De acuerdo al objetivo 01 es que la mayoria son del género
masculino y tienen grado de instruccidn educacion bésica y la mayoria relativa tiene de 36
a 45 afios. Asimismo para el objetivo 02 la mayoria de los clientes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, del casco
urbano del Distrito de Chimbote, 2016, consideran que los duefios a veces si, a veces no
supervisan que la atencién sea oportuna, capacitan a los trabajadores para atender a los
clientes y mencionan que la elaboracion de los productos casi siempre se realiza con
insumos de calidad, considera que casi siempre la cevicheria atiende bien a los clientes,
menciona que siempre el servicio y atencion recibida es bueno y la minoria considera que el
proceso de atencion desde el pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo
adecuado. Finalizando con el objetivo 03 a Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencién
al cliente influye en la fidelizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, del casco urbano del Distrito de Chimbote,
2016. Esto quiere decir que gracias a la capacitacion a los trabajadores para brindar una
buena atencién sumado a la rapidez de la entrega de los productos hace que los clientes

sean frecuentes y por lo tanto se fidelicen con las empresas.

Chavez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion

al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
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turisticos en el distrito de Chimbote, 2018. Tuvo el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
turisticos en el distrito de Chimbote, 2016. Para poder conseguir el objetivo general,
planteo los siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas
de los gerente y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas sector
servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016, asimismo,
determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016, y
determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién al
cliente de las micro y pequefia empresas del sector servicios, rubro restaurantes
turisticos en el distrito de Chimbote, 2016. La metodologia que se utilizé en la
investigacion fue de disefio no experimental - transversal para el recojo de la
informacion se escogié en forma dirigida, una poblacién muestral de 6 micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas
cerradas. Finaliza la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: EI 50,0%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios
de edad. El 66,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género masculino. EI 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen instruccion superior universitaria. El 83,3% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen el cargo de administrador. EI 33,4% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tifien mas de 7 afios en el cargo.
El 66,6% de las micro y pequefias empresas tifien mas de 7 afios en el rubro. EI 50%

de las micro y pequerias empresas tienen entre 6 a 10 colaboradores. El 66,7% de
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las micro y pequefias empresas cuentan con personas familiares trabajando. El
100% de las micro y pequefias empresas se formacion para generar ganancias. El
100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas no conocen del
término gestion de calidad. El 50% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas aplican en su gestion la técnica el Benchmarking. El 33,4% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que las dificultadas del
personal en la aplicacién de la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios.
El 50% de los representantes de las Micro y pequefias empresas miden el
rendimiento del personal a través de la observacion. EI 100% de los representantes
de las Micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento de la empresa. EI 100% de los representantes de las Micro
y pequefias empresas conocen el téermino atencién al cliente. EI 100% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas aplican la gestion de calidad en el
servicio que brinda a sus clientes. EIl 66,7% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas consideran que atencion que brindan es buena. El 100,0% de
los representantes de las Micro y pequefias brindan una buena atencion al cliente.
El 100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que son
eficientes y dan soluciones a los reclamos de sus clientes. EI 100% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que la atencion al cliente
permite el posicionamiento de su empresa. Finalmente se obtuvieron las siguientes
conclusiones: La mitad (50,0%) de los representantes tienen entre 31 a 50 afios
edad, de género masculino, cuentan con estudios superiores universitarios, siendo
su profesién Lic. en administracion, son los administradores y llevan en el cargo

mas de 7 afios. La mayoria (66,6%) de las micro y pequefias empresas tienen mas
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de 7 afios en el rubro, cuentan con 6 a 10 trabajadores, siendo sus familiares quien
trabajan para ellos, asi mismo se crearon con la finalidad de generar ganancias. La
totalidad de los representantes, no conocen el término gestion de calidad, aplican el
Benchmarking en su gestién, aseguran que las dificultades en la gestion es que el
personal no se adapta a los cambios, miden el rendimiento del personal a través de
la observacion, aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de la empresa. Por otra parte, los representantes conocen el termino
atencion al cliente, consideran que la atencion que brindan es buena, asi también
son eficientes y dan soluciones a los reclamos de sus clientes, por ultimo consideran

que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa.

Vasallo (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad en
Atencidn al Cliente, en Las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, Rubro
Agencias Movistar Mdvil, Casco Urbano del Distrito de Chimbote, 2016. Tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la
calidad en la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro agencias movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote,
2016. Se plantearon los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas del representante de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro agencias movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote,
2016; Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro agencias movistar mavil, casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016 y determinar las principales caracteristicas de la gestion de la
calidad en la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro agencias movistar mavil, casco urbano del distrito de Chimbote,
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2016. La mitologia de la presente investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel
descriptiva y de disefio no experimental —transversal. El presente estudio de
investigacion se justifica porque permitira conocer las principales caracteristicas de
la gestién de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas del
ambito de estudio. Obteniendo conocimiento sobre cuéles son las estrategias de
brindar una buena atencion al cliente. Permitird conocer si las micro y pequefias
empresas del ambito de estudio implementan herramientas de gestion de calidad,
como es la atencion al cliente para el proceso de sus actividades empresariales, y
asi lograr la respectiva competitividad en los mercados. Para llevar a cabo la
investigacion se escogié una muestra de 13 micro y pequefias empresas de una
poblacion de 15, a quienes se aplicd un cuestionario de 22 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Los resultados que se obtuvieron de la
investigacion fueron los siguientes: El 69,2 % de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 31 a 50 afos. EI 61.5 comprende el género masculino
El 54% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen grado de
instruccion superior no universitaria. EI 77% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son duefios. En cuanto al tiempo que desempefia en el cargo el
69,2 % ocupa el cargo de 7 a mas afios. En cuanto al tiempo de permanencia en el
rubro de las micro y pequefias empresas el | 85 % de las micro y pequefias empresas
tiene de 7 afios a mas de permanencia en el rubro. De acuerdo al nimero de
trabajadores de las micro y pequefias empresas el 69,2 comprende de 1 a 5
trabajadores. El 62 % de las micro y pequefias empresas las personas que trabajan
son familiares y el 38% son personas no familiares. EI 100 % tiene como objeto de

generar ganancia. De acuerdo a las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion
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al cliente el 92 % de las personas encuestados respondieron que si conoce el término
de gestion de calidad. EI 100 % de los encuestados respondieron que una de las
técnicas que conocen es de atencion al cliente. El 61,5 % menciona que las
dificultades que tiene para la implementacion de gestion de calidad es aprendizaje
lento. Asimismo, el 69,2% con la técnica de observacion para medir el rendimiento
del personal. En cuanto a la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio el 93,3% respondid que si. En relacidn a que si la gestiéon de calidad
ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion el 84,6 %
respondio que si. En cuanto a si conoce el termino atencion al cliente el 100 %
menciono que si. Del 100 % de los encuestados el 100 % menciona que si aplica la
gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes. Asimismo, el 100% de los
encuestados dijeron que si es fundamental la atencion al cliente para que regrese al
establecimiento. Respecto a la atencion que brinda a los clientes: EI 54% de los
encuestados la atencidn que brindan es buena. El 62% de los encuestados opinan que
la mala atencion que se esta dando a los clientes es por una mala organizacion de los
trabajadores. EI 100 % de los encuestados dijeron si es eficiente su empresa cuando
atiende y da solucion a los reclamos de los clientes. Respecto a la atencién que se
brinda permite el posicionamiento de la empresa: EI 100 % de los encuestados cree
que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado.
Se obtuvieron las siguientes conclusiones: La mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias movistar movil, casco
urbano del distrito de Chimbote, 2016, estan siendo dirigidas por personas de 31 a
50 afios, son del género masculino, con grado de instruccién superior universitaria

y son duefios y desempefian en el cargo de 7 afios amas. Se concluye que: la
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mayoria absoluta de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
agencias movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016, el tiempo de
permanencia en el rubro tienen de 7 afios a mas, tienen de 1 a 5 trabajadores, y las
personas que trabajan son familiares y su objetivo de creacidn es generar ganancia.
Se concluye que: la mayoria absoluta de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro agencias movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote,
2016, Si conocen el término gestién de calidad, ademas respondieron que conocen
la herramienta atencion al cliente de gestion de calidad, tiene un aprendizaje lento
para la implementacion de gestion de calidad, aplican la técnica de la observacion
para medir el rendimiento de su personal, y Si contribuye la gestion de calidad a
mejorar el rendimiento del negocio y también ayuda a alcanzar las metas y objetivos
trazados en su empresa . Se concluye que: la totalidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar mavil, casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016, conoce el término de atencion a la cliente, si aplican la
gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes, y respondieron que si es
fundamental la atencidn al cliente para que regrese al establecimiento, brindan una
buena atencién en su negocio, y la mala atencion por la que se esta dando es por
una mala organizacion de los trabajadores, son eficientes Respecto a la gestion de
calidad, ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion: EI 85
% de los encuestados respondieron que Si ayuda la gestion de calidad a alcanzar las

metas y objetivos trazados en su empresa.
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2.2. BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION.

Las micro y pequefias empresas

Centty (2011) afirma que las Micro y pequefias empresas son unidades
econdmicas de produccion de bienes y servicios de pequefia envergadura en cuanto a
su infraestructura fisica y su inversion econémica y financiera, de corte familiar, las
cuales brindan trabajo temporal en algunos casos y en otros subempleos debido a un
alto grado de competencia en el sector donde desarrollan sus actividades comerciales,
lo cual impide crecer en el largo plazo, a pesar de que sus trabajadores en sus ultimos
afios cuentan en su mayoria con estudios universitarios o técnicos. (p. 45).

Concluyo que las MYPES son unidades economicas en las cuales se producen
bienes y servicios, de acuerdo al rubro en el que se dedican dichas organizaciones, en
donde invierten dicho capital para poder desarrollar sus actividades y lograr alcanzar
los objetivos o metas que se tracen. El objetivo de estas empresas es el satisfacer las
necesidades de la sociedad, del pais y de la empresa, asimismo estas unidades
econdémicas son generadoras y fomentadoras de empleo a pesar de su gran

informalidad con la que ellas radican es donde maés trabajadores tienen.

Segun Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracién Tributaria
(SUNAT, 2017) “la micro y pequefia empresa MYPE es la unidad econdmica
constituida por una persona natural o juridica (empresa) bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

trasformacion y comercializacion de bienes y servicios”.

Mungaray, Ramirez y Urquidy (2010) afirman que las medianas y pequefias
empresas tienen la capacidad de influir en el mercado y responder a la alta demanda

de manera mas eficiente, asimismo logran tomar una alta importancia en este sentido
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debido a que estas son las méas generadoras de empleos en el pais. También manifiestan
que debe haber un apoyo mas amplio para estas unidades econdémicas, ya que permite
el crecimiento, fomenta la competitividad y el aprendizaje empresarial en todo el pais,

para generar desarrollo y crecimiento del mismo.

De lo anterior mencionado Mungaray et al. agregan que “un alto porcentaje de
las micro y pequefias empresas son familiares y de subsistencia, que operan con
tecnologias tradicionales, generan un bajo nivel de acuerdo al valor agregado y sus

actividades de produccion son orientadas al mercado nacional” (p.25).

Narvaez (2015) menciona que las micro y pequefias empresas son
organizaciones dedicadas a las actividades industriales y de servicios, que deben contar
con capital de trabajo y medios productivos para lograr generar un bien o un servicio
que es destinado a satisfacer las necesidades de los consumidores en un mercado

bastante amplio

La importancia de del sector de microempresa y su desarrollo debe tener en
cuenta tres aspectos esenciales, estos son: en primer lugar el papel que juega en la
reduccion de pobreza y la creacion de oportunidades econémicas o en el
fortalecimiento de las mismas, en segundo lugar el crecimiento econdmico, el
incremento de la productividad en los sectores de empresas pequefias y su contribucion
al crecimiento global y finalizando en tercer lugar su contribucion al proceso de
democratizacion que se estd llevando a cabo en diferentes paises del mundo y en

particular en América Latina. (Narvaez, 2015)
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Importancia de Las Micro y Pequefias Empresas

Mungaray et al. (2010) mencionan que las MYPES son de suma importancia
porque el pais se desarrolla econdmicamente y socialmente, asimismo logra mantener
una alta participacion en el nimero de empresas existentes en un pais, ya que estas
micro y pequefias empresas son las que mas salen al mercado dia a dia contribuyendo
asi a la generacion de empleo, logrando que se reduzcan las tasas de desempleo y la

pobreza de un pais.

Segun Sanchez (s.f) las micro y pequefias empresas son es de vital importancia
en la economia de un pais porque aportan al desarrollo sostenible del pais, también
alega que las MYPES en Peru contribuye al 80% de empleo, esto es importante porque
mantiene a las personas ocupadas y se reduce el nivel de pobreza. Las MYPES en Peru

asimismo aportan el 40% del Producto Bruto interno (PBI) en la economia.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

SUNAT (2017) refiere que las MYPES deben contar obligatoriamente con
ciertas caracteristicas para desarrollar sus actividades, estas son:
- Nudmero de trabajadores: De 1 a 10 trabajadores.
- Ventas anuales: Llegan hasta el maximo monto de 150 Unidades Impositivas

Tributarias (UIT)

Permanencia de MYPES en América Latina

Vivanco (2010) afirma “las MYPES en Latinoamérica se mantienen en
permanencia porque se basan principalmente en los productos, la adaptacion a producir

nuevos cambios, y se asocian para competir con otras micro y pequefias empresas”.
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Carazo (como se citd en Vivanco, 2010) refiere que “las MYPES en Pert el
tejido empresarial se encuentra compuesto por el 98% y que el 74% del trabajo que se

da es a través de estas micro y pequefias empresas”.

La gestion financiera en las Micro y Pequefias Empresas

La gestion financiera de la empresa se encarga de captar todos los recursos
disponibles de la organizacion para poder hacer nuevas inversiones necesarias a largo
y a corto plazo. La gestion financiera a largo plazo se encarga de verificar la realizacion
de la planificacion futra de la empresa con el fin de efectuar las inversiones en activo
fijo. Asimismo, la gestion financiera a corto plazo se encarga de la problematica de la
financiacion del activo circulante, es decir busca fondos para contrarrestar las
inversiones a corto plazo como: existencias, deudores y tesoreria con el Unico objetivo
de que no se produzcan rupturas con el dinero que sale de tesoreria para las compras
de materiaprima para la fabricacion de algin producto. (La Diputacién provincia de

Sevilla y la Federacion Andaluza de Municipios [FAMP], 2009).

Gestion de calidad

Exige que los productos y servicios de las empresas no se conciban sobre la
base de las funciones habituales y tradicionales que ya existen dentro de la
organizacion sino a través de una red de procesos que se desarrollan en la misma, y
que tiene el fin de adaptarse con la produccion y la comunicacién empresarial y
comercial. El objetivo de todo proceso de calidad es que todas las organizaciones
puedan y tengan la intencién de adaptarse a los nuevos mercados, que tengan la
capacidad de innovar algun producto que el mercado demanda, asimismo brindar un

buen servicio de calidad que logre satisfacer las necesidades y expectativas de los
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clientes (Mateos, 2013).

Siguiendo con lo antes mencionado Mateos (2013) argumenta y explica que la
gestion de calidad es hoy en dia una alternativa para la empresa indispensable para el
crecimiento y supervivencia de la propia organizacion en cualquiera de os entornos en
los que actué, también a través de la gestion de calidad se busca mejorar los recursos

disponibles que tiene una empresa,

Fontalvo (2006) alega que la gestidn de calidad hace énfasis en la mejora de
los procesos de una organizacion complementando con la satisfaccion de los clientes,
para lograr ventajas competitivas en un mercado tan competitivo como en el que
estamos viviendo ahora. Esta gestion de calidad aborda a todos los procesos que se dan

en la empresa con el fin de brindar productos y servicios de calidad.

La gestion de calidad es el conjunto de actividades que se despliegan de la
direccién para implantar la calidad en los productos o servicios que la organizacion
desee brindar, dentro del cual los objetivos y responsabilidades que se establecen a
través de la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la
calidad y la mejora de la calidad para lograr desarrollar un sistema de gestion idoneo

(Uribe, 2011).

Calidad

Gonzales y Arciniegas (2016) indican que “la calidad es el autocontrol de los
productos y servicios que consiste en el sistema de calidad cuyo participante principal
son los procesos Yy los trabajadores que operan en ellos para producir calidad siempre

auto controlandose”
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Fontalvo (2006) manifiesta que “la calidad son el conjunto d caracteristicas que

tiene un servicio que satisface las necesidades y expectativas de los clientes” (p.28).

Deming (como se cito en Fontalvo, 2006) “propone la calidad en términos de
la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccién del cliente” (p.28).
Tipos de calidad

Fontalvo (2006) manifiesta que existen 5 tipos de calidad la cual se

mencionaran a continuacion:

Calidad tedrica: Calidad proyectada para un producto o un servicio.

Calidad técnica: Se asocia con el disefio de especificaciones y requerimientos

con el disefio de calidad tedrica.

- Calidad de fabricacion: Es la capacidad que tiene la empresa para poder
desarrollar procesos de trasformacion que garantice la satisfaccion de lo que se
requiere en la calidad técnica.

- Calidad de entrega: Se refiere a la condicion en que se encuentra u producto o
servicio y que se pone a disposicion del cliente.

- Calidad de usuario: Es cuando el cliente siente que sus expectativas han sido

llenadas.

Control de calidad

Gonzales y Arciniegas (2016) refieren que “es la medicion de un bien o servicio,
con el fin de realizar comparaciones con las normas establecidas y especificas, para

identificar diferencias y mantener regulado el proceso”
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Sistema de gestion de calidad

Gonzales y Arciniegas (2016) mencionan que un sistema de gestion de calidad
puede ser considerado con la estrategia que utilizan las empresas para que de alguna
forma desarrollen su gestion empresarial en base a la calidad de los productos o
servicios. Asimismo, este sistema cuenta con su estructura organizacional, la
documentacion del sistema, los procesos y los recursos necesarios para lograr alcanzar

los objetivos de calidad, satisfaciendo las necesidades de los clientes.

Mateos (2012) indica que la implantacion de un sistema de gestion de calidad
debe realizarse mediante la normalizacion, la certificacion y la acreditacion de la
empresa que desee hacerlo. La organizacion se encarga de controlar estos procesos y
que se desarrollen mediante parametros y sistemas que se emplean para obtener de la

manera mas eficaz que las acreditaciones tengan validez en todas las partes del mundo.

Gonzales y Arciniegas (2016) en su informacion explicativa deducen que las
normas ISO 9000 indican los requisitos y lo que debe realizarse en el sistema de

gestion de calidad.

Formacion en metodologia para disefiar un sistema de gestion de calidad

con base en la norma I1SO 9001 para empresas de servicios.

Segun Fontalvo y Vergara (2010) es necesario que las empresas conozcan una
serie de metodologias que se requieren para que se elaboren ciertos documentos para
la implantacion correcta de un sistema de gestion de calidad, estos son:

- Laelaboracion del manual de calidad

- Laelaboracién de la politica y los objetivos de calidad. La elaboracion de los procesos

del sistema de gestidn de calidad para empresas de servicios.
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- Laelaboracion de la red de procesos 0 mapa de procesos.

- Laelaboracion de los procesos requeridos por la norma.

- La elaboracion de los procedimientos requeridos adicionales por la empresa
prestadora de servicios.

- Laelaboracién de instructivos de trabajo.

Cuando la empresa implanta un sistema de gestion de calidad en la parte interna
de la organizacién ayuda a que los clientes sientan mayor satisfaccion en cuanto a sus
expectativas y necesidades, asimismo ayuda a que los clientes sientan una mayor
confianza, generando beneficios para ambas partes tanto como a clientes como a los

trabajadores de la organizacion en general (Uribe, 2011).

En su libro Gonzales y Arciniegas (2016) mencionan que el modelo de gestion
de calidad es la norma especifica, los requisitos y los pasos que la organizacién debe
seguir para producir un producto y un servicio de calidad que logre satisfacer las

necesidades de los consumidores.

Atencion al Cliente

Diaz (2010) indica que los clientes son personas que compran un producto de
forma esporadica o frecuente para satisfacer una necesidad, y que sin duda alguna son
el elemento que la empresa necesita para el logro de sus objetivos, asimismo un
conocimiento amplio de esta figura permite que la empresa pueda ser mas o menos

competitiva en el mercado.

Prieto (2014) indica que “el cliente desea que le den un servicio que vaya
acompariado de un valor agregado, y el camino para lograrlo es mantener buenas

relaciones con los proveedores, basado en politicas sanas y estables” (p.21).
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De lo anterior expuesto Prieto (2014) complementa que es importante brindar
un buen servicio de calidad a los clientes ya que permite la plena satisfaccion a los
mismos, mientras que los consumidores daran fidelidad y rentabilidad; de tal manera su
la empresa cumplira sus objetivos y mantendra su supervivencia en el mercado.

Importancia de la Atencion al Cliente

El cliente es importante porque es el punto de apoyo y el mayor activo en el
que descansa toda la estructura de la empresa. Los clientes tienen motivos racionales
entendidos como aquellas razones logicas que determinan la accion de compra y que
estan relacionadas con el producto y servicio que reciben y pueden ser: precio, calidad,

durabilidad, servicio, valorizacion, garantia, etc. (Diaz, 2010)

Se deduce que la importancia del cliente es fundamental ya que mediante ellos
es quelas organizaciones se hacen conocidas y competitivas en el mercado, debido a
que las organizaciones hoy en dia emprendedoras tienen la capacidad e iniciativa de
querer innovar algun producto gque sea de calidad y asi lanzarlo al mercado para que
los consumidores puedan adquirirlo y esto genere beneficios para la empresa, porque
mediante los clientes las organizaciones se vuelven rentables y pueden llegar a tener
éxito en el presente y en un futuro también, Asi que las organizaciones deben enfocarse
primordialmente en capacitar a su personal para que den la atencion idonea a los

clientes que la esperan.

Diaz (2010) resalta que “los clientes se clasifican en dos grandes grupos: Por
la relacion y por su comportamiento
Por la relacion:
- Clientes destinatarios: Son aquellos gque no han realizado ninguna compra, pero

igual el producto esta dirigido para ellos.

36



Clientes potenciales: Son aquellos que aun no se les vende ningun tipo de
producto, pero que de alguna forma se mantiene la fe que esos clientes en algun
momento llegaran adquirir el producto, serdn compradores futuros.

Clientes ocasionales: Son aquellos clientes que ya han tenido contacto con un
producto o servicio pero que no compran seguidamente, estos van de vez en
cuando, pero alguna vez ya han obtenido el servicio.

Clientes habituales: Son los clientes que adquieren los productos o servicios de
una manera muy habitual, cuando menos se les espera ellos llegan.

Por su comportamiento:

Cliente enterado: Este cliente se cree el sabelotodo, conoce a la perfeccion el
producto y no le interesa lo que digan las demas personas.

Cliente hablador: Habla solamente de sus cosas, de lo que él cree que es lo
correcto, y no le presta atencion al otro punto de vista.

Cliente prepotente: Este tipo de cliente siempre cree que tiene la razon, jamas
estd en un error y siempre contradice lo que esta hablando la otra parte, es decir
la persona que le esta atendiendo.

Cliente inquieto: Es aquel cliente que no se mantiene atento cuando se le estan
dando las explicaciones correspondientes, esta fisicamente pero mentalmente
esta en otro lado.

Cliente timido: Son poco relacionales, no entienden muy bien lo que se le
explica.

Cliente desinformado: No tiene un conocimiento acerca del producto o servicio
que se le brinda, esta a falta de informacion.

Cliente agresivo: Es irrespetuoso y cree que alzando la voz solucionara algin
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tipo de conflicto, no entra en razon.

Satisfaccion del cliente

Mateos (2012) afirma que satisfacer mas necesidades del cliente es ganarse un
lugar en la mente del mismo, y puede asi mismo conllevar a que ese cliente se fidelice
con el producto o servicio que se brinda. Por eso el departamento de ventas, produccién
y finanzas, asi como toda la organizacién deben tener el objetivo principal de cumplir

con las expectativas que los consumidores requieren.

Asimismo, segun Mateos (2012) existen elementos que generan satisfaccion al
cliente, estos son los siguientes:
- Lacortesia y la amabilidad que los empleados tienen hacia los clientes.
- Tiempos de espera corto de recepcion de los servicios.
- Dedicacion del tiempo que cada cliente considera que esta bien para él.
- Manera eficaz de la organizacion para resolver conflictos.
- Rapidez en la entrega del producto o servicio que se brinda.

- Trato agradables y amabilidad percibidos.

La empresa que quiere brindar un buen servicio para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, debe apoyarse en un sistema de gestion de calidad ya que
a través de este se garantiza el mejoramiento de los procesos que realizan las
organizaciones en el producto de acuerdo a las actividades que desarrollen dentro de la
empresa; es decir enfocarse en brindar el producto o servicio de una alta calidad para

contribuir al desarrollo de la necesidad del cliente (Fontalvo, 2010).

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Garcia (2011) indica que los elementos esenciales para satisfacer a los clientes
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son:

- Rendimiento percibido: A través del producto adquirido, el cliente manifiesta
la satisfaccidn de acuerdo si sus expectativas han sido llenadas.

- Expectativas: Se refiere a lo que el cliente espera recibir acerca del servicio o
producto que cualquiera empresa tenga la intencién de brindarle.

- Niveles de satisfaccién: Cuando el cliente recibe el producto muestra ciertos

niveles se satisfaccidn estos son: insatisfaccidn, satisfaccion y complacencia.

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.

Mateos (2012) nos dice que es tan importante que el cliente se sienta satisfecho
con el producto o servicio que se le brinda y que ellos no tengan la menor dudas de
que ese producto es el adecuado no es necesario que vayan en busca de otras opciones
es decir la competencia, ya que ello depende el futuro y el éxito permanente de la
organizacion en el mercado. A través de ellos la empresa tendra beneficios, las cuales

son:

1° beneficio. Un cliente que se siente satisfecho y que ha llenado las expectativas
con el producto que compro jamas se ira a la competencia y menos si ha sido

tratado bien. Este cliente se mantendra fiel.

2° beneficio. Un cliente que ha sido satisfecho trasmite informacion y confianza
a otras personas de acuerdo al producto que compro en la empresa, ademas
genera publicidad gratis para la empresa debido a que divulgan la manera
en como le brindaron el servicio para que otras personas puedan asistir a comprar
donde el mismo compro.

3beneficio: Un cliente que se encuentra satisfecho asegura el futuro de la
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organizacion.

Necesidades del cliente

- Necesidad de ser comprendido: Los clientes que soliciten el servicio deben
sentirse que estan comunicandose de forma efectiva, y que los mensajes que
estan trasmitiendo son entendido y comprendidos por la persona que esta
encargada de la atencion.

- Necesidad de ser bien recibido: El personal de atencion debe tratar de hacer
que el cliente se sienta como en su casa, que sienta que le agrada su
presencia. De esta manera es mas que seguro que el cliente regresara de
nuevo.

- Necesidad de sentirse importante: El cliente se siente bien cuando lo tratan
de una manera gentil y amable, asi que la funcion de personal encargado de
la atencién es la de buscar la forma més hostil de hacer sentir feliz e
importante al cliente.

- Necesidad de comodidad: Es una de las partes fundamentales para
satisfacer la necesidad del consumidor. Un ambiente adecuado junto con
una atencién rapida y agradable completan la comodidad idénea para la
clientela (Prieto, 2014).

Teorias Atencion al cliente
“La atencion al cliente se refiere a todas aquellas actividades que se relacionan
con los gustos de los clientes, que ellos puedan sentirse cémodos y bien, mediante

algun producto o servicio que le brinde una organizacion” (Vaquero, 2013).

Zapatero (2012) afirma “la atencion al cliente es el conjunto de prestaciones

40



que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del

producto o servicio que se recibe” (p.10).

Zapatero, asimismo complementa que las organizaciones deben cumplir y
satisfacer las necesidades de los clientes, ya que ellos son los grandes impulsores para
gue una organizacién permanezca con vida en el mercado y tenga éxito, debido a que
el producto o el servicio que se brinda debe estar orientado principalmente a los
clientes; si esto no sucede de nada sirve que el producto o servicio que se brinda sea

de alta calidad, sino existen compradores.

Segun Zapatero (2012) para que la empresa lleve una politica exitosa de
atencion al cliente debe tener un amplio conocimiento e informacidn acerca de es que
es lo desean los consumidores, en pocas palabras realizar un estudio de mercado para
analizar y determinar las expectativas y los gustos que a las personas les gustaria que

fueran satisfechos.

Cerca del 80% de los consumidores que tiene cualquier tipo de atencion ya sea
en un restaurante, o en cualquier servicio que les ofrezcan se muestran insatisfechos y

desacuerdos debido a que mayormente las empresas se enfocan principalmente en la

productividad y competitividad y se olvidan de lo importante que es de darles atencién

de calidad a los clientes para fidelizarlos (Diaz, 2010).

Rubio y Uribe (2013) mencionan que el “servicio al cliente es un proceso
multidimensional, dinamico y completo que incluye actividades cognitivas, efectivas

y conductuales” (p.19).

Rubio y Uribe asimismo complementan que un buen servicio al cliente es un
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elemento fundamental, para lograr fidelizar a todos los clientes con la empresa y con
el servicio o el producto que adquieren, es decir si al cliente se le brinda una pésimay
desagradable atencion simplemente se ira a la competencia, insatisfecho por la mal

experiencia de acuerdo al servicio que le brindaron.

Gonzales (2010) afirma para que se logre desarrollar el servicio de la atencion
al cliente se debe trabajar en dos &mbitos diferenciados, estos son el &mbito racional y
el ambito emocional. EI &mbito racional referencia todo lo que se debe hacer en los
diferentes momentos en que se interactta con los clientes, y el &mbito emocional
recoge las sensaciones que se le generan a cada uno de esos momentos; es decir coémo
se hace sentir a los clientes. En el ambito racional se deben conocer tres aspectos para
conocer una red comercial: conocer al cliente, responder al cliente y vincular al cliente.
Mientras que las sensaciones que se producen en el d&mbito emocional son; la
coherencia, la cercania, la personalizaciény la seguridad el cual llegan a ser principios

fundamentales para el fomento de una buena atencién.

Caracteristicas de la atencién al cliente:

Segun Garcia (2011) existen algunas caracteristicas de la atencion al cliente, la

cual se nombraran a continuacion:

Diferenciacion: Se refiere a que la atencion al cliente se ha convertido en
elemento fundamental de diferenciacion debido a que en el mundo actual existe mucha
competencia en el mercado, y que cada vez los bienes y servicios que las empresas
ofrecen son mas parecidos entre si; es por ellos que dar una atencion de calidad marca

la diferencia con la competencia que pueda ofertar el mismo servicio o producto.

Conocimiento y expectativas del cliente: Conocer al cliente profundamente e
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identificas cuales son realmente sus necesidades. En el caso de que se desee realizar
algin cambio en el producto o servicio que se brinda que el cliente ya ha consumido,
se le debe hacer las consultas previas a través de encuestas o cuestionarios ya que el
cliente es importante para que una organizacion tenga éxito y sea rentable. La opinién

del cliente es fundamental para no llegar al fracaso.

Flexibilidad y mejora continua: Debido a que el mercado es muy cambiantelas
empresas deben estar preparadas para dichos cambios, es decir el personal de la
organizacion que tiene contacto directo con el cliente, debe recibir previamente
capacitaciones informacion adecuada para tomar las decisiones correctas y asi lograr

satisfacer las necesidades de los clientes.

Orientacion de la atencion al cliente: Una adecuada atencion al cliente
contempla la combinacidn de dos factores: una orientacion del trabajo hacia el trato y

una orientacion de trabajo hacia los consumidores.

Obijetivos de la atencion al cliente:

Garcia menciona algunos objetivos importantes que tiene la atencion al
cliente en las organizaciones, estos son:

- Darle la oportunidad a que el cliente Elia el producto de acuerdo a su necesidad
Darle la oportunidad a que el cliente elija el producto de acuerdo a su necesidad
y preferencia que este tenga.

- Brindarle la informacion que necesitas para que utilice de una manera adecuada
el producto que ha comprado.

- Siseacordod en un tiempo y una hora determinada el envié del producto m debe

cumplirse con lo dicho.
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- Realizar un seguimiento del resultado efectivo del producto que se ha vendido.

- No perder la confianza del cliente, siempre atender a su necesidad.

- Dar conformidad a los consejos despues de la venta.

- Cumplir las promesas que se prometieron en el contrato.

- Si se cometid cualquier error, disculparse lo antes posible para que no haya
inconvenientes.

- Llevar a cabo de manera muy eficaz el servicio posventa

Importancia de la atencion al cliente.

La calidad del servicio forma hoy en dia una parte elemental que todas las
empresas deberian de emplear para garantizar ventas y lograr fidelizar a los clientes,
ya al pasar de los tiempos estos se vuelven méas exigentes en el mercado para adquirir
productos o servicios de alta calidad. Asimismo, la actitud de los clientes cambia
constantemente en base a que poco a poco van conociendo el producto, mejorando su
calidad de vida (Garcia, 2011).

Modelo para medida de calidad de servicio.

Se sabe que cuando un servicio es de calidad se tiene identificadas las
expectativas y percepciones que tienen los clientes en base a sus preferencias y gustos
y que ya han sido alcanzadas o sobrepasadas. Por lo tanto, para poder medir la calidad
del servicio es necesario que la empresa cuente con esas expectativas y percepciones
para poder desarrollar el servicio o producto pensando principalmente en las peticiones

que tienen los clientes en cuanto a sus necesidades (Fontalvo y Vergara, 2010).
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2.3. Marco conceptual.

Micro y pequefia empresa: Son unidades econémicas que se encargan de
producir bienes y servicios para una sociedad en base a satisfacer necesidades,
Ilegando asi a expandirse dia a dia en el pais. Asimismo, aportan parte del Producto
Bruto Interno (PBI) en la economia del Per( ya que estas unidades econdmicas son
grandes generadoras de empleo a pesar de su gran informalidad con la que laboran,

también generan desarrollo sostenible para el pais.

Gestion financiera: Se refiere a que la empresa recauda los recursos
disponibles para poder realizar inversiones futuras en la misma empresa para lograr
desarrollar sus actividades de produccion de la manera més adecuada; es decir la
captacion del activo para invertirlo en cosas productivas como: infraestructura de la
organizacion, beneficios a los trabajadores, innovacion del producto o del servicio que

se brinda, deudas que mantiene la empresa, etc.

Calidad: Es una estrategia que las organizaciones desarrollan para brindar
servicio de calidad y satisfacer necesidades y expectativas de los clientes, es decir
mejoran los procesos continuamente a la que la empresa se dedica para lograr ser mas

competitivos en el mercado y ganar clientes.

Sistema de gestion de calidad: Es una estrategia que las empresas utilizan y
plantean para el mejoramiento y desarrollo de sus procesos, para lograr brindar

producto o servicio de calidad para los consumidores.

Cliente: Es la persona que adquiere el producto o servicio que brinda una
organizacion en base a satisfacer necesidades y llenar expectativas que tienen, acerca

del producto que desea.
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Atencion al cliente: Es importante para el crecimiento de la organizacion, y se
refiere a un conjunto de actividades que los trabajadores de las organizaciones deben
emplear mediante capacitaciones para brindar un buen servicio a los consumidores, a
que esto depende del solvento y rentabilidad de la organizacion. Asimismo, una buena
atencion al cliente permite la fidelizacion de los mismos hacia con la empresa; es decir
que no pase por su mente el irse a la competencia por una atencién de mala calidad.
Satisfaccion del cliente

Se refiere al conjunto de expectativas que tiene un cliente acerca de un producto

0 servicio, y que espera fuera satisfecho.
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111. HIPOTESIS

La presente investigacion Gestion de Calidad bajo el enfoque en Atencion al
Cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en el
Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018, no plantea hipétesis

debido a que es una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion sera transversal — no experimental — descriptiva.

Fue trasversal, porque el trabajo de investigacion en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro pollerias del Distrito de Nuevo Chimbote,
Provincia del Santa, afio 2018 se desarrollé en un tiempo y espacio determinado.

Fue No experimental porque no se aran variar las variables, es decir
observaremos fendmenos tal y como se dan en un contexto natural, para después
analizarlos, el investigador construye deliberadamente una situacién a los que son
expuestos varios individuos.

Fue descriptiva, porque se describieron las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, afio 2018.

4.2.  Poblacion y muestra
Poblacion: La poblacion estuvo conformada por 70 micros y pequefias
empresas, del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, afio 2018.

Muestra: La muestra fue dirigida, a 30 micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro pollerias debido a que solo estas, estuvieron dispuestas a brindarnos la

informacion requerida por parte de la encuesta realizada
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion
de variable Dimensiones Indicadores | Medicion
18 a 30
31a50
51 a més )
Edad afios Ordinal
Caracteristicas Personas
de los encargadas _
representantes o duefias Femenino
de lasmicroy | de dirigir la Género Masculino _
pequefias micro y _ Nominal
empresas del pequefia -Sin -
sector servicios, | empresa Instruccion
rubro pollerias para su Grado b Educacion
desarrollo i asica _
_ _ - Superior no | Nominal
Instrucc universitaria
on Superior
Universitario
Cargo que Duefio
desempeiia  |Administrador .
Nominal
Tiempo que DeOa3
desemperia en el Dedab6 Ordinal
cargo De 7 a més afios
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Caracteri
sticas de
las micro
y
pequefias
empresas

Gestion de
calidad bajo el
enfoque en
Atencién al
cliente

Esla
unidad
economica
constituida
por una
persona
natural o
juridica

La gestion de
calidad es el
proceso que
se daen
dichas
organizacione
S para
implantar la
calidad en los
productos o
servicios que
la empresa
brinda.

Tiempo de

De0Oa3

o de | Ded4ab6
ermanencia de la -
eFr)npresa en el rubro [?e 7~a Ordinal

mas afios
Numero de Delab
trabajadores De6al0
Della _
mas Nominal
Persqnas que Familiares
trabajan en su
empresa personas | Nominal
no
familiares
Obijetivo de Generar
creacion ganancia Nominal
Subsistencia
Si
Conocimiento del No
termino gestién de Tiene poco
calidad conocimie Nominal
nto
Benchmarkin
g
Técnicas modernas de Aten.mon al
gestion de calidad Cliente
Empowermen
t Nominal
Las5¢c
Outsorcing
Ninguno
Otros
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Poca iniciativa
Aprendizaje

Dificultades para la lento
implementacién de la |NO se adapta a
gestion de calidad | los cambios Nominal
Desconocimie
nto del puesto
Otro s
Técnicas para medir el| Observacion
rendimiento del Evaluacion
personal Escala de Nominal
puntuaciones
Evaluacion de
360°
Otros
La Gestion de Calidad
contribuye a mejorar Si Nominal
el rendimiento del No
negocio
La Gestion de calidad Si
ayuda alcanzar los No
objetivos y metas. a veces Nominal
Conocimiento del Si
término atencion al No Nominal
cliente Tengo cierto
conocimiento
Aplica gestion de Si
calidad al servicio de No Nominal
brinda a los clientes A veces
La atencidn al cliente
es fundamental para Si
que este regrese al no Nominal

establecimiento
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Comunicacio

Herramientas que | n confianza
utiliza para un servicio|Retroalimenta Nominal
de calidad cion
Ninguno
Buena
La atencion que brinda  Regular
a los clientes es Mala Nominal
No tiene
suficiente Nominal
personal.
Por una mala
Considera que se esta | organizacion
dando una mala de los
atencion al cliente | trabajadores.
Si brindan
una buena
atencion al
cliente.
Resultados logrados
brindando una buena Nominal

atencioén al cliente
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para lograr recolectar de la informacion requerida se aplico la técnica de la
encuesta, utilizando un cuestionario que fue elaborado con 23 preguntas orientadas a
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa. Afio 2018.

4.5. Plan de Andlisis.

Se aplicd una encuesta para determinar en realidad cuales son las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, asimismo este
instrumento fue incorporado al programa de cémputo Microsoft Word y Excel para
luego tabular los resultados y realizar las debidas interpretaciones de la investigacion

en estudio.
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4.6 Matriz de consistencia.

Enuncia Objetivos Variab | Poblaciony Método y Disefio T(IaﬁstE

do le Muestra :
¢Cuales | Objetivo general: La poblacionEl disefio de investigacionTécnica:
son las Gestio estuvo serd transversal — nolLa técnica que
principa [Determinar las | N de iconformada experimental -descriptiva.  se utilizo fue la
les caracteristicas de la | calidad |por70 micros y encuesta
caracteri |gestion de calidad bajo el | bajo el pequefias Fue trasversal, porque la
sticas de enfoque  en Atencion | enfoqu empresas, delpresente investigacion se|lnstrumento: El
la al Cliente en las microy | € €N sector servicios,desarroll6 en un tiempo ylinstrumento
gestion  pequefias empresas del | Atenci |rubro pollerias enespacio determinado. que se utilizo
de sector servicios, rubro [ On al gl Distrito  de fue el
calidad |pollerias, en el Distrito | Cliente Nuevo Fue No experimental porquelcuestionario
bajo el [de Nuevo Chimbote, | en las |Chimbote, no se aran \variar lasque fue
enfoque |Provincia del Santa, afio | MIcro  Provincia deljvariables, es decirelaborado con
en 2018. y Santa, afio 2018. observaremos fendmenos tal23  preguntas
Atencid pequeil Se realiz6 unaly como se dan en un contextorientadas a los
n al (Obijetivos especificos: as muestra dirigida,natural, para  despuésrepresentantes
Cliente empres a3 30 micro yanalizarlos, el investigadorde las micro y
en las [Establecer las | as del pequefias construye deliberadamentepequerias
micro y (caracteristicas de los | Sector empresas deluna situacién a los que sonempresas
pequefia [representantes de las | Servici |sector serviciosexpuestos varios individuos.
S (MYPES) del sector | 0S- rubro, pollerias
empresa [servicios, rubro pollerias | 'ubro  debido a que solofFue descriptiva, porque se
S en el Distrito de Nuevo | polleri lestas estuvierondescribieron las principales
(MYPE |Chimbote, Provincia del | asen el |dispuestas acaracteristicas de la gestion
S) del [Santa, afio 2018. Distrit |prindarnos lade calidad bajo el enfoque de
sector Delimitar las | 0 de finformacién atencion al cliente en las
servicio | caracteristicas de las | NUevo requerida pormicro y pequefias empresas
s, rubro | (MYPES) del sector | . parte  de ladel sector servicios, rubro
pollerias | servicios, rubro | Chimb  encuesta pollerias en el Distrito de
en el | pollerias en el Distrito | Ote, realizada Nuevo Chimbote, Provincia
Distrito | de Nuevo Chimbote, | Provin del Santa, afio 2018.
de Provincia del Santa, | Cia del
Nuevo | afio 2018 Santa,
Chimbo afio
te, Describir las | 2018
Provinci | caracteristicas de una
a  del | 9estion decalidad en
Santa, Atencién al Cliente en
afio las MYPES) del sector
2018 Servicios, rubro

pollerias en el Distrito
de Nuevo Chimbote,
Provincia del Santa,
afo 2018
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4.7 Principios éticos

Para poder realizar de manera conforme el presente trabajo de investigacion se

emplearon los siguientes valores:

Proteccidn a las personas: se hizo de conocimiento la informacién que las

personas que se encuestaron permitieron, se respeta la dignidad de la persona.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: las investigaciones que se
realizan en el medio ambiente deber ser cuidadosas para no afectar la dignidad de los

animales

Libre participacion y derecho de estar informado: Se tuvo en claro que la
investigacion a realizar era de importancia para apoyar a las micro y pequefias

empresas a ser mejores cada dia.

Beneficencia y no maleficencia: La investigacion se realiza con el fin de
hacer mejorar realizar mejoras en las microempresas, no para denigrar y realizar

dafios

Justicia: La investigacion se desarrollé de forma igual para todas las personas

involucradas en el estudio.

Integridad cientifica: Los resultados de la investigacion son completamente

reales y la informacion recolectada es severa.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia de Santa, afio
2018.

Datos Generales n %
Edad

18-30 afios 11 36.67
31-50 afios 12 40.00
51 a mas afios 7 23.33
Total 30 100.00
Género

Masculino 11 36.67
Femenino 19 63.33
Total 30 100.00
Grado de Instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion bésica 13 43.33
Superior no Universitaria 8 26.67
Superior universitaria. 9 30.00
Total 30 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 12 40.00
Administrador 18 60.00
Total 30 100.00
Tiempo gue desempefia el cargo

0 a 3 afios 21 70.00
4 a 6 afos 4 13.33
7 a més afos 5 16.67
Total 30 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del
Santa, afio 2018.
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Tabla 2

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

pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.

De las empresas n %
Permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afos 12 40.00%
4 a 6 afnos 8 26.67%
7 a mas afios 10 33.33%
Total 30 100.00%
Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 19 63.33%
6 a 10 trabajadores 8 26.67%
11 a més trabajadores 3 10.00%
Total 30 100.00%
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 9 30.00%
Personas no familiares 21 70.00%
Total 30 100.00%
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 27 90.00%
Subsistencia 3 10.00%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del
Santa, afio 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo

Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.

Gestion de calidad con el enfoque en atencidn al cliente n %
Conocimiento del termino Gestion de calidad
Si 17 56.67
No 6 20.00
Tengo cierto conocimiento 7 23.33
Total 30 100.00
Técnicas modernas de la Gestidn de calidad conoce
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente 27 90.00
Empowerment 0 0.00
Las5s 1 3.33
Outsourcing 0 0.00
Otros 1 3.33
Ninguno 1 3.33
Total 30 100.00
Dificultades del personal a la implementacion de Gestion de Calidad
Poca iniciativa 3 10.00%
Aprendizaje lento 4 13.33%
No se adapta a los cambios 5 16.67%
Desconocimiento del puesto 4 13.33
Otros 14 46.67
Total 30 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 22 73.33
La evaluacion 6 20.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 2 6.67
Total 30 100.00
La Gestion de calidad contribuye al rendimiento del negocio
Si 30 100.00
No 0 0.00
Total 30 100.00
La Gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas
Si 27 90.00
No 1 3.33
A veces 2 6.67
Total 30 100.00
Conocimiento del término atencion al cliente? n° %
Si 28 93.33
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 2 6.67
Total 30 100.00
Continda.......
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo

Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018. Concluye.......
Aplica gestion de calidad en el servicio que brinda n %
Si 29 96.67
No 0 0.00
A veces 1 3.33
Total 30 100.00

La atencion al cliente es fundamental para que este regrese al

establecimiento
Si 30 100.00
No 0 0.00
Total 30 100.00
Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
Comunicacion 26 86.67
Confianza 2 6.67
Retroalimentacién 2 6.67
Ninguno 0 0.00
Total 30 100.00
Factores que utiliza para dar calidad al servicio que brinda
Atencion personalizada 12 40.00
Rapidez en la entrega de los productos 17 56.67
Las instalaciones 0 0.00
Ninguna 1 3.33
Total 30 100.00
La atencion que brinda a los clientes es:

Buena 27 90.00
Regular 3 10.00
Malo 0 0.00

Total 30 100.00

Considera que se esta dando una mala atencion al cliente
No tiene suficiente personal 4 13.33
Por una mala organizacion de los trabajadores 4 13.33
Si brindan una buena atencidn al cliente. 22 73.33
Total 30 100.00

Resultados logrados brindando una buena atencion al cliente
Clientes satisfechos 14 46.67
Fidelizacion de los clientes 8 26.67
Posicionamiento de la empresa 5 16.67
Incremento en las ventas 3 10.00
Total 30 100.00

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

servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018
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5.2 Andlisis de Resultados.
Tabla 1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo

Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.

Con respecto a la edad: el 40.00% de los representantes tienen entre 31 a 50
afios de edad (Tabla 1) Esto coincide con los resultados recopilados de Ponce (2018)
quien manifiesta en su informacién que el 68.75% se encuentra en el rango de 31 a 50
afios de edad, de igual forma los resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Chavez (2018) que refiere que el 50,0% de los representantes comprende la edad de
31 a 50 afos, También coincide con los resultados obtenidos de Vasallo (2016) quien
determina que el 69.20% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, de
la misma manera se asemeja con Rodriguez (2018) quien indica que el 34,2% tiene de
36 a 45 afios de edad, finalmente se asemeja con los resultados obtenidos por
Valdivieso (2018) quien afirma que el 64,0% tiene de 40 a 49 afios de edad. Pero
contrasta con los resultados obtenido de Villalba (2016) quien determina que el 64%
de los representantes tienen entre 18 a 25 afios de edad, finalmente contrasta con los
resultados de Pérez (2017) quien indica que el 60% de los representantes tienen entre
18 a 30 afios de edad. En el presente la mayoria simple de los representantes tienen

entre 31 y 50 afios de edad, lo que referencia que tienen experiencia en el trabajo.

Con respecto al genero: el 63.33% de los representantes pertenece al género
femenino, esto coincide con los resultados de Valdivieso (2018) que refiere que el
64,0% son de sexo femenino, asimismo, coincide con los resultados obtenido por
Ponce (2018) que indica que el 62.5% de los representantes de la MYPE pertenece al

género femenino, de la misma manera coincide con Pérez (2017) quien dice que el
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50% es de género femenino. Pero contrasta con los resultados de Villalba (2016) que
afirma que el 64% de representantes es de género masculino, de igual forma contrasta
con Rodriguez (2018) quien manifiesta en sus resultados que el 56,0% pertenece al
género masculino, También contrasta con Chavez (2018) que refiere que el 66,7% de
representantes son de género masculino, finalmente contrasta con Vasallo (2018) que
indica que el 61.5% comprende el género masculino. Actualmente las pollerias son

dirigidas por personas de género femenino.

De acuerdo al grado de instruccion: el 43.33% de los representantes cuenta con
educacion basica, lo cual coincide con Rodriguez (2016) quien dice que el 52,30%
tienen grado de instruccién bésica. Pero contrasta con los resultados de Valdivieso
(2018) que indica que el 44, 0% son “Empiricos”, de la misma manera contrasta con
Pérez (2017) que manifiesta en sus resultados que el 60% tiene nivel superior no
universitario, también contrasta con Ponce (2018) quien manifiesta que el 43.95%
cuenta con grado de instruccidn secundaria, asimismo contrasta con los resultados
obtenidos por Chavez (2018) que refiere que el 50% de los representantes encuestados
tiene instruccion superior universitaria, de igual forma hace contraste con Vasallo
(2018) que indica que el 54% tiene grado de instruccion superior no universitaria. En
la actualidad el grado de instruccion de los representantes es de mayoria simple en
educacion bésica, esto refiere que hay que seguir formandose profesionalmente para

que desarrollen de mejor manera sus actividades.

Con respecto al cargo que desempefia: el 60.00% de los representantes de las
micro y pequefias empresas son administradores, esto coincide con los resultados obtenidos
por Chavez (2018) que indica que el 83,3% de representantes tienen el cargo de administrador.

Pero contrasta con Pérez (2017) quien manifiesta en sus resultados obtenidos que el 60.0% de
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representantes de las Micro y Pequefias Empresas son duefias, asimismo contrasta con Ponce
(2018) quien refiere que el 62.50% de personas encuestadas son duefios de sus empresas,
finalmente hace contraste con los resultados obtenidos por Vasallo (2018) que hace referencia
aque el 77% de representantes de las micro y pequefias empresas son duefios. En la actualidad
la mayoria simple de los encargados son administradores, esto es importante para las

organizaciones, ya que una mente formada es mucho mejor que una sin formarse.

De acuerdo al tiempo que desempefia en el cargo: el 70.00% de los
representantes indico que tienen de 0 a 3 afios de tiempo desempefidndose en el cargo,
lo cual coincide con Pérez (2017) que manifiesta que el tiempo que ocupa en el cargo
esta comprendido de 1 a 3 afios. Pero contrasta con Chavez (2018) quien refiere que el
33,4% de representantes de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el
cargo, asimismo, contrasta con Vasallo (2018) que refiere que el 69,2% ocupa el cargo
de 7 afios a méas. Actualmente la mayoria de representantes desempefian el cargo de 0

a 3 aflos, no mucha experiencia en el cargo.

Tabla 2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia

del Santa, afo 2018.

En cuanto a la permanencia de la empresa en el rubro: el 40.00% de los
representantes menciono que tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro, lo cual
contrasta con Valdivieso (2018) que indica que el 40,0% tiene de 4 a 8 afios de
presencia en el mercado, de la misma manera no concuerda con Pérez (2017) quien
manifiesta que el 70% de las Mypes tienen de 3 a 5 afios de permanencia en el rubro,

de igual forma contrasta con Ponce (2018) quien alega que el 87,50% cuanta con 7
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afios a mas de permanecia, asimismo contrasta con los resultados de Chavez (2018)
quien afirma que el 66,6% de micro y pequefias empresas tienen de 7 afios a mas en el
rubro, finalmente, contrasta con los resultados de Vasallo (2018) que alega que el 85%
de Mypes encuestadas tiene de 7 afios a mas de permanencia en el rubro. Menos del
50% con mayoria simple, en cuanto al tiempo que tienen las empresas laborando es de
0 a 3 afios, quiere decir que la mayoria de empresas laborando excede ese porcentaje.
En la actualidad las micro y pequefias empresas denominadas pollerias tiene de Oa 3
afios de permanencia, esto quiere decir que son emprendedores la mayoria que ejercen

los negocios.

Con respecto al numero de trabajadores que laboran en las micro y pequefias
empresas: el 63.33% de representantes indico que tienen de 1 a 5 trabajadores, lo cual
coincide con los resultados de Ponce (2018) quien afirma que el 50% cuentan entre 1
a 5 trabajadores laborando en las Mypes, asimismo coincide con Vasallo (2018) quien
dice que el 69,20% de empresas tiene de 1 a 5 trabajadores, también se asemeja con
Pérez (2017) que refiere que el 70% comprende de 1 a 3 trabajadores. Pero contrasta
con Valdivieso (2018) quien menciona que el 72,0% ndmero de trabajadores que
laboran tienen de 5 a 8 trabajadores, de igual forma no concuerda con Chavez (2018)
quien en sus resultados obtenidos puede mencionar que el 50% de micros y pequefias
empresas tienen de 6 a 10 trabajadores. En la actualidad las micro y pequefias empresas
tiene de 1 a 5 trabajadores, debido a que la son micro y pequefias empresas no cuentan

con muchos trabajadores laborando.

Relacion a las personas que trabajan en su empresa: el 70.00% de los
encuestados alegd que laboran personas no familiares, lo cual contrasta con Pérez

(2017) quien menciona que el 50% de personas laborando son personas familiares,
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asimismo contrasta con Chavez (2018) que alega que el 66,7% de mypes encuestadas
tiene a personas familiares trabajando, finalmente hace contraste con Vasallo (2018)
quien indica que el 62% de las micros y pequefias empresas tiene a personas familiares
trabajando en ellas. Actualmente las personas que laboran en las micro y pequefias

empresas denominadas pollerias son personas no familiares.

De acuerdo al objetivo de creacion: el 90.00% de los representantes
encuestados sostuvo que el objetivo de creacién es el de generar ganancia, estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Chavez (2018) quien afirma que
el 100% de las micro y pequefias empresas se forman para generar ganancia, por ultimo
coincide con Vasallo (2018) quien manifiesta que el 100% de las mypes tienen el
objetivo de generar ganancia. En la actualidad las micro y pequefias empresas con

creadas para generar ganancia.

Tabla 3. Referente a las caracteristicas de una Gestion de calidad en
Atencidn al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.

En relacion a la pregunta si conoce el termino Gestion de calidad: el 56.67%
de los representantes sostuvo que si conoce el termino gestion de calidad, esto coincide
con Pérez (2017) quien afirma que el 80% de micro y pequefias empresas si conoce el
término, asimismo concuerda con Ponce (2018) que indica que el 81.25% si conoce el
término gestion de calidad, también coincide con los resultados de Vasallo (2018)
quien afirma que el 92% de los encuestados respondio que si conoce el termino gestion
de calidad. Pero contrasta con Valdivieso (2018) quien en sus resultados resalta que el

76,0% no aplican gestion de calidad, de igual manera contrasta con Chavez (2018)
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quien menciona que el 100% de los representantes no conoce el término. Actualmente
la mayoria de representantes encuestados si conoce el término gestion de calidad, esto

es importante para el desarrollo adecuado de estas micro y pequefias empresas.

De acuerdo a que técnicas modernas de Gestion de calidad conoce: el 90.00%
de los encuestados indico que conoce la técnica “atencion al cliente”, estos resultados
concuerdan con los resultados recopilados de Vasallo (2018) quien afirma que el 100%
de los encuestados conoce la técnica de atencion al cliente. Pero contrasta con Ponce
(2018) quien en su investigacion dice que el 56.25 % aplica la técnica de mejora
continua, asimismo contrasta con Chavez (2018) quien refiere que el 50% de
representantes utiliza la técnica de Benchmarking. Actualmente la mayoria de
representantes conoce la técnica de atencion al cliente, esto quiere decir que pueden

poner en funcidn esa técnica tan importante para ganar clientela y fidelizacion.

Con respecto a que dificultades tiene el personal para la implementacion de
Gestion de calidad: el 46.67% menciono la alternativa otros. Esto contrasta con Chavez
(2018) quien indica que las dificultades del personal para la implementacion de gestion
de calidad es que no se adaptan a los cambios en un 33,4%, asimismo contrasta con
Vasallo (2018) quien en su trabajo de investigacion refiere que el 61.5% de las
dificultades para la implementacion es el aprendizaje lento. En la actualidad la mayoria

no tiene dificultades para la implementacion de la gestién de calidad

Con respecto a las técnicas para medir el rendimiento del personal: el 73.33%
de los representantes de las micro y pequefias empresas sostuvo que utiliza la técnica
de la observacion. Esto coincide con Chavez (2018) quien dice que el 50% de

representantes utiliza la técnica de observacion para medir el rendimiento del personal,
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asimismo coincide con Vasallo (2018) quien manifiesta que el 69,2% utiliza latécnica
de observacién para poder medir el rendimiento del personal. La mayoria utiliza la
técnica de la observacion para obtener resultados y verificar el trabajo que los

empleados realizan en cuanto a las funciones que cumple.

De acuerdo a la pregunta que si la Gestion de calidad contribuye al rendimiento
del negocio: el 100.00% respondié que si contribuye a mejorar el rendimiento de la
micro y pequefias empresa, esto coincide con Pérez (2017) quien afirma que el 90% de
encuestados dijo que la gestion de calidad si ayuda a mejorar el rendimiento de la
empresa, asimismo concuerda con Chavez (2018) quien el 100% de los encuestados
menciono que la gestion de calidad si contribuye mejora la empresa de la misma forma
concuerda con Vasallo (2018) quien en su informe de tesis menciono que el 93,3%
respondié que la gestion de calidad si contribuye al rendimiento del negocio. La
totalidad de los encuestados sabe que una gestion de calidad adecuada en las micro y
pequefias empresas ayudara a cumplir con los objetivos de la organizacién y asimismo

su crecimiento propio.

En relacion a la pregunta si la Gestién de calidad ayuda alcanzar los objetivos
las metras trazadas: el 90.00% de los representantes indico que, si ayuda alcanzar los
objetivos, esto coincide con Vasallo (2018) quien en su trabajo de investigacion
menciona que el 84,6% respondié que si ayuda alcanzar los objetivos la gestion de

calidad.

Con respecto a la pregunta si conoce el termino Atencién al Cliente: el 93.33%
de los representantes encuestados sostuvo que si conoce el termino atencion al cliente.

Esto coincide con la informacion recopilada de Chavez (2018) quien resalta que el
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100% de los representantes de las micro y pequefias empresas si conoce el término
atencidn al cliente, asimismo, coincide con Vasallo (2016) quien refiere que el 100%
de los representantes si conoce el termino atencion al cliente. Actualmente la mayoria
tiene en claro que la gestion de calidad si ayuda a que la empresa alcance lo que se

planea desde un principio y pueda obtener una rentabilidad esperada.

De acuerdo a si aplica Gestién de calidad al servicio que brinda a sus clientes:
el 96.67% de los encuestados menciond que si aplica gestion de calidad en el servicio
que brindan a sus clientes , estos resultados coinciden con los resultados obtenido por
Pérez (2017) quien refiere que el 70% de los encuestados si aplican gestion de calidad
en el servicio que brindan a sus clientes, de la misma manera concuerda con Ponce
(2018) que manifiesta que el 81.25% si aplica una gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, de igual manera concuerda con Chéavez (2018) quien dice que el
100% de los representantes si aplica gestion de calidad en el servicio que brindan a sus
clientes, finalmente hace coincidencia con Vasallo (2016) quien manifiesta que el
100% de los representantes si aplican una gestion de calidad en el servicio que brindan
a sus clientes. La mayoria afirma que la gestion de calidad que le brindan a sus clientes

es oportuna.

En relacion a la pregunta si cree que la atencion al cliente es fundamental para
que este regrese al establecimiento: del 100.00% de los encuestados el 100.00%
respondid que si es importante para que el cliente vuelva al establecimiento, asimismo
esto logra coincidir con Vasallo (2016) que refiere que el 100% de los encuestados
mencionaron que si es importante la atencion para que este regrese al establecimiento.
Pero contrasta con Valdivieso (2018) quien afirma que el 88,0% no tienen un protocolo

de atencion al cliente. La totalidad de encuestados conoce lo importante y fundamental
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que esta técnica de atencion al cliente, para que los consumidores puedan regresar y

consumir el producto que ellos brindan.

De acuerdo a las herramientas que utiliza para un servicio de calidad: el 86.67%
de los encuestados sostuvo que la herramienta que utiliza para un servicio de calidad

es la comunicacion, esto no tiene comparacion con ninguno de los antecedentes.

En cuanto a los factores que utiliza para dar calidad al servicio que brinda: el
56.67% de los representantes de las micro y pequefias empresas respondid: rapidez en
la entrega de los productos, esto contrasta con Reyes (2014) quien menciona que el 62%
de encuestados respondio rapidez en el servicio, asimismo hace contraste con Valdivieso
(2018) quien alega que el 52% indico que cuenta con la infraestructura adecuada para
brindar el servicio esperado La mayoria de los representantes utiliza un factor que es
importantisimo y que toda empresa debe emplear cuando desarrolle sus actividades y
esta factor es el de entregar rapido el producto a la mesa, para que el cliente satisfaga

su necesidad y no muestre molestia.

Con respecto a la atencion que brinda a los clientes es: el 90.00% de los
representantes menciono que si es buena la atencion que brindan a los clientes, de la
misma manera coincide con los resultados obtenidos de Villalba (2016) quien refiere
que el 54% estan satisfechos con el servicio que brinda sus clientes, asimismocoincide
con Reyes (2014) quien en su trabajo obtuvo que el 95% de las personas encuestadas
calificaron la calidad del servicio como buena, también coincide con Rodriguez (2018)
que en su tesis de investigacion resalta que el 56,8% de encuestados atiende bien a sus
clientes, de la misma forma hace coincidencias con los resultados obtenidos por

Chévez (2018) quien afirma que el 66.7% de los representantes de las micro y
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pequefias empresas consideran que la atencion que brindan es buena, Finalmente
asimismo concuerda con Vasallo (2018) que manifiesta que el 54% de los encuestados
menciono que la atencién que brindan a los clientes es buena. Actualmente se brinda
una buena atencién a los clientes en las micro y pequefias empresas, esto es de suma

importancia para que la empresa pueda ganar una clientela fidelizada con su producto.

Con respecto a la pregunta que porgue considera que se esta dando una mala
atencion al cliente: el 73.33% indico que, si brindan una buena atencion a sus clientes,
los resultados obtenidos coinciden con los resultados de Villalba (2016) quien
menciona que el 37% brindan una atencidn paciente y clara. Pero contrasta con Vasallo
(2016) que nos dice que el 62% de los representantes consideran que se esta dando una
mala atencion al cliente por una mala organizacién de los trabajadores. Actualmente
en las micro y pequefias empresas de una buena atencion a los clientes, esto es
importante para que la empresas pueda crecer continuamente y tener exito en el

mercado.

En relacion a la pregunta que resultados ha logrado brindando una buena
atencion al cliente: el 46.67% de los encuestados respondié que han logrado que los
clientesestén satisfechos. Pero contrasta con Ponce (2018) quien indica que el 68.75%
considera que una atencion de calidad contribuye en el aumento de ventas, a la vez
estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Chavez (2018) quien
afirma que el 100% de los encuestados asegura que la atencién al cliente permite el
posicionamiento de la empresa. Finalmente contrasta con Vasallo (2018) que
menciona que el 100% de los encuestados que los resultados que ha logrado brindando
una buena atencidn al cliente es el posicionamiento de la empresa. La mayoria simple

de los representantes que se encuestaron, respondieron que lograron mantener a los
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clientes satisfecho brindandoles una buena atencion al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria relativa de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen de 31 a 50 afios de edad, la mayoria son de género femenino, la mayoria relativa
cuenta con el grado de instruccion de educacion basica, la mayoria desempefian el
cargo de administradores, asimismo el tiempo que los administradores desempefian en

elcargo es de 0 a 3 afios.

La mayoria relativa de representantes indico que las micro y pequefias
empresas tiene de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro, la mayoria de los
representantes menciono que los trabajadores que laboran en las micro y pequefias
empresassonde 1a5, las personas que trabajan en laempresa son personas no familiares
en la mayoria de igual manera la mayoria alego que el objetivo de creacion de la

empresa es la de generar ganancia.

La mayoria absoluta de representantes conoce el termino gestién de calidad,
la técnica méas conocida que conocen los representantes de las micro y pequefias
empresas es la de atencidn al cliente en mayoria absoluta, la mayoria relativa menciono
la alternativa otros de acuerdo a la pregunta que dificultades tenia el personal para la
implementacidn de gestion de calidad, la mayoria utiliza la técnica de observacién para
poder medir el rendimiento del personal, la totalidad de los encuestados menciono que
la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento de la micro y pequefia
empresa, la mayoria absoluta el indico que lagestion de calidad si ayuda a la empresa
para que alcance los objetivos y metas trazadas, la mayoria absoluta de representantes
si conoce el termino atencion al cliente, la mayoria de representantes si aplican gestion

de calidad al servicio que brindan a sus clientes, la totalidad de los representantes
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encuestados dijo que si es fundamental la atencién al cliente para que este regrese al
establecimiento, la herramienta mas utilizada para un servicio de calidad es la
comunicacion lo alego en la mayoria, la mayoria de representantes respondié que los
factores que utiliza para dar calidad al servicio que se brinda es la de rapidez en la
entrega de los productos, la mayoria de los representantes dicen que si brindan una
buena atencidn al cliente, la mayoria brindan una buena atencién a los clientes, la
mayoria simple de los representantes respondid que han logrado que los clientes estén

satisfechos, brindandoles una buen atencion.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Se recomienda desarrollar plan de capacitacion con el objetivo de orientarse e
informarse en temas de atencidn al cliente, gestion de calidad y fomento de trabajo en
equipo, para que se logre alcanzar la maxima eficiencia y calidad en los procesos de
acuerdo al servicio u producto que se brinda en la micro y pequefia empresa, y asi

lograr la plena satisfaccion de los consumidores y éxito de la organizacion.

Se recomienda a las micro y pequefias empresas implantar buzon de
sugerencias para fomentar la comunicacion entre los trabajadores y estos puedan
presentar propuestas, recomendaciones e ideas que ayuden a mejorar continuamente

la gestion de calidad en atencion al cliente y satisfaccion de los clientes.

Se recomienda implantar protocolo de atencion al cliente con la finalidad de
cumplir con las expectativas deseadas y las necesidades que los consumidores

requieren para alcanzar la plena satisfaccion.

73



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Centty, D. B. (2011). La inversion en recursos humanos y la competitividad de las
micro y pequefias empresas de la region Arequipa. Recuperado de:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=45&
doclD=320163 6&tm=1529110237450

Correa, F., Leiva V., y Estumpo, J. (2016). Mypimes en América Latina un fragil
desempefio y nuevos desafios para las politicas de fomento. Recuperado de:
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44148/1/S1800707_es.pdf

Chavez, E. (2018). Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de
Chimbote, 2016 (tesis de posgrado). Uladech catdlica los Angeles de Chimbote,

Peru.

Diaz, F. (2010). Experiencias con el servicio de la atencion al cliente. Recuperado de:
https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=fua&AN=64752490&I

ang=es&site=ehost-live

Dominguez, J. (14 de abril de 2016). Mypimes general alrededor de 67% de empleo
en Colombia. Dinero. Recuperado de: https://www.dinero.com/edicion-
impresa/pymes/articulo/evolucion-y-situacion-actual-de-las- mipymes-en-
colombia/222395

Ferreira, C. (2011). Apoyando a las pymes un: Politicas de Fomento en América
Latina.Recuperadode:http://www.cedet.edu.ar/Archivos/Bibliotecas_Archivos/id
39/APOY ANDO%20A%20LAS%2 OPYMES%20LCR.2180.pdf

Fontalvo, T. J. (2006). La gestion avanzada de la calidad: metodologias eficaces para
el disefio, implementacion y mejoramiento de un sistema de gestion de calidad.

Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=42&
docID=317473 0&tm=1529368575818

74


http://www.dinero.com/edicion-impresa/pymes/articulo/evolucion-y-situacion-actual-de-las-
http://www.dinero.com/edicion-impresa/pymes/articulo/evolucion-y-situacion-actual-de-las-
http://www.dinero.com/edicion-impresa/pymes/articulo/evolucion-y-situacion-actual-de-las-
http://www.cedet.edu.ar/Archivos/Bibliotecas_Archivos/id39/APOYANDO%20A%20LAS%252
http://www.cedet.edu.ar/Archivos/Bibliotecas_Archivos/id39/APOYANDO%20A%20LAS%252

Fontalvo, T. J., & Vergara, J. C. (2010). La gestion de la calidad en los servicios. Iso
9001: 2008. Recuperado de:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=30&
docID=320050 6&tm=152954721478

Garcia, M. J. (2011). Gestion de la atencion al cliente/consumidor (uf0036).
Recuperado de:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=79&
docID=3211429&t m=1529540561851

Gonzales, P. (2010) El concepto de “oficio”: el eslabon perdido de la atencion al

cliente. Recuperado de:

https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=fua&AN=59735929&I

ang=es&site=e host-live

Gonzalez, O., y Arciniega, J. (2016). Sistemas de gestion de calidad: teoria y préactica
bajo la norma ) 2015. Recuperado de:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=30&
docID=487057 5&tm=1529363770543

Henriquez, L., y Deelen, L. (2010) La situacion de la micro y pequefia empresa en
Chile. Recuperado de: http://www.redmicrofinanzas.cl/web/wp-
content/uploads/2010/07/Libro-Sercotec-OIT-Abril- 2010.pdf

Lbpez, D. (2018). Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil (tesis de posgrado). Universidad Catélica de
Santiago de Guayaquil. Ecuador

Mateos, M. A. (2012). Atencion basica al cliente (mf1329_1). Recuperado de:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?docID=32
11515&ppg=1

Miranda, Y. (2016). Las Mypes en Chimbote: ¢cémo aceleramos el motor? Diario el
Ferrol. Recuperado de:
https://lwww.elferrolchimbote.com/index.php/especiales/1414-las-mypes-en-

chimbote-como- aceleramos-el-motor

75


http://www.elferrolchimbote.com/index.php/especiales/1414-las-mypes-en-chimbote-como-
http://www.elferrolchimbote.com/index.php/especiales/1414-las-mypes-en-chimbote-como-
http://www.elferrolchimbote.com/index.php/especiales/1414-las-mypes-en-chimbote-como-

Mungaray, A., Ramirez, N., y Ramirez, M. (2010). Aprendizaje empresarial en

microempresas de subsistencia. Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=5
&docID=3229063 &tm=152910775334

Narvéez, A. (2015). La microempresa en el Estado de Tabasco. México. Propuesta de
un modelo de vision integradora del mercadeo moderno (VIMM) para su creacién

y promocion. Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?docID=418
3727&query=micro%2By%2Bpeque%25C3%25B1las%2Bempresas

Ordofiez, R., Vasquez, F. (2014). Caracterizacion del financiamiento, capacitacion y

rentabilidad de las mypes del rubro restaurantes en San Vicente, 2014. Revistas

Cientificas. Recuperado de:

http://revistas.uladech.edu.pe/index.php/increscendocienciascontables/article/vie
wFile/865/381

Palacios, A. (2018). Peru: situacién economica de las micro y pequefias
empresas. Expreso. Recuperado de:
https://www.expreso.com.pe/opinion/alfredo-palacios-dongo/peru-situacion-

de-las-micro-y-pequenas-empresas/

Pérez, L. (2017). Gestion de Calidad en el Servicio al Cliente de las micro y pequefias
empresas, rubro cafeterias del Distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016
(Tesis de pregrado). Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH),
Chimbote, Per.

Ponce, M. (2018). Caracterizacion de la gestion de calidad en atencion al cliente de
las mype del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de

pocollay, provincia

Prieto, J. (2014). Gerencia del servicio: la clave para ganar todos (3a. ed.).

Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=21&

76



docID=487054 0&tm=1529465146903

Rodriguez, A. (18 de mayo de 2018). Mypes representan el 98% de empresas que le
venden al estado. La Republica. Recuperado de:
https://larepublica.pe/sociedad/1244860-mypes-representan-98-empresas-le-

vendeN

Rodriguez, Y. (2018). Gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente y la
fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobiol6gicos, Casco Urbano del Distrito de
Chimbote, 2016 (tesis de pregrado). Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote (ULADECH), Chimbote, Peru.

Rubio, G. G., & Uribe, M. M. E. (2013). Modelo de gestion de la calidad en el servicio

al cliente: una aplicacion para las grandes superficies. Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=20&
docID=535024 2&tm=1529544074958

Sanchez, B. (s.f). Las MYPES en el Peru, su importancia y propuesta tributaria.
Recuperado de:
http://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/quipu/article/viewFile/543
3/4665

Superintendencia Nacional de Administracion y Aduanas. (2017). Emprender.

Recuperado de: http://emprender.sunat.gob.pe/que-beneficios-tengo

Uribe, M. E. (2011). Los sistemas de gestion de la calidad: el enfoque tedrico y la

aplicacion empresarial. Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=22&
docID=490930 0&tm=1529376119081

Vallaso, T. (2016). Gestion de calidad en atencion al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencias movistar mévil, Casco Urbano del
Distrito de Chimbote, 2016 (tesis de pregrado). Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote (ULADECH). Chimbote, Peru.

77


http://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/quipu/article/viewFile/5433/4665
http://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/quipu/article/viewFile/5433/4665
http://emprender.sunat.gob.pe/que-beneficios-tengo

Valdivieso, C. (2018). Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente, sector
servicios, cluster restaurant turistico, distrito de Yarinacocha, afio 2017 (tesis de
pregrado). Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (ULADECH).
Chimbote, Per(

Vaquero, J. (2013). Recepcion y atencion al cliente. Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=151
&doclD=32171 02&tm=1529457611863

Villalba, S. (2016). Andlisis de calidad del servicio y atencién al cliente en azicar
beach y sugerencias de mejora (tesis de pregrado). Universidad de Ecuador,
Quito

https://elcomercio.pe/economia/negocios/informalidad-micro-pequenos-negocios-

peru-noticia- noticia-448518

Vivanco, F. J. S. (2010). La cultura organizacional: una oportunidad de éxito para
las micro y pequefias empresas de la confeccion, el caso de Aguascalientes.

Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=41&
docID=320231 8&tm=1529164290189

Zapatero, A. I. (2012). Manual informacién y atencion al cliente consumidor usuario.
Recuperado de:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?ppg=10&
docID=449905 4&tm=1529452430667

Zuleta, L. A. (2011). Politicas e instituciones de apoyo a las Pymes en Colombia. En
N. Unidas (Ed.), Apoyando a las pymes: Politicas de Fomento en América Latina
y el Caribe (169- 509). Naciones Unidad, Santiago de Chile: Sin Editorial

78



Anexo 1 cronograma de actividades

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

Afio 2018

Afio 2019

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Semestre Il

1

2

3

5

6

7

10

11

12

13

14

15

16

Elaboracion del
Proyecto

Revision del proyecto por
el Jurado de
Investigacion

Aprobacion del proyecto
por el jurado de
Investigacion

Exposicion del proyecto
al Jurado de
Investigacion

Mejora del marco
tedrico y metodoldgico

Elaboracién y validacion
del instrumento de
recoleccion de
Informacion

Elaboracién del
consentimiento
informado

Recoleccién de datos

Presentacion de
Resultados

Anélisis e interpretacion
de los resultados

Redaccidn del informe
Preliminar

Revision  del informe
final de la tesis por el
Jurado de Investigacién

Aprobacion del informe
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion

Presentacion de
ponencia en jornadas
cientificas

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo: 2

Esquema de Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total
(S1)

Suministros (*)

Impresiones 70.00 1 70.00

Fotocopias 11.00 1 11.00

Empastado 30.00 3 0.00

Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 30 3.00

Lapicero 2.50 2 5.00

Servicios

Uso de Turniting 50.00 2 100.00

Sub Total 137.36

Gastos de viaje

Pasaje para recoleccion de informacion 1.50 4 6.00

Sub Total 6.00

Total de presupuesto desembolsable 143.60

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % onumero | Total
(S1)

Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00

Digital - LAD)

Busqueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00

Soporte informatico (Mddulo de investigacion 40.00 4 160.00

del ERP University — MOIC)

Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

Institucional

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/.) 1,045.8

0
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Anexo 3 Cuadro de sondeo

nortefio"

POBLACION
N | RAZON SOCIAL - NOMBRES DE DIRECCION
MYPES
1 | Polleria kikiriki Urb. Casuarinas ii etapa Mz al It 07
2 | Polleria Marvin A.H San Felipe Mz. J Lote 23
3 | Polleria Napo’s Chicken E.I.R.L. Urb. Mariscal Luzuriaga Mz. c It 12
4 | Pollos a la Brasa " NAPO ™ Urb. el Pacifico Av. Pacifico Mz 12 It 19
5 | Polleria Zamora Upis San Luis Mz a It 24
6 | Polleria "Che Palermo” Urb Casuarinas - Av Pacifico Mz al It
7a
7 | Restaurant Polleria El Banquete Av Pacifico Mz i2 It 51
8 | Polleria "Pa llevar" AA.HH. Teresa de Calcuta Mz. m - It.
20
9 | Pollos a la Brasa Brozetos Chicken | Urb. Pacifico Mz. 12 - It. 21
10 | Pollos a la Brasa "La Granja Linda" | Urb. Buenos Aires Mz. h - It. 05
11 | Restaurant Polleria "Las Delicias" AA.HH. las Delicias Mz. 04 - It. 24
12 | "Pollos a la Brasa Napo's Chicken's" | Urb. Buenos Aires i etapa Av. Pacifico
n° 370
13 | Polleria Restaurant "El abuelo | Av. Pacifico Mz. k2 It. 64
Josias"
14 | Restauran Polleria World Chicken | Centro Civico Mz. e It. 20
15 | Polleria - Restaurant "EI Che" AA. HH villa las palmas mz. "I" It. 20
16 | Restaurant - Polleria "Pico Rico Urb. Canalones Mz f2 1t 41
17 | Polleria "La Granja Linda" Urb. el pacifico Mz m2 It 01
18 | Restaurant Pollos a la Brasa "brasay | Mz. k2 It. 64 Urb. el Pacifico
sazén"
19 | Pollos "Alfa Mas” Urb. el Pacifico Mz i2 It 67
20 | Venta de pollos y parrillas - "al | Urb. Nicolas de Garatea Av. agraria Mz
carbon pollos y parrillas” 14 1t 22
21 | Restaurant - Polleria deyma'r P.J Villa Maria Av. 28 de Julio z z It 19
22 | Restaurant Polleria "La Granja | P.J tres de octubre Mz 11t 01
Linda"
23 | Restaurant Polleria "el buen sabor | Urb. Nicolas Garatea Mz 54 It 14
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24

Polleria "La Granja Linda

Urb. el Pacifico Av. country mz m2 It 01

25

Polleria Restaurant "Marycielo"

Urb. Nicoléas Garatea Mz 55 It 24

26

Polleria y Broasteria "Hot Chicken
grill”

Urb. Banchero Rossi Mz 1'4 1t 20

27 | Pollos a la brasa "El Gigante P.J Villa Maria Mz fIt 19

28 | Restaurant - Polleria "Brozetos" | Urb. Pacifico Mz. 12 It. 21 Av. Country
Chicken grill

29 | Polleria "El Granjero" Urb. Bellamar mz. k5 1It. 18

30 | Polleria "Ashlly" AA.HH. Independencia mz. ¢ It. 05
31 | "Wilson Chicken & grill* Urb. Céceres Aramayo Mz b' It 11
32 | "El Pechugo6n" Urb. Casuarinas Mz. g1 It. 20

33 | "Restaurant - Polleria Duran" Urb. Miguel Grau Mz. w2 It. 18

34

"Pollos a la Brasa Pa llevar"

Urb. Nicolés Garatea Mz. ¢ It. 19

35

Polleria "Mi Corralito"

Urb. Bruces Mz. b It. 14 interior b -

avenida a

36

"Polleria d'Karlo”

A.H Vista Alegre Av. la paz Mz e It 09

37

Pollos a la brasa para llevar “Piko
rico”

Urb. José Carlos
Argentina Mz f3 It 07

Mariategui  av.

38

"Pollos a la Brasa Pa' llevar"

urb. los cipreses Av. argentina mz f It 40

39

"Polleria Roque™

A.H Las Delicias Mz 321t14

40

"Restaurant-Polleria Pico Rico"

Urb. Nicolas de Garatea Mz 54 It 15

41

"Mister Vi

P.J villa maria panamericana sur Mz h
It 14-a

42

"Restaurant Polleria azu maree"

Urb. Banchero Rossi Mz 14 1t 01

43

"Polleria Pio Pio"

Urb. Carlos de Heros Mz h2 It 01

44

"R & t Chicken Polleria Restaurant"

Urb. Miguel Grau Mz w1 It 15 planta
n° 02

45

"Restaurant Pollos a la Brasa El
Encuentro

A.H villa magisterial mz alt 06

46

"Restaurant polleria el papi"

A.H santa rosa del sur ii etapa Mz p It
24

47

Polleria Restaurante "mega chicken"

Urb. santarosa mzel It 47

48

"Polleria Emelyn"

P.J Villa Maria Mzelt 13

49

"Polleria Toto"

Urb. Carlos Garcia ronceros mz o It 09

50

Urb. Mariscal Luzuriaga mzc It 12

"Polleria Napo's Chicken”
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51 | "Restaurant Polleria Toretto" Urb. Mariscal Luzuriaga Mz d It 11

52 | Restaurante - Polleria "Al Carbén" | Urb. Nicolés de Garatea Mz 14 It 22

53 | "Restaurante Polleria  mis tres | A.H Alejandro Toledo Mz b It 04
amores"

54 | "Polleria  Palma Chicken Sazén | Urb. los Héroes Mz n2 It 35
Morino"

55 | "Pollos a la Brasa Mufioz" A.H19de marzo Mzmlt20

56

Restaurant - Polleria "La Granja
Grande E.I.LR.L."

A.H Santa Rosa del Sur Mz p'It 26

57

"Restaurant - Polleria Don lolo"

Urb. José Carlos Mariategui Mz d3 It

47a plantan® 02 y 03

58

"Polleria - Chifa el Doradito"

Urb. los Héroes Mz f2 It 41

59

"Polleria - Restaurant Mahal"

A.H las brisas Av.Prolog. los pelicanos
puesto n° 125 piso n° 02

60 | "Restaurant - Polleria Peruchos" P.J Villa Maria Mze It 13

61 | "Restaurante, chifa, Polleria | A.H San Luis ii etapa Mz zIt1
Palermo"

62 | Polleria restaurant " Chicken | Urb. Nicolds Garatea Mz 2 It 25
Brother

63

Restaurante Pollos a la brasa pa'
comer, pa' llevar

Urb. los Cipreses Av. Argentina Mz f It
40d

64

Ayana Negocios S.A.C.

Urb. Casuarinas ii etapa Mz al It 07

65

Polleria mundial

Urb Nicolas de Garatea Mz 14 1t 13

66

Polleria "Damaris"

AA.HH. La Molina Mz. a It. 20

67

inversiones del norte Tony's S.A.C

Urb. Los Héroes Mz 12 It 68

68

"Polleria cevichera limony carbon™

A.H San Luis ii etapa Mz gt 31

69

Inversiones Camijual EIRL

Av. Pacifico n® 370 Buenos Aires

70

"Pollos y Parrillas la Familia”

Urb. Céaceres Aramayo Mzd' It 54
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Anexo 04:

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, de la
Provincia del Santa, afio 2019.

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

la informacién que usted proporcione.

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

1. Edad

a) 18 -30afios
b) 31 —50 afios
c) 51 a més afos
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2. Genero

a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Educacion bésica
€) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios

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

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afos
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores.

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

9. Obijetivo de creacién
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
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2.1. Gestioén de calidad

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

c) Tengo cierto conocimiento.

Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencidn al cliente

c) Empowerment

dLa5s

e) Outsourcing

f) Otros

g) Ninguno

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

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

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) Otros

¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a) Si
b) No

¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados

por la empresa?

a) Si
b) No
c) Aveces

2.2. Referente a las técnicas administrativas: atencion al cliente

16.

¢Conoce el término atencion al cliente?
a) Si
b) No
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17.

18.

19

20

21.

22

23

c) Tengo cierto conocimiento.

¢Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?
a) Si
b) No
c) A veces

¢ Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
a) Comunicacion
b) Confianza
¢) RetroalimentacionNinguno

. Principales factores que para la calidad al servicio que brinda.
a) Atencion personalizada
b) Rapidez en la entrega de los productos
¢) Las instalaciones
d) Ninguna

La atencién que brinda a los clientes es:
a) Buena
b) Regular
¢) Malo

. Porgue considera usted que se estd dando una mala atencién al cliente
a) No tiene suficiente personal.
b) Por una mala organizacion de los trabajadores.
¢) Si brindan una buena atencion al cliente.

. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.
a) Clientes satisfechos
b) Fidelizacién de los clientes
¢) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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Anexo 05

HOJA DE TABULACION

Tabla 1. Caracteristicas generales de los representantes de las Micro y Pequefas

empresas del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote,

provincia del Santa, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios T 11 36.67
31-50 afos FLELEETET 12 40.0
Edad
51 a mas afios I 7 23.33
Total LARRRRLARE 30 100.00
FEELLEEEn
Masculino T 11 36.67
Género Femenino THELELEEEETEE 19 63.33
Total LARRRRRAR 30 100.00
FEELLEELLn
Sin instruccion 0 0.0
Grado de
instruccion Educacion bésica I 13 43.33
Superior no T 8 26.67
universitaria
Superior T 9 30.0
universitaria
Total LARRRRRAR 30 100.00
FELLLEEEEn
Duefio T 12 40.0
Cargo que
desempefia Administrador TEEELEELEEETEen 18 60.0
Total L 10 100.0
LT
0 a 3 afos T 21 70.0
Tiempo que I
desempeiia 4 a 6 afnos I 4 13.33
el cargo
7 a mas afios 11 5 16.67
Total LIRRRRRARE 30 100.00
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Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias en el Distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a 3 aflos FLELEETET 12 40.0
Permanencia
de la 4 a 6 afios T 8 26.67
empresa en
el rubro 7 a mas afos T 10 33.33
Total LARRRRRARE 30 100.0
FEELLEEEEn
1 a5 trabajadores | THITIHITIETEITN 19 63.33
NUmero de
trabajadores 6al0 [ 8 26.67
trabajadores
11 a mas Il 3 10.0
trabajadores
Total LARRRRRAREI 30 100.0
LARRRRRARE
Familiares T 9 30.0
Personas que
trabajan en Personas no 21 70.0
su empresa familiares TLELEEEELEEEETm
Total LARRRRRARE 30 100.0
FELLLEEE
Generar ganancia TEEELTENTEET 27 100.0
I
Objetivo de Subsistencia I 3 0.0
creacion
Total LARRRR AR 30 100.0
LARRRRRARET
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Tabla 3. Caracteristicas de una gestion de calidad en atencion al cliente en las Micro

y Pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Nuevo

Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si FLEETELnn | 17 56.67
Conocimiento
del termino No I 6 20.0
gestion de
calidad Tiene cierto I 7 23.33
conocimiento
Total LEELERREeenn | 30 100.0
TR
Benchmarking 0 0.0
Técnicas Atencién al T 27 90.0
modernas de la | cliente I
gestion de
calidad Empowerment 0 0.0
Las5S I 1 3.33
Outsourcing 0 0.0
Otros | 1 3.33
Ninguno I 1 3.33
Total FEELERREenn | 30 100.0
LR
Poca iniciativa Il 3 10.0
Aprendizaje lento | 11 4 13.33
Dificultades del
personal para No se adapta a los | 11111 5 16.67
la cambios
implementacion
de la gestion de | Desconocimiento | 1111 4 13.33
calidad del puesto
Otros Hm 14 46.67
Total FELLERREenn | 30 100.0

90




La observacién LT 22 73.33
Técnicas para I
medir el La evaluacion I 6 20.0
rendimiento del Escala de 0 0.0
personal puntuaciones
Evaluacion de 0 0.0
360°
Otros | 2 6.67
Total (NRRRRRRER R 30 100.0
L
La gestion de Si R 30 100.0
calidad LR
mejorar el No 0 0.0
rendimiento del Total T 30 100.0
negocio (NRRRRRRER RN
La gestion de Si L 27 90.0
calidad ayuda a LT
alcanzar los No I 1 3.33
objetivos y A veces T 2 6.67
metas trazadas Total T 30 100.0
por la empresa T
Si L 28 93.33
THHHEEEE
Sabe que es No 0 0.0
atencion al Tengo cierto I 2 6.67
clientes conocimiento
Total LR 30 100.0
(NRRRRRRER R
Aplica la Si T 29 96.67
gestion de i
calidad en el No 0 0.0
servicio que A veces I 1 3.33
brinda a sus Total TN 30 100.0
clientes (NRRRRRRER RN
La atencion al Si THEEEEEEET 30 100.0
cliente es T
fundamental No 0 0.0
para queeste | Togg) TIITIRER 100.0
regrese al T

establecimiento
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Comunicacién L 26 86.67
Herramientas LT
que utiliza para | Confianza I 2 6.67
un servicio de
calidad Retroalimentacion | |1 2 6.67
Ninguno 0 0.0
Total LERERERERERn | 30 100.0
LN
Atencion T 12 40.0
personalizada.
Principales Rapidez en la FELELEELernn | 17 56.67
factores que entrega de los
utilizas para productos
dar calidad al Las instalaciones 0 0.0
servicio que
brinda Ninguna [ 1 333
Total FEEERREERRnnn | 30 100.0
TELEEEELEnl
La Atencion Buena T 27 90.0
gue brinda a I
los clientes Regular i 3 10.0
Mala 0 0.0
Total FELEREEERRLn | 30 100.0
LRRARARINNNN
No tiene M1l 4 13.33
suficiente
Considera personal
usted que se Por una mala M1l 4 13.33
esta dando una | organizacion de
mala atencion | los trabajadores
al cliente. Si brindan una HEELEEELTT 22 73.33
buena atencién al | LI
Cliente
Total LERERERERERn | 30 100.0
LN
Clientes Il 14 46.67
satisfechos
Resultados ha
logrado Fidelizacién de T 8 26.67
brindando una | los clientes
buena atencion | Posicionamiento | 11111 5 16.67
al cliente en la empresa
Incrementos en Il 3 10.0
las ventas
Total LEREEERERERn | 30 100.0
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Anexo 06
FIGURAS

Respecto a las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas,
del sector servicios, rubro pollerias en el distrito de Nuevo Chimbote, provincia del
Santa, afio 2018

M 18-30 afios MW31-50 afios W51 a mas afnos

Figura 1. Edad.
Fuente. Tabla 1

B Masculino ® Femenino

Figura 2. Género.
Fuente. Tabla 1
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0%

 Sin instruccion  Educacion basica

B Superior no Universitaria m Superior universitaria.

Figura 3. Grado de instruccion.

Fuente. Tabla 1

B Duefio W Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia.

Fuente. Tabla 1
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m0a3afios m4abafos m7amasafos

Figura 5. Tiempo que desempefia el cargo.
Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro pollerias
en el distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018

M0a3afios M4ab6afios M7amasafios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.
Fuente. Tabla 2
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B lab5trabajadores M6al10trabajadores M 11amas trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores.
Fuente. Tabla 2

B Familiares M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa.
Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancia M Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion.

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de una gestion de calidad enatencién al cliente en las Micro y pequefias
empresas, del sector servicios, rubro pollerias en el distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, afio 2018

mSi mNo mTengocierto conocimiento

Figura 10. Conocimiento del termino Gestién de calidad.

Fuente. Tabla 3

97



HBenchmarking ~ MAtencion al cliente ® Empowerment
Wlas5s B Outsourcing H Otros

H Ninguno
Figura 11. Técnicas modernas de la Gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

B Poca iniciativa B Aprendizaje lento
B Nose adapta alos cambios  ® Desconocimiento del puesto

H Otros

Figura 12. Dificultades del personal para la
implementacion de Gestion de calidad conoce.
Fuente. Tabla 3
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M La observacion B La evalucacion
B Escala de puntuaciones & Evaluacion de 3602

B Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal.
Fuente. Tabla 3

0%

HSi ENo

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio.
Fuente: Tabla 3
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BSi ENo mAveces

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar
los objetivos y metas trazadas por la empresa.
Fuente. Tabla 3

BSi ENo MTengocierto conocimiento

Figura 16. Conocimiento del término atencion al cliente.

Fuente. Tabla 3
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HSi ENo WAveces

Figura 17. Aplica la gestién de calidad en el servicio que
brinda a sus clientes.
Fuente. Tabla 3

0%

ESi ENo

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental para
que este regrese al establecimiento.
Fuente. Tabla 3
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0%

B Comunicacion M Confianza M Retroalimentacion & Ninguno

Figura 19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.

Fuente. Tabla 3

H Atencion perzsonalizada
B Rapidez en la entrega de los productos
B Lasinstalaciones

# Ninguna

Figura 20. Factores que utiliza para dar la calidad al
servicio que brinda.
Fuente. Tabla 3
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mBuena MRegular mMalo

Figura 21. La atencion que brinda a los clientes es.

Fuente. Tabla 3

m No tiene suficiente personal
m Por una mala organizacion de los trabajadores

“rindan una buena atencion al clientr

Figura 22. Considera que se esta dando una mala
atencion al cliente.
Fuente. Tabla 3
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B Clientes satisfechos B Fidelizacion de los clientes

B Posiscionamiento de la empresa B Incremento en las ventas

Figura 23. Resultados logrados brindando una buena
atencion al cliente.
Fuente. Tabla 3
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