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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro
y pequefas empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito
de Nuevo Chimbote, afio 2018. La investigacion fue de disefio no experimental-
transversal, descriptivo, para el recojo de informacién se escogié en forma dirigida una
muestra de 11 micro y pequefias empresas de una poblacion de 14, a quienes se les
aplico un cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo
los siguientes resultados principales: El 45.45% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios, el 63.64% son del género femenino, el 54%
de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a 10 trabajadores, el 100% dicen que la
gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas, el 100% consideran que la
atencion al cliente si es fundamental para que regresen al establecimiento. Concluyendo,
que la minoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, la mayoria son del género
femenino, cuentan con un nimero de 6 a 10 trabajadores en su empresa, la totalidad
afirman que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas en su
empresa y consideran que la atencion al cliente si es fundamental para que regresen al

establecimiento.

Palabras clave: Atencion al cliente, Gestion de calidad y Micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to: Determine the characteristics of
quality management under the focus on customer support service in the micro and small
companies in the service sector, pollerias area in the central zone of the Nuevo Chimbote
district, year 2018. The research was descriptive non-experimental-cross-sectional, for
the collection of information, a sample of 11 micro and small companies from a
population of 14 was chosen was chosen, to questionnaire of 23 questions was applied
through the survey technique, obtaining the following main results: 45.45% of the
representatives of micro and small businesses are 31 to 50 years old, 63.64% are female,
54% of micro and businesses have 6 to 10 workers, 100% say management of quality if
it helps achieve the objectives and goals, 100% consider customer service if it is
essential for them to return to the establishment. Concluding, that the minority of the
representatives are between 31 and 50 years old, the majority are of the female gender;
they have a number of 6 to 10 workers in their company, the totality affirms that quality
management does help to achieve the objectives and goals in their company and they

consider customer support is essential for them to return to the establishment.

Keywords: Quality management, Customer support and Micro and small businesses
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l. INTRODUCCION

Si bien es cierto, las micro y pequefias empresas en Ameérica Latina, cumplen
un rol fundamental en la economia, debido que asumen la gran parte de las unidades
productivas con un 90%, asimismo, estas Mypes generan un 60% de la ocupacion total,
conformando una cuarta parte del Producto Interno Bruto (PIB) a nivel de region. Cabe
sefialar, que a pesar del gran aporte que generan las Mypes en América latina, sigue
permaneciendo la informalidad en cierto sector, lo cual genera que estas Mypes tengan
baja productividad y crecimiento, y por lo tanto estas tiendan a desaparecer en el
transcurso de los afos, esto se da por un bajo fomento que tiene el estado de la mano con
las entidades publicas de cada pais por las Mypes, en donde deberian apostar por
politicas publicas que fomenten y promuevan el desarrollo y aumento de la
competitividad empresarial, originando de esta manera que puedan competir y

desenvolverse en economias mas avanzadas (Elorza, 2017).

En Colombia hay cerca de 2,5 millones de micro, pequefias y medianas
empresas, segun Confecamaras. Asimismo, por regiones el 66% se concentra en la
capital de Bogota y cinco departamentos. De esta manera Colombia ha logrado cambiar
su economia y ganarse un lugar en el contexto internacional. Por otro lado, de acuerdo al
Banco Mundial, Colombia en 1990 se ubicaba en el puesto 40 en el PIB a nivel global,
después de un cuarto de siglo, en 2014 ascendidé progresivamente a la posicién 26. En
relacion su agregado productivo es de US$. 377.739,6 millones, permitiéndole en tal
sentido ser la cuarta economia de Ameérica Latina y el Caribe. Por otra parte, segun el

Dane, las Mipymes originan el 67% de la ocupacion en Colombia y de esta manera



contribuyen el 28% del Producto Interno Bruto (PIB). Cabe resaltar de la importancia
que tienen las Mipymes en Colombia, que son una pieza fundamental en el sistema
productivo de dicho pais, como lo demuestra el Registro Unico Empresarial y Social
(RUES), que en el pais el 94,7% de empresas existentes y registradas son microempresas
y tan solo el 4,9% son pequefias y medianas empresas, como explica Julian Dominguez,
presidente de la Confederacién Colombiana de Cédmaras de Comercio (Confecamaras)

(Revista Dinero, 2016).

En Argentina se menciona que hay 586,300 empresas, las cuales la mayor parte
son microempresas con un 83%, siendo estos los que lideran el mercado, mientras que el
16,8% son pequefias y medianas empresas, y tan solo el 0,2% son grandes compafiias.
De tal forma cabe recalcar que las Mipymes son las que generan mas empleo en el pais,
y en relacion a ello hay 4,3 millones de ocupacion. En tal sentido, gran parte de las
nuevas empresas que se establecen en Argentina son microempresas, y se establece que
una firma nace con tres empleados relativamente, y las medianas y grandes empresas
ingresan al mercado empresarial con 83 y 431 empleados. En relacion a ello, cabe
destacar que en este pais las empresas que se establecen en el mercado tienden a durar
muy poco tiempo, y esto se da por problemas de gestibn empresarial, por poca
experiencia, conocimiento y capacidad por parte de los duefios, que genera que sus

empresas tiendan a desaparecer al cumplir el primer afio (Manzoni, 2017).

En Chile hay aproximadamente 1,5 millones de micro y pequefias empresas. En
relacién a ello las MYPE formales ante el servicio de impuestos internos llegan a las 803

mil unidades, mientras que las micro y pequefias empresas informales alcanzan los 710



mil. En este sentido los dos datos se contabilizan hasta el afio 2012. Por otro lado, entre
los afios 2005 y 2012, se menciona que la microempresa presentd un auge creciente, en
promedio del 0,9%, mientras que la pequefia empresa un 5,3%. Asimismo, cabe recalcar
algo importante es que, en grupo, las MYPE representan el 95,5% de empresas formales
en este pais, y de esta manera las MYPE otorgan el 49,3% del empleo total y de igual

forma en el sector privado (Servicio de Cooperacion Técnica [SERCOTEC], 2014).

En el Perl el 96,6% de las empresas que existen en el pais, son consideradas
Mipymes, segun las ultimas cifras de Instituto Nacional de Estadistica e Informética
(INEI). Asi mismo, existen un total de 1,773,272 empresas en todo el territorio nacional,
entre micro, pequefias, medianas y grandes compafiias. Donde el 96,2% estan
compuestas por las microempresas, de esta manera constituyendo el 5,6% de las ventas,
posteriormente le siguen las pequefias empresas, que conforman el 3,2% del total, luego
le siguen las medianas que son el 0,2% y conforman el 15,1% de las ventas realizadas y
finalizando le siguen las grandes compafiias que representan el 0,4% del total, y de esta

manera son responsables del 79,3% de las ventas (Andina, 2015).

Los problemas que pasan las empresas en nuestro pais, es que la mayoria no
aplican un sistema de gestion de calidad, es por esto la razon, que a las micro y pequefias
empresas les cuesta mantenerse en el mercado empresarial, debido a los diferentes
cambios que hay en la actualidad, y esto se da porque no emplean este sistema mediante
el cual les permita poder administrar y mejorar en cierto aspecto la calidad en sus

productos y servicios que requieren los clientes, siendo esto algo preocupante ya que tan



solo el 1% de las empresas formales en nuestro pais cuentan con este sistema de gestion

de calidad (Radio Programas del Pert [Rpp], 2016).

Asimismo, a nivel Nacional el sector restaurantes aumentd en un 2,36% siendo
esto un buen resultado para este sector, y entre los rubros que méas destacaron estan las
pollerias seguidas de otros (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI],
2018). Cabe destacar que esto es un buen resultado para el crecimiento de la economia
del pais. En definitiva, esto quiere decir que en el Per( la mayor parte de la poblacion
consume el pollo a la brasa siendo este uno de los platos méas exquisitos y tradicional a

nivel Nacional.

En el distrito de Chimbote y Nuevo Chimbote, segun datos de la
Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (Sunat), menciona que, en la
Region Ancash, existen un total de 39,206 microempresas de las cuales el 58% se
encuentra en la provincia del Santa, posteriormente el 40% se encuentra en el distrito de
Chimbote, un 10% en el distrito de Nuevo Chimbote, y finalmente el 8% se encuentra en
el resto de la provincia. Asimismo, en el distrito de Chimbote, existen un total de 9,095
microempresas, y por otro lado en el distrito de Nuevo Chimbote existen un total de

2,750 microempresas (Llenque, 2016).

En definitiva, en el distrito de Nuevo Chimbote, del sector servicios, rubro
pollerias donde se desarrolld la investigacién se pudo apreciar un aumento en el sector
pollerias, pero la problematica que abarcan estas micro y pequefias empresas €es en la
implementacidn de la gestion de calidad, debido a que a los duefios y a sus trabajadores

les cuesta adaptarse a este sistema, esto se da porgque desconocen y tienen poco



conocimiento en la gestion de calidad, técnicas de gestion y en la atencién al cliente, de
manera que tienen ciertas dificultades a la hora de emplearlo, y es por esto la razén que
los duefios de las micro y pequefias empresas optan por contratar a personas capacitadas
y con ardua experiencia para que administren sus empresas con la finalidad de que

desarrollen de manera eficiente y eficaz la gestion de calidad.

De esta manera, se planted el siguiente enunciado del 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 servicio, rubro pollerias en la zona céntrica

del distrito de Nuevo Chimbote, afio 20187

Para dar respuesta al enunciado, se planted 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 servicio, rubro pollerias en la zona
céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018. Una vez establecido el objetivo
general se plante6 los siguientes objetivos especificos: 1. Determinar las caracteristicas
de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018. 2. Identificar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la
zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018. 3. Describir las caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo

Chimbote, afio 2018.



En relacion esta investigacion se justifica, porque nos permitié conocer en tal
sentido la situacion actual de los representantes de las micro y pequefias, de manera que
ayudd a conocer y dar solucién a los errores y dificultades que se estd dando en la
administracion y gestion en sus empresas. Asimismo, permitira a las personas
emprendedoras a que eviten cometer ciertas dificultades y problemas que pasan los
representantes de las micro y pequefias empresas al momento de establecer sus negocios.
Finalmente servira como fuente de referencia para otros estudios similares de
investigacion sobre la variable de estudio, ya sea en el distrito de Nuevo Chimbote o a

nivel nacional, que serd fundamental al emprender un negocio.

En el trabajo de investigacion se utilizd, el disefio no experimental, debido a
que no se manipul6 deliberadamente a la variable en estudio, fue transversal debido que
el trabajo de investigacion se realizd en un tiempo y espacio determinado, de manera que
tuvo un inicio y un fin, descriptivo porque se recolecto los datos en un solo momento y

un tiempo real.

Por lo tanto, para el recojo de informacién se utiliz6 una muestra de 11 Mypes
de una poblacion de 14 Mypes, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de
23 preguntas, lo cual se obtuvo los siguientes resultados: el 45.45% tienen una edad
promedio entre 31 a 50 afios, el 63.64% son de género femenino, el 54.55% de las
Mypes el tiempo de permanencia en el rubro es de 7 a mas afios, el 100% de las Mypes
dicen que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el negocio, el 100% dicen que la
gestion de calidad les ayuda a alcanzar sus objetivos y metas, el 100% si conoce el

término atencion al cliente, el 100% dicen que la atencion al cliente si es fundamental



para que regresen al establecimiento y finalmente el 45.45% los resultados que han
logrado brindando una buena atencion al cliente es la fidelizacién de los clientes.
Concluyendo que: la minoria de los representantes tienen 31 a 50 afios, la mayoria son
del género femenino, la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen en el rubro de
7 a mas afos, la totalidad dicen que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el
negocio, la totalidad dicen que la gestion de calidad les ayuda a alcanzar sus objetivos y
metas establecidos, la totalidad conoce el término atencion al cliente debido a que es un
factor importante en el negocio, la totalidad dicen que la atencion al cliente si es
fundamental para que regresen al establecimiento, la minoria dicen que el resultado que

han logrado brindando una buena atencion al cliente es la fidelizacion de los clientes.



II. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Jurado (2014) en su trabajo de investigacion Calidad de la gestion en el
servicio y atencion al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en
restaurantes de lujo en el centro histérico de la ciudad de quito, tuvo como objetivo
general determinar a través de un diagnostico el nivel de calidad de gestion del servicio
y atencion al cliente en un restaurante de lujo en el centro histérico de la ciudad de
Quito, a fin de proponer mejoras para los procedimientos internos, utilizando los
criterios de la Norma UNE 93200:2008. Conllevando de esta manera a plantearse los
siguientes objetivos especificos: Determinar la situacion actual del sector de alimentos y
bebidas. Analizar los fundamentos teoricos, alcances y objetivos de la Norma UNE
93200:2008. Evaluar la situacion actual y desarrollar un modelo de Carta de Servicios
para un restaurante de lujo, que permita determinar el nivel de calidad de la gestion en el
servicio y atencion al cliente. Establecer propuestas de solucion a las falencias
encontradas en la gestion del servicio y atencion al cliente. En su metodologia de
investigacion utiliza una metodologia facil, clara y bien determinada, pues al momento
de su elaboracion se tomaron en cuenta varios elementos. Este proceso debe ser
participativo y abierto, el personal debe estar involucrado y debe conocer los resultados
de cada una de las fases; es muy importante que el personal este comprometido con
todas las actividades que se llevan a cabo, para ello se realizaron 241 encuestas en
Robledo Restaurante, esta encuesta fue disefiada tomando los aspectos de la herramienta
para medir la calidad de los servicios SERVQUAL y DINESERV que es una
herramienta basada en SERVQUAL, la cual mide la calidad en el servicio para
restaurantes. Obteniéndose los siguientes resultados, en cuanto al estado de las
instalaciones, el 81% de los clientes opinaron que el estado de las instalaciones es muy
bueno, comentando que se encuentran bien mantenidas y limpias, el 15% de los clientes
lo calificaron como bueno, ya que detectaron algunas sillas un poco deterioradas y que

los bafios necesitan ser remodelados. Referente a la Seguridad de las instalaciones, el



64% de los clientes opinaron que la seguridad de las instalaciones es muy buena, sin
embargo, el 29% de los clientes lo determinaron como bueno. Referente Confort del
mobiliario, el 79% de los clientes opinaron que el mobiliario y los espacios son coémodos
y agradables a la vista, el 19% de los clientes lo calificaron como bueno. Referente
Apariencia del personal, el 93% de los clientes opinaron que la apariencia del personal
es muy buena. Referente al Servicio prestado, el 92% de los clientes opinaron que el
servicio prestado por el restaurante es muy bueno. Referente a Expectativa Comida —
Bebida, el 86% de los clientes opinaron que la comida y bebida es muy buena. Referente
a Discrecion y respeto, el 93% de los clientes calificaron como muy buena a la
discrecion y al respeto dado por el todo el personal durante su permanencia en el
restaurante. Referente Servicio rapido y agil, el 82% de los clientes opinaron que el
servicio fue rapido y agil. Referente a Preguntas respondidas oportunamente, el 88% de
los clientes opinaron que todo el personal de servicio estuvo presto a escuchar y
responder sus inquietudes con mucha paciencia y agrado. Referente a la Ayuda del
personal, el 93% de los clientes opinaron que el personal del restaurante estuvo en todo
momento preocupado y pendiente de sus solicitudes, y que existio una gran diligencia e
interés. Referente a Conocimiento del personal, el 89% de los clientes calificaron muy
bueno al conocimiento del personal, pues conocian y aplicaron correctamente las
técnicas de servicio. Referente al Servicio cordial y agradable, el 95% de los clientes
calificaron como muy bueno al servicio entregado por el personal. Referente al Servicio
personalizado, el 86% de los clientes opinaron que el servicio recibido fue
personalizado. Concluyendo, que la mayoria de clientes calificaron al servicio y la
atencion como muy bueno, lo que significa que el restaurante cumple con las
expectativas de los clientes. Es importante mencionar que un porcentaje de clientes no se
sintieron conformes con el servicio y atencion, siendo ellos quienes ayudaron a
evidenciar las falencias existentes en el restaurante. Al realizar el levantamiento de los
procesos, la determinacion de estandares y el involucramiento con el personal operativo,
el investigador pudo observar y determinar los inconvenientes que tiene el restaurante en
su administracion y operacion. El personal es quien pudo proponer la mayor cantidad de

soluciones a los inconvenientes determinados, pues son ellos quienes conocen el manejo



del negocio. Los principales factores que impiden al restaurante tener un mejor
funcionamiento y crecimiento fueron detectados durante la investigacion de campo, y se
los pudo determinar a través de la colaboracion del equipo de trabajo, el gerente general
y el administrador, siendo los siguientes: falta de involucramiento de la gerencia en la
gestion del restaurante, falta de capacitacion del personal y desmotivacion, falta de
proveedores de materia prima, porciones Yy precios inadecuados de la oferta

gastronomica.

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. Conllevando a plantearse los siguientes
objetivos especificos: 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 implementacion de la capacitacion de calidad
del servicio. Medir el nivel de satisfaccion de los clientes, antes y después de la
implementacion de la capacitacion de calidad del servicio y verificar que métodos
utilizan para medir la satisfaccion del cliente. Verificar que métodos de retencion de
clientes utilizan en la asociacion SHARE vy si son los adecuados. Identificar de qué
forma fortalecen la cultura de servicio en asociacion SHARE. La metodologia de esta
investigacion fue de disefio experimental, con el fin de evaluar como esta la calidad del
servicio que brinda esta asociacion y con ello verificar el nivel de satisfaccion en la que
se encuentra, para la recopilacion de informacién se utilizaron como instrumentos, para
antes y después del experimento dos boletas de opinion, con preguntas abiertas y
cerradas, dirigido al personal y clientes. Se obtuvo como resultados lo siguiente,
referente a la presentacion de resultados de Clientes, antes el 72% de las personas
encuestadas calificaron la calidad del servicio como buena y el 28% restante lo califico
como un servicio regular, después se pudo comprobar que unicamente el 5% califica la

calidad de servicio como regular, mientras que el 95% lo calific6 como bueno

10



manifestando que estdn satisfechos porque la atencion es mas agradable. Antes el
46.89% de las personas encuestadas indicaron que les atendieron con amabilidad desde
el momento que ingreso, después el 22.70% de los clientes cuestionados manifestaron
amabilidad. Antes el 47% de los encuestados respondié que esta de acuerdo con el
tiempo de espera, después el 63% de la poblacion encuestada respondieron que si estan
de acuerdo con el tiempo de espera. Antes EI 62% de la poblacion analizada expreso que
para ellos es muy importante la rapidez en el servicio, después el 79.21% de la poblacion
analizada expreso que para ellos es muy importante la rapidez en el servicio. Antes el
77% de las personas encuestadas respondieron que estan insatisfechos porque al
momento de visitar SHARE, después el 68% de las personas encuestadas respondieron
gue estan muy satisfechos, ya que SHARE tiene un parqueo especifico para sus clientes.
Concluyendo que se determiné que la asociacion SHARE invierte para retener a sus
clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos; utiliza ciertos recursos tales como
contratacion de personas para brindar asesorias a sus clientes, reconocimientos por
cumplearios, realizan descuentos y dan oportunidad de ampliacién de créditos, los cuales
son adecuados ya que han ayudado de cierta manera a que sus clientes sean fieles a la
asociacion. Asimismo, la asociacion SHARE para fortalecer la cultura de servicio utiliza
el intercambio de opiniones y experiencias entre su personal, logrando con ello la

satisfaccion del cliente de los servicios ofrecidos.

Cardenas, Mora y Sanchez (2013) en su trabajo de investigacion Anélisis del
servicio al cliente en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del servicio e
imagen del establecimiento, tuvo como objetivo general determinar el analisis del
servicio al cliente en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del servicio e
imagen del establecimiento. De esta manera conllevando a plantearse los siguientes
objetivos especificos: Analizar la calidad y calidez del servicio que brindan los meseros
en el restaurante La Riviera, estudiando el comportamiento de los mismos para disefiar
una propuesta para el mejoramiento del servicio. Indagar el proceso de reclutamiento y
detalles del perfil que solicita el restaurante para posibles aspirantes a meseros. En

cuanto a la metodologia en la presente investigacion se utilizo relatos de experiencias
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tanto de los tutores como de los participantes, comparaciones a través de ejemplos
cientificos. De esta manera obteniéndose los siguientes resultados los datos obtenidos
tanto en el método de observacion, encuesta e investigacion descriptiva nos indican que
el servicio que otorgan los meseros no es el idoneo para el tipo de clientes que esta
dirigido el restaurante La Riviera, una de las alternativas que planteamos es que se
comience a capacitar al personal operativo de manera constante, para que se pueda
percibir una notable mejora en la gestion, tomando como eje principal la calidad y
calidez del servicio; y también, que antes que se reclute al personal para que labore en el
restaurante La Riviera, se le haga unas pruebas para analizar su calidez, comportamiento
y actitud en el momento que este en contacto con el cliente. Es fundamental que el
personal esté apto para brindar un servicio de calidez ya que las personas que acuden al
restaurante, son de un segmento de mercado medio, medio-alto y este tipo de personas
requieren de una atencion especial, agil, calida y personalizada. Asi mismo, indican que
la experiencia como cliente en el Restaurante La Riviera, la podemos calificar como
insuficiente; pues no encontramos ese “algo innovador” que hiciera a éste un restaurante
de lujo, ya que, desde nuestro ingreso al mismo, no tuvimos un recibimiento adecuado al
que esperabamos. Por Gltimo, la entrevista que hicieron a la representante del lugar,
averiguaron que las falencias que el personal tiene al momento de tener contacto con el
cliente, son causadas Unicamente por la poca capacitacion o instruccion con la que llega
el mesero, o por la rapida y efimera informacion que recibieron cuando fueron llamados
a trabajar al restaurante. La falta de conocimiento del medio en el que se va a desarrollar
puede llevarlos a cometer un sinnimero de errores que se veran afectados en el servicio,
haciendo que el servicio no tenga esos detalles esperados, por lo tanto, el cliente no se
sentird a gusto con el servicio que recibi6. Asi mismo, por las respuestas dadas por la
asistente administrativa, notamos que el problema es netamente de servicio al cliente, ya
que ella nos manifestd que el personal operativo es muy cumplido con sus horarios,
acuden puntualmente al trabajo, sus uniformes estan impecables ya que la empresa tiene
su lavanderia en donde les mantienen sus uniformes limpios, son proactivos y en
temporadas altas, acceden a quedar mas horas sin ningln tipo de problema. También

podemos mencionar que en el momento que se necesita de un joven para el puesto de
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mesero, se selecciona a ciertos postulantes y las personas que son del departamento
administrativo son parte de la eleccion, desde nuestro punto de vista, esto no es lo
adecuado porque es indispensable que se encargue de esta actividad el departamento de
recursos humanos, este departamento es fundamental en toda empresa, ya que es el
factor determinante para reclutar y formar al personal, pero el restaurante la Riviera no
cuenta con este departamento y de una u otra forma se elige al personal al azar, sin
realizar ningun tipo de pruebas que validen que la persona esta apta o cumple con las
actitudes para poder realizar esta actividad. Finalmente, en esta investigacion se llego a
dichas conclusiones: no tener clara la informacion de las actividades que se realicen
dentro del restaurante por parte de los meseros, hara que el cliente perciba que el mesero
no esta al tanto de lo que hace su empresa y es el quien juzga a su manera su actitud, ya
sea de forma positiva o negativa. Los cumplimientos de las expectativas del cliente son
muy importantes para su entera satisfaccion y contento de su estadia, tomar en cuenta
que un mal servicio por parte de los meseros, sera para los clientes una forma de exponer
ante sus amistades su mala experiencia, esto creard una mala imagen del
establecimiento. Los meseros que son contratados no son capacitados oportunamente
para atender a los clientes, pues se busca un perfil basico de reclutamiento, la
inexistencia de una persona especializada en recursos humanos para la contratacion del
personal hace que la administracion contrate empiricamente a quien mejor les parece sin

hacer un previo analisis para ver las cualidades de la persona llamada para el cargo.
Antecedentes Nacionales

Gaviria (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente, sector servicios, cluster restaurant turistico, distrito de
Yarinacocha, afio 2017, tuvo como objetivo general determinar la influencia de gestion
de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las Mypes del sector servicios,
cluster Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha, afio 2017. Conllevando a
plantearse los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de atencion
al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios, clister Restaurant

Turistico, distrito de Yarinacocha, afio 2017. Determinar si las Mypes del sector
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servicios, cluster Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha se encuentran
formalizadas. Determinar si las Mypes del sector servicios, clster Restaurant Turistico,
distrito de Yarinacocha, capacitan a su personal para que brinden mejor calidad de
servicio. En cuanto a su metodologia de investigacion se realiz6 empleando el tipo
descriptivo, no experimental, transversal, correlacional, donde con la aplicacion de una
encuesta de 18 preguntas, se llegd a obtener los siguientes resultados esperados; respecto
al propietario en la edad, son adultos porque estan en el rango de 40 a 49 afios (64,0%),
predomina el género femenino (64,0%), no tienen formacién académica, son
“Empiricos” (44,0%). Respecto a la empresa: el 80.0% estan formalizadas, los negocios
que conforman el cluster de Restaurant Turistico estan en el mercado en promedio de 4 a
8 afios (40,0%), cuenta entre 5 a 8 trabajadores (72,0%), y 60,0% tiene a sus
trabajadores en planilla. Respecto a gestién; el 76,0% no aplica técnicas de calidad,
68,0% no definid ni exhibe su mision y vision, carece de plan de negocios (60,0%), no
conocen metodologia técnica para solucion de problemas (82,0%). Respecto a atencion
al cliente; solo algunas cuentan con la infraestructura para brindar servicio adecuado
(52,0%), el 88,0% no tiene establecido un protocolo de atencion al cliente, el 84,0% no
atiende las sugerencias del cliente para mejorar el nivel de servicio, finalmente en la
investigacion se aprecia que la direccion de la MYPE no evalla a su personal respecto a
su nivel de servicio, ni se interesa por conocer del cliente si esta satisfecho (64,0%). De
esta manera tal investigacion se lleg6 a dichas 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 MYPE 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 gestion carece de aspectos técnicos; existe una planificacién
del negocio de corto plazo, carecen de plan de negocio; no se aprovecha la ventaja de
conformar un cluster en la zona turistica de Yarinacocha con los negocios del mismo
rubro; no existe preparacion del personal para mejorar la experiencia de servicio al

cliente, el servicio es variable; no se evalta su desempefio del personal; se aprecia un
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interés pleno en rentabilidad sin enfoque en el cliente y por ultimo no se evalGa su nivel

de satisfaccion.

Delgado (2017) en su trabajo de investigacion Gestion bajo el enfoque en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas sector servicios, rubros salén de
SPA, del distrito de Calleria, afio 2017, tuvo como objetivo general determinar si las
Mypes de sector comercio, rubro salon spa del distrito de Calleria afio 2017, aplican una
gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente. De esta manera conllevando a plantearse
los siguientes objetivos especificos: Describir los beneficios que se logra con la
aplicacion de la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPE de sector
servicio, rubro salon spa del distrito de Calleria, afio 2017. Conocer el grado de
desarrollo de las MYPE del sector servicio, rubro salén spa del distrito de Calleria, afio
2017. En cuanto a la metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y de disefio no experimental/transversal, con una muestra de 19 MYPE, a la
cual se aplico un cuestionario estructurado de 23 preguntas atreves de la técnica de la
encuesta. Una vez realizada y culminada la investigacion se realizd la respectiva
encuesta a los clientes de las MYPE de los salones de spa del distrito de Calleria, el cual
se obtuvieron los siguientes resultados: del 100% de las MYPE del sector servicio rubro
salon spa del distrito de Calleria; el 79% de los encargados tienen entre 29 y 40 afios, el
16% tienen de 41 afios a méas y el 5% entre 20 y 28 afios, es decir predomina una edad
joven en los gestores de estas MYPE, de acuerdo al sexo del encuestado; el 53% de los
encargados son de sexo masculino y el restante 47% son de sexo femenino; de tal forma
del 100% de las MYPE del sector servicio rubro salén spa del distrito de Calleria, el
37% tiene el grado de superior no universitaria incompleta. De acuerdo a afios de
permanencia en la actividad, del 100% de las MYPE del sector servicio rubro sal6n spa
del distrito de Calleria; el 53% de las microempresas tiene de 5 afios a mas en la
actividad, y el 47% tiene menos de 5 afios en la actividad. Del 100% de las MYPE del
sector servicio rubro salon spa del distrito de Callaria; el 63% son formales, de acuerdo
al nimero de trabajadores permanentes en la MYPE; el 84% de MYPE encuestadas tiene
menos de 5 trabajadores. Del 100% de las MYPE del sector servicio rubro salon spa del
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distrito de Calleria; el 79% de MYPE encuestadas tiene financiamiento propio, y el 21%
tiene financiamiento ajeno es decir estas MYPE trabajan con algun tipo de préstamo de
alguna entidad bancaria. De acuerdo a los datos sobre la gestion el 47% de MYPE
encuestadas manifiesta que el personal no conoce los objetivos de su empresa, el 32%
manifiesta que la mayoria del personal conoce y el 21% manifiesta que todo su personal
conoce los objetivos de la empresa; asimismo el 74% de MYPE encuestadas del sector
servicio rubro salon spa del distrito de Calleria, manifiesta haber participado en cursos o
eventos sobre tecnologias para mejorar sus procesos 0 prestacion de servicios y el 26%
no participo; el 64% de MYPE encuestadas del sector servicio rubro salon spa del
distrito de Calleria, manifiesta haber participado en técnicas de atencién al cliente, el
21% en protocolos de servicios y el 14% en nuevos o mejores servicios. Del 100% de las
MYPE del sector servicio rubro salén spa del distrito de Calleria; el 53% de MYPE
encuestadas no conoce herramientas de gestién y el 47% si conoce herramientas de
gestion; de acuerdo a las herramientas para la buena gestion, el 42% de MYPE
encuestadas del sector servicio rubro salon spa del distrito de Calleria califica en 3, el
32% califica en 4 y el 32% en 5. De acuerdo a los datos sobre atencion al cliente; el
100% de MYPE encuestadas del sector servicio rubro salén spa del distrito de Calleria,
afirma que si ha implantado algin protocolo de atencion al cliente con enfoque de
calidad. Del 100% de las MYPE del sector servicio rubro salon spa del distrito de
Calleria; el 47% de MYPE encuestadas manifiesta que implanto protocolos de calidad
en atencion al cliente, el 32% técnicas en venta y el 2% en excelencia en el servicio. Del
100% de las MYPE del sector servicio rubro salon spa del distrito de Calleria; el 84% de
MYPE encuestadas manifiesta que si evalla a su personal permanente en el
cumplimiento de los protocolos establecidos y el 16% no lo hace. Del 100% de las
MYPE del sector servicio rubro salén spa del distrito de Calleria; el 74% de MYPE
encuestadas manifiesta que si cuenta con un buzon de sugerencias y el 26% no tiene.
Esto nos plasma que las MYPE de este sector les interesa la opinion de sus clientes y el
publico que asiste a sus locales. Asi mismo, del 100% de las MYPE del sector servicio
rubro salén spa del distrito de Calleria; el 74% de MYPE encuestadas manifiesta que si

atiende o toma en cuenta las opiniones de sus clientes y el 26% no toma en cuenta. Del
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100% de las MYPE del sector servicio rubro salon spa del distrito de Calleria; el 50% de
MY PE encuestadas manifiesta que establece un plan de accion ante las opiniones de sus
clientes, el 29% realiza una solucién y compensacion con el cliente, el 14% establece
canales de comunicacion con sus clientes y el 7% hace cumplir los protocolos
previamente establecidos en su empresa. De esta manera la presente investigacion se
lleg6 a dichas conclusiones: segun los resultados obtenidos la gran mayoria de las
MYPE son formales, esto quiere decir que cuentan con todos los requisitos exigidos por
ley tales como: personeria juridica, formalizacion tributaria, formalizacion laboral,
formalizacion sectorial, formalizacién municipal. La atencion al cliente tiene mejoras, ya
que en la actualidad las MYPE capacitan con mayor frecuencia a su personal en
diferentes rubros tales como técnicas en ventas, calidad en atencion al cliente y

excelencia en el servicio.

Rios (2015) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad, satisfaccion de
los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de huanchaco, afio 2014, tuvo como objetivo general
determinar los principales factores que inciden en la gestién de calidad, satisfaccion de
los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector servicios, rubro
restaurantes del distrito de Huanchaco, afio 2014. De igual forma se conlleva a
plantearse los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes del distrito
de Huanchaco, afio 2014. Determinar los principales factores que se involucran en el
impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector servicios, rubro restaurantes del
distrito de Huanchaco, afio 2014. En cuanto a la metodologia de la investigacion fue de
tipo no experimental-descriptivo y para llevarla a cabo se escogid en forma dirigida una
muestra de 20 restaurant de una poblacion de 180, a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado a través de la técnica de la encuesta. Una vez realizada y culminada la
investigacion se realizd la respectiva encuesta a los clientes de las MYPE del sector
servicios rubro restaurantes en donde se observa los siguientes resultados: que en los

representantes legales de las MYPE encuestadas predomina el sexo masculino con el
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65%, se observa que, el 35% de los representantes legales de las MYPE encuestadas su
edad fluctia entre 35 y 44 afios, se observa que en los representantes legales de las
MYPE encuestadas predomina la instruccion superior universitaria completa con 60%,
se observa que el tiempo en el sector y rubro restaurant en afios predomina de 5y 7 afios
con un 50%, se observa que un 90% de las MYPE son formales y un 10% son
informales en el sector servicios rubro-restaurantes, de igual manera se observa que el
numero de trabajadores permanentes es de 11 a més y representa un 95%, se observa
que, la finalidad por la que se formo6 la MYPE fue para generar ingresos para solventar
los gastos familiares obteniendo un 45%, un 35% para maximizar ganancias, un 10%
para dar empleo a la familia y/o otros, y otro 10% para otros fines respectivamente. Con
respecto a la gestion de calidad; podemos observar que los principales factores que
generan calidad al servicio que se brinda, es la buena atencién, que segln lo encuestado
nos arroja un 50%, podemos observar que segun los representantes legales encuestados,
creen que la gestion de calidad es importante para la organizacion, reflejandose esto en
un 85%, y un 15% no considera que la gestion de calidad es importante para la empresa,
se observa que de los 20 restaurantes encuestados, 15 de ellos que representa a un 75%
respondieron que la calidad es uno de los factores principales para generar utilidad,
podemos observar que un 80% de los representantes legales encuestados, respondieron
que los clientes se sienten satisfechos por el servicio brindado y un 20% no se siente
satisfecho, podemos observar que el 85% de los representantes legales de las MYPE
encuestadas dijeron que si consideran que el servicio que brindan es de calidad,
podemos observar que un 80% de los representantes legales de las MYPE encuestados,
respondieron que la materia prima es de calidad y esta en 6ptimas condiciones para su
consumo, podemos observar que un 60% de los representantes legales de las MYPE
encuestadas, respondieron que su capital social asciende de 11 000 a 15 000, el 30% de
5 000 a 10 000 y un 10% de 16 000 a 25 000, se observa que un 80% de los
representantes legales de las MYPE encuestadas, respondieron que si reinvierten en la
empresa. Finalmente tal investigacion se llegd a dichas conclusiones: segin los
resultados obtenidos, que el 50% de los representantes legales o gerentes de las MYPE

del rubro restaurantes en el distrito de Huanchaco, afirman que los principales factores
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que generan calidad al servicio que se brinda es la buena atencién, el 85% respondieron
que la calidad es importante para la organizacion y el 75% respondieron que la calidad
de servicio es uno de los factores principales para generar utilidad, como también el 80%
respondieron que el cliente se siente satisfecho por el servicio brindado, como también

el servicio que se brinda a dichos clientes es de calidad.
Antecedentes Locales

Antunez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion
al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la
ciudad de Huarmey, 2016, tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. De
esta manera se conlleva a plantearse los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los gerentes o representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes, ciudad de Huarmey, 2016. Determinar
las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes, ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes, ciudad de Huarmey, 2016. En cuanto a la
metodologia de la investigacion se desarrollé utilizando el disefio no experimental —
descriptivo — transversal. Una vez realizada y culminada la investigacion se realizd la
respectiva encuesta a los clientes de las MYPE sector servicio rubro restaurantes,
obteniendo los siguientes resultados: el 72,7% tienen una edad entre 31 a 50 afios; el
63,6% son de género masculino; el 45,5% tienen un grado de instruccién superior; el
63,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores; el 59,1% de las
micro y pequefias empresas son informales; el 68,2% de las Micro y pequefias empresas
tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro; el 59,1% si estan aplicando una gestion
de calidad; el 40,9% manifiestan usar la mejora continua cono técnica de gestion en su
negocio; el 50% de las micro y pequefias empresas tienen como prioridad planificar sus

actividades para determinar la calidad dentro de su negocio; el 36,4% de las micro y
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pequefias empresas tienen como prioridad ante sus clientes el buen trato, seguido de un
27,3% que prioriza los platos de calidad, el 22,7% trata de priorizar el tiempo de espera,
y el 13,6% se enfoca en la limpieza para mantener a sus clientes satisfechos; el 45,5% al
contratar a su personal prefiere dar la oportunidad de trabajo a sus familiares; el 54,5%
no capacita a sus colaboradores en atencion al cliente; el 50% de las micro y pequefias
empresas sefialan que se adecuan a los factores externos cambiantes como la innovacion
del producto; el 36,4% realiza a una atencion personalizada al cliente; el 13,6% dice
adecuarse a la implementacion de estandares de calidad; el 59,1% sefiala que una
atencion de calidad contribuye en un aumento de ventas para el negocio; el 22,7% cree
que contribuye con la fidelizacion de los clientes y el 18,2% manifiesta que una atencion
de calidad contribuye a un posicionamiento en el mercado bien ganado. De esta manera
la presente investigacion se llegd a dichas conclusiones: que la mayoria de los
representantes manifiestan que estan aplicando una gestion de calidad, usando la técnica
de la mejora continua, asi mismo para determinar la calidad en sus negocios ellos
priorizan la planificacion de sus actividades. En cuanto a la atencion al cliente, la
mayoria de las MYPE tienen como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una
atencion de calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la

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

Jauregui (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad en las Micro
y Pequefias Empresas del sector servicio rubro restaurantes, de la urbanizacion los
Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014, tuvo como objetivo general determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio rubro restaurantes, de la urbanizacion los Héroes del
Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Conllevando a plantearse los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de gestion de calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio, servicio rubro restaurantes de la urbanizacién
los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Describir las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurantes

de la urbanizaciéon los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Describir las
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principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes
del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. La metodologia de esta investigacion fue de
disefio no experimental-transversal-descriptivo, para el recojo de la informacion se
escogio en forma dirigida una poblacion muestral de 8 Micro y Pequefias Empresas, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 13 preguntas cerradas, a través de la técnica de
la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: Referente a los representantes de las
Mypes, el 50% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen una edad
promedio de 18 a 30 afos, el 50% de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas, son de género masculino, el 37.5% de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas, tienen instruccién superior no universitaria, el 75% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas son los duefios. Referente a las
caracteristicas de las Mypes, el 37,5% de las Micro y Pequefias Empresas, tienen mas de
7 afios en el rubro, el 62.5% de las Micro y Pequefias Empresas, tienen entre 1 a 3
trabajadores, el 100% % de las Micro y Pequefias Empresas, tienen como objetivo
maximizar ganancias. Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad, el 100% de
los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, desconocen el término Gestion de
calidad, el 75% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, utilizan la
técnica del liderazgo, el 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas,
aplican el liderazgo democrético, el 100% de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas, no siguen un plan de negocios estratégico, el 100% de los representantes de
las Micro y Pequefias Empresas, perciben que aplicar la gestion de calidad ayuda a
lograr sus objetivos, ElI 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas,
han logrado con la gestién de calidad, ofertar productos de mayor y mejor calidad. De
esta manera la investigacion se lleg6 a dichas conclusiones: La totalidad de las Micro y
Pequefias Empresas no conocen técnicas de gestion, los que conocen en su mayoria
aplican el liderazgo democratico, por otra parte, en su totalidad no siguen un plan de
negocios estratégicos. La totalidad tiene como finalidad maximizar ganancias, para
poder apoyar a sus familias, la mayoria tiene una permanencia en el rubro de 7 afios, asi

mismo en su mayoria cuentan entre 1 a 3 trabajadores. La mayoria de los representantes
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de las Micro y Pequefias Empresas son jovenes, tienen una edad que oscila entre 18 a 30
afios, la mayoria son de género masculino, emprendedores de sus negocios, cuentan con

estudios superiores no universitarios y son duefios propios.

Rodriguez (2015) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente y la fidelizacion de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016, tuvo como 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 hidrobiolédgicos del casco urbano
del distrito de Chimbote, 2016. Conllevando a plantearse los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas del cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos 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 servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote,
2016. Definir el nivel de fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos del casco urbano del distrito
de Chimbote, 2016. Establecer la influencia de la gestion de la calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente y el nivel de fidelizacion en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos del casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016. En cuanto a la metodologia de la investigacion fue de tipo
descriptivo — correlacional, nivel aplicada, de disefio no experimental/ transversal, se
utilizé una muestra de 266 clientes de una poblacion de 214, en la cual 804 fue a quienes
se les aplicd un cuestionario estructurado de 32 preguntas a través de la técnica de la
encuesta. Una vez realizada y culminada la investigacion se realizo la respectiva
encuesta a los clientes de las MYPE del sector servicio, rubro restaurantes de productos
hidrobiolégicos, obteniendo los siguientes resultados: con respecto a la gestion de
calidad, los clientes consideran que el 55,6% de los duefios a veces si, a veces no

supervisan que la atencion sea oportuna; el 58,3% de los duefios a veces si, a veces no
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capacita a los trabajadores para atender a los clientes; el 64,7% considera que la
elaboracion de los productos casi siempre se realiza con insumos de calidad. Referente a
la atencion de cliente, el 49,2% considera que el proceso de atencion desde el pedido
hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado, el grado de aceptacion es
minimo por lo tanto las cevicherias deben trabajar en reducir los tiempos de atencién, ya
que a la mayoria de personas no les gusta esperar; el 56,8% considera que casi siempre
la cevicheria atiende bien a los clientes; el 64,7% menciona que siempre el servicio y
atencion recibida es bueno. Con respecto a la fidelizacion, el 67,7% nunca cambiaria la
cevicheria donde acostumbra comprar por otra que ofrezca precios bajos, y el 81,2% esta
satisfecho con el servicio recibido. De esta manera la presente investigacion se llegé a
dichas conclusiones: segun los resultados la mayoria son del género masculino, tienen
grado de instruccion educacion basica, la mayoria relativa tiene de 36 a 45 afios,
asimismo la mayoria de los clientes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos, consideran que los duefios a
veces Si, a veces no supervisan que la atencion sea oportuna y capacitan a los
trabajadores para atender a los clientes, mencionan que la elaboracion de los productos
casi siempre se realiza con insumos de calidad, como también 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. Finalmente, la
presente investigacion concluye lo siguiente, que la gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente influye en la fidelizacion de las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes, esto quiere decir que gracias a la capacitacion a los
trabajadores para brindar una buena atencion 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.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion
Micro y pequefia empresa (MYPE)

Las MYPE acttan conforme a la situacion de cada pais, viendo las necesidades
de cada sector y de esta manera es ahi donde éstas entran a desarrollarse, de tal forma
generando empleo y asi mismo reduciendo la pobreza en el pais. Se puede decir que
estas MYPE no solo piensan en beneficio de su propia empresa, sino también en el
beneficio de la poblacion, satisfaciendo sus necesidades de una u otra forma; y, de igual
manera, se benefician con los recursos que le brinda cada pais conforme al sector donde

se ubican (Sanchez, 2014).

Definicion de la Micro y pequefia empresa

Segun el Diario el Peruano (2008), La Ley 28015 del Articulo 4, que las Micro y
Pequefia Empresa, es la unidad econémica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacién vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios. (Art. 4)

En tal sentido estas MYPE para que se desarrollen tienen que cumplir con las
leyes conforme a lo establecido, y de esta manera puedan dedicarse a las diferentes
actividades y rubros que estas decidan, sin que haiga ningun impedimento por la
presente ley, y mediante lo antes mencionado ambos se beneficien, generando de esta
manera mas puestos de trabajo para la poblacion, reduciendo la pobreza en el pais y de

esta forma contribuyendo al crecimiento econémico en el pais.
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Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas
Segun el Diario el Peruano en el Articulo 5 de la Ley 28015, hace mencidn que
las MYPE deben unir las siguientes caracteristicas segun el nivel de venta anual:

- Microempresa: sus ventas anuales deben de alcanzar un monto méximo de 150
unidades impositivas tributarias (UIT).

- Pequefia empresa: Sus ventas anuales deben alcanzar un monto maximo de
hasta 1700 unidades impositivas tributarias (UIT). (art. 5)

Por lo tanto, nos menciona que el aumento en el monto de ventas anuales
determinado para la pequefia empresa sera establecido por el Decreto Supremo aprobado
y autorizado por el Ministerio de Economia y Finanzas que se da cada dos afios y por lo
tanto no serd menor conforme a la variacion porcentual acumulada en el producto bruto

interno (PBI) nominal durante el mencionado periodo de acuerdo a lo establecido.

De tal manera, tanto las entidades publicas como privadas impulsaran y
promoveran a la creacion de una base de datos a través de los criterios de medicidn con
la finalidad que ayude a dar concordancia al disefio y aplicacion sobre el fomento de las

politicas pubicas sobre la promocién y formalizacion de las Micro y Pequefia empresa.
Importancia de las Micro y pequefias empresas

Sanchez (2014) indica que hoy en dia las micro y pequefias empresas en nuestro
pais son muy importantes siendo estas los principales pilares para el crecimiento de la
economia peruana, ya que estas MYPE son generadoras de la mayor parte del empleo en
el Pert brindando un 80 por ciento a la poblacion, y asimismo estas contribuyen al

crecimiento del Producto Bruto Interno (PBI) aportando cerca de un 40 por ciento en
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nuestra economia. Es por esta razon que las MYPE llegan a hacer la pieza fundamental
en nuestro pais como en nuestra economia, ya que son las MYPE las que generan mayor

empleo y de esta manera ayudan a reducir el desempleo y pobreza en el pais.

Gestion de calidad

Segln Gonzales (2017) define que la gestion de la calidad, es un procedimiento
que permite a las empresas a tener un eficiente desarrollo en el mejoramiento de sus
actividades y procesos que realizan dentro de las mismas, mediante normas que guiaran
a las empresas u organizaciones a tener un correcto desempefio y funcionamiento,

cumpliendo en tal sentido con las normas de calidad que se requiere.

Gonzales (2017) asimismo complementa que una excelente gestion de calidad
en la organizacion dependera en como la empresa utiliza los recursos necesarios
cumpliendo con los prototipos de calidad, para que de esta manera pueda hacer llegar a
través de los servicios o productos que estas brindan la satisfaccion del cliente, y
posteriormente determinar si estan cumpliendo con las necesidades que los clientes
requieren, para esto es necesario que en la empresa haya una linea de planificacion y

coordinacion desde la direccion hacia todos los sectores de la empresa.

La gestion de calidad permite a las empresas y organizaciones, hacer un estudio
de sus clientes, debido a que proporciona a identificar los principales requisitos que
estos tienen, a establecer de manera correcta sus procesos con la certeza de mantener
todo bajo control, con finalidad de proveer productos que cumplan con los requisitos y
expectativas que sean aceptables por los clientes, proveyendo en tal sentido la confianza

y la seguridad a sus clientes, asi como a la empresa, teniendo como objetivo dar la
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satisfaccion al cliente mediante la mejora de los productos una vez identificados los

requisitos de los clientes (Cortez, 2017).

Calidad

Segln Tarodo (2014) refiere que la calidad es una serie de procedimientos que
se debe efectuar en el otorgamiento de bienes, productos y servicios que una empresa
brinda a los clientes, lo cual deben cumplir y basarse en las expectativas, necesidades y
deseos que el cliente espera por parte de la empresa, con la finalidad de complacer y

satisfacer ciertas necesidades.

Segln Garcia (2011) indica que la calidad lo propone la empresa, mediante las
exigencias y necesidades de los clientes, de tal manera que la empresa ve lo que
realmente el cliente requiere y le hace falta y en base a ello trata de elaborar productos y
brindar un servicio de calidad en relacion a estos, cubriendo en cierto aspecto las

necesidades y deseos esperados por el cliente.

Blanco, Lobato y Lobato (2013) definen que la calidad es el conjunto de
caracteristicas con la que cuenta un producto o servicio en lo cual esta referido a
satisfacer ciertos requisitos y expectativas a raiz de una necesidad por parte de los

clientes.

Calidad en la prestacion del servicio de atencion al cliente
En las organizacion u empresas, tienen en claro que la calidad siempre es

imprescindible para captar la impresion a través del servicio que se brinda a los clientes,
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de manera que se enfoca en sus principales necesidades y expectativas que estas
requieren.
La calidad de servicio es un valor o sentimiento, que se adquiere mediante el
habito de practicar actitudes positivas hacia nosotros mismos y nuestro entorno,
no solo con el objetivo de cumplir con las necesidades de nuestros clientes, sino

también de crear una relacion con ellos que perdure en el tiempo donde

predomine el concepto de ganar/ganar. (Zapatero, 2012, p. 50)

La razén de que las empresas sobresalen en este mercado tan competitivo hoy
en dia, se basa porque se enfocan en su entorno que los rodea, en brindar servicios y
productos basados en la calidad establecidas en las normas internaciones, encaminadas

satisfacer ciertas necesidades del cliente.

Sistema de gestion de la calidad

Segun Gonzales y Arciniegas (2016) afirman que un sistema de gestion de
calidad llega hacer muy importante para la organizacién, ya que mediante este sistema
se pueden plantear estrategias que ayuden a la empresa a desarrollar sus procesos de una
manera adecuada, cumpliendo con los prototipos que estas requieren, asimismo
basandose en las necesidades y las expectativas que los clientes desean, de esta manera

complaciéndoles con los servicios y productos de calidad que la empresa otorga.

Posteriormente Gonzales y Arciniegas demuestran los siguientes 4
componentes basicos de un sistema de gestion de la calidad, que ayudan a un mejor

desarrollo para la organizacion, las cuales son:
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- La estructura organizacional: estd conformada por todos los elementos que
tiene la empresa tanto interno como externo.

- Los procedimientos: son los elementos con las que cuenta la empresa y lo que
va utilizar para el funcionamiento de las distintas actividades a las que se
dedicaran.

- Los procesos: seran todos los procesos que la empresa desarrollarg, siendo esta
la parte primordial del sistema de gestion de calidad con la que debera cumplir
con los diferentes objetivos propuestos.

- Los recursos: es lo que contard la empresa, con los medios necesarios para la
realizacion y cumplimento de sus objetivos, cumpliendo de esta manera con la

politica de la empresa para su correcto desarrollo.

Teoria de la atencion al cliente

La atencidn al cliente como bien sabemos es fundamental en toda empresa u
organizacion, de manera que hoy en dia las empresas estan optando por dar una buena
imagen hacia el cliente para que de tal forma los clientes se sientan satisfechos por el
servicio que estas brindan. Asimismo, brindandoles toda informacion que requieran, asi
como también ante cualquier inquietud o reclamo que los clientes tengan.
Posteriormente toda empresa que tenga como base principal la atencion al cliente

obtendréa resultados positivos tales como la fidelizacion.

Segun Tarodo (2014) nos dice que la atencion al cliente resulta ser fundamental
para la empresa ya que mediante esta variable se puede resaltar las principales

necesidades de los clientes, y en relacion a ello se dara valor e imagen a la empresa.
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Segin Dominguez (2014) menciona que la atencion al cliente es el nlcleo y la
parte mas importante de una organizacion, de manera que esta técnica permite analizar a
los clientes, asimismo permite conocer sus caracteristicas sociodemograficas de los
clientes, su conducta y comportamiento que estas tienen, asi como sus preferencias y
gustos, en la fase de adquisicion de bienes y servicios que demanda, y particularmente

en la manera en como se le debe de atender referente a sus caracteristicas analizadas.

Segin Mateos (2012) nos dice que la atencion al cliente mediante la
comunicacion resulta ser muy importante y beneficioso para la empresa, esto es debido a
que los trabajadores interactlan frecuentemente con los clientes dia a dia, entonces es
ahi donde se aprecia la habilidad y capacidad que tienen los trabajadores para atender y
satisfacer las necesidades del cliente, demostrando de esta manera que la empresa se
caracteriza por brindar una buena atencion hacia el cliente a través de su personal,
dejando de lado caros programas informéaticos que suelen emplear otras empresas que

muchas veces no dan los resultados esperados.

En relacion Zapatero (2012) refiere que la atencion al cliente engloba un
conjunto de servicios y prestaciones gque los clientes esperan a efecto de la imagen que

tiene la empresa, asi como el precio y el prestigio que percibe en el mercado.

Blanco, Lobato y Lobato (2013) argumentan que la atencion al cliente son las
actividades establecidas y que la desarrollan las empresas, las cuales estan orientadas a
satisfacer las exigencias y reclamaciones frecuentes de los clientes con el objetivo de
solucionarlas de manera eficaz y de esta manera identificar las necesidades que se

presentaran mas adelante.
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La atencion al cliente y su importancia

La atencion al cliente se ha vuelto tan importante en estos tiempos de tal
manera que a las empresas le resulta muy beneficioso implementar una buena atencion
hacia el cliente demostrando sus mejores virtudes, ya que es por este medio donde el
cliente podré observar la manera en como lo atienden ante cualquier situacion que se

pueda presentar.

Segun Gago (2017) afiade que no siempre las quejas de los clientes pueden ser
negativos para la empresa, sino todo lo contrario, ya que gracias a ello la empresa puede
tomar en cuenta en lo que esté fallando y de esta manera poder mejorar en diferentes
aspectos ya sea en la atencion al cliente, el servicio y el producto que ofrecen, asimismo
las necesidades que los clientes requieren y esperan de la empresa, brindandoles lo que
realmente los satisfaga, lo cual esto permitira que los clientes se mantengan fieles a la

empresa.

Segun Blanco, Lobato y Lobato (2013) sefialan que la atencion y el servicio al
cliente llega hacer hoy en dia una técnica muy significativa del marketing actual, debido
que el cliente al sentirse satisfecho con el servicio brindado por la empresa, éstos
recomendaran a sus amistades, familiares y sera viceversa, siendo esto beneficioso para

la empresa debido a que sus propios clientes haran publicidad a la empresa.

Tipologia del cliente en atencion diferencial

Segun Tarodo (2014) existen diferentes tipos de clientes, con el cual la

organizacion puede tratar, estos son:
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- Cliente dificultoso: Este tipo de cliente es muy exigente, y siempre no esta
conforme con el servicio o producto que se le ofrece a la hora de hacer una
compra, esta persona siente que no satisfacen sus necesidades.

- Cliente complaciente: Es un tipo de cliente que suelen ser muy amables y
conversadoras, y sobre todo sociables, para tratar con esta persona se tiene que
ser muy amigables y pasivos conforme ellos son.

- Cliente retraido: Se caracteriza este cliente por ser personas cohibidas, dudosas
de si mismos, cuando van a comprar algin producto, a este tipo de personas es
recomendable darle su tiempo para que satisfaga su necesidad y no estar
interrumpiéndoles o presionando para que compre un producto, asimismo
también es bueno aconsejarle y brindarle informacién de lo que quiere comprar.

- Cliente inquieto: Estas personas son clientes que no les gusta esperar mucho
tiempo cuando hacen alguna compra, y quieren que le atiendan lo mas rapido
posible sin importar quien haya llegado primero, asimismo a este cliente se le

tiene que comprender que tiene prisa u otra cosa que hacer.

Para Blanco, Lobato y Lobato (2013) consideran que hay que determinar el rol
que tiene la persona en el momento de realizar una compra. De esta manera se

diferencian los siguientes tipos de cliente:

- El decisor: Esta persona se caracteriza por tener la ultima palabra al momento
de comprar algun producto que le satisface.
- El ejecutor: Esta persona se caracteriza por hacer el proceso de la compra de

algin producto.
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- El influyente: Esta persona se caracteriza por brindar informacién a la hora de
comprar un producto.
- El usuario: Esta persona se caracteriza por emplear el producto que ha

comprado para su beneficio o para lo que quiera destinarlo.

Elementos de la atencién al cliente

Segun Tarodo (2014) nos menciona que los elementos de la atencion al cliente

son importantes, las cuales son las siguientes:

- Entorno: estd conformado por todos los materiales y elementos con las que
cuenta la empresa para su desarrollo y puesta en marcha, sean estos elementos
internos o externos, para ello el criterio que tengan los clientes es muy valioso
si deseamos que tengan una agradable impresion de la empresa, esto serd
posible siempre y cuando el entorno que los rodea sea aceptable por el publico.

- Organizacion: se refiere a los elementos 0 componentes intangibles con la que
cuenta la empresa para atender, resolver una inquietud o duda y de tal forma
satisfacer al cliente, teniendo en cuenta que el elemento fundamental en una
empresa es contar con un eficiente departamento de atencion al cliente lo cual
aporte a solucionar de manera eficaz las necesidades del cliente.

- Empleados: se refiere al personal que abarca dentro la empresa, lo cual su rol
sera imprescindible para vincularse con el cliente, en tal sentido que dependera
del personal para que la empresa tenga una buena percepcion por parte del

cliente. En relacion a ello la imagen o representacion que tenga la empresa
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dependeré en la percepcion que el cliente tenga del personal de la organizacion,

en este aspecto haciéndoles diferenciar ante los demas.

No obstante, Tarodo nos explica que los elementos de la atencion al cliente son
muy importantes debido que dependeran de estos para que la empresa pueda
relacionarse con los clientes y su entorno, asimismo, para que la empresa se gane la
confianza, una buena imagen o percepcion de los clientes, en este aspecto no solo
dependeré de los elementos fisicos que tenga la empresa, sino también en cdmo es que
los trabajadores o colaboradores llegan hacia el cliente complaciendo sus necesidades e

inquietudes en todo momento.

Barreras en la comunicacion con el cliente

En este aspecto las barreras en la comunicacion con el cliente, se suele dar casi
siempre. Como bien se sabe, estas barreras son muy constante para el ser humano desde
su existencia, ya que siempre estd en continua comunicacion, pero como ya antes
mencionado en muchos casos hay varios factores que influyen a la hora de tratar con los
clientes, que hacen que pase de ser fécil a dificultoso en el momento de establecer una
comunicacion, y esto se da por tales factores como cultural, social, personal y

psicoldgicos que se pueden presentar en los clientes.

En este aspecto Mateos (2012) establece los tipos de barreras que se pueden

encontrar y estas son las siguientes:

34



- Barreras fisicas: Estos se dan por problemas en la empresa que hacen que el
mensaje que se quiere emitir a la persona sea interferido por diferentes factores,
una de ellas excesiva bulla que se pueda dar en la misma empresa.

- Barreras seménticas: Son aquellas barreras que se da por la cultura que puede
tener tanto la persona que brinda la informacion como de la persona que la
recibe.

- Barreras sociograficas: Son aquellos problemas que se dan por las diferentes
creencias, cultura y tradiciones, que hacen que no se pueda llegar a un acuerdo
0 solucidn por los factores antes mencionado.

- Barreras actitudinales: Son aquellas necesidades e intereses que tienen las
personas, que se basan en los deseos que estas tienen para satisfacer sus
necesidades.

- Barreras psicoldgicas: Esto suele pasar por las creencias y la personalidad que
puede tener la persona, y que hacen que la comunicacion no sea aceptada tanto

de la persona que recibe la informacidn, asi como la que emite.

La satisfaccion del cliente

A través de la satisfaccion del cliente la empresa puede apreciar si el cliente a
percibido de una manera agradable el servicio y producto que le brinda la empresa,
puede ser a través de sus empleados en la manera en como atienden al cliente, el respeto
gue muestran en todo momento, la cordialidad, la amabilidad que hace que el cliente se
sienta comodo y entre en confianza con la empresa y de esta manera el cliente se sienta

satisfecho con el servicio que le brindan.

35



Segln Garcia (2011) define que la satisfaccion de los clientes es la parte con
mayor relevancia para la empresa, porque depende de ello si el cliente vuelve o no al
establecimiento, conforme satisfacen sus necesidades que estas requieren.

Segun Tarodo (2014) menciona que la satisfaccion del cliente es la estimacion
que llega a tener el cliente respecto al servicio o producto que le otorgan, con la
finalidad de satisfacer sus necesidades y de igual manera de las expectativas que llegan a
tener sobre el servicio, de no ser asi el cliente dard una mala impresion y no se sentira
satisfecho con lo brindado.

De lo anterior expuesto Tarodo, indica que hay ciertas capacidades para

satisfacer las necesidades del cliente, las cuales son:

- Técnicas: Son capacidades que se satisfacen a través de necesidades objetivas e
implicitas y habitualmente lo realiza el personal que no es presenciado por el
cliente, aunque a veces no puede juzgar la calidad del producto por la falta de
conocimientos técnicos.

- Personales: Son capacidades que se satisfacen a través de las expectativas del
cliente, lo que requiere tener unas habilidades eficaces y actitudes positivas por

parte del personal de contacto con el cliente. (p. 172)

Segln Gonzales (2017) indica que, para una buena satisfaccion hacia el cliente,
la empresa debe de implementar métodos basados en la calidad que ayuden a cubrir las
necesidades y satisfaccion del cliente, y con esto buscar obtener buenos resultados a

futuro, como clientes fieles.

Lefcovich (2009) afiade que un cliente satisfecho es muy beneficioso para la

empresa, ya que esta persona al sentirse en confianza y segura con la empresa, regresara
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y volvera a seguir comprando de manera que generard mayor rentabilidad con la

empresa.

Segln Zapatero (2012) refiere que para toda empresa la fidelizacion de los

clientes es significativo, debido a que asegurara el rendimiento de la inversion que hizo

la empresa al desarrollar sus productos, asi como los servicios que estas brindan, es por

ello que se debe tener en cuenta la atencion al cliente como una parte de las actividades

fundamentales y estratégicas de toda empresa u organizacion.

Elemento que conforman la satisfaccion al cliente

Segln Garcia (2011) deduce que la satisfaccién al cliente esta constituida por

tres importantes elementos:

El rendimiento percibido: En este aspecto se puede apreciar que el cliente tiene
una percepcion del servicio que le brindan o producto que ha adquirido, de
manera gue se siente satisfecho.

Las expectativas: Aqui la empresa hace promesas acerca del producto que va a
lanzar al mercado, de manera que el cliente espera con ansias una expectativa
acerca del producto, esperando que sea de una buena calidad y basandose en los
comentarios de las demas personas.

Los niveles de satisfaccion: Nos menciona que los clientes experimentan unos
de estos tres niveles de satisfaccion las cuales son: insatisfaccion, satisfaccion,
complacencia, en base a esto la empresa debe emplear la gestion de calidad en
los procesos, para de esta manera mejorar la calidad de los productos y asi

satisfacer las necesidades del cliente.
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Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Garcia (2011) indica que a traves de una buena atencion al cliente se genera
beneficios para la empresa interna y externamente; es decir ambas partes han de salir

beneficiada: cliente y empresa. A continuacion, se mencionan los siguientes beneficios:

- Lealtad del cliente: es cuando un cliente se encuentra satisfecho al comprar un
producto o por el servicio que le han brindado en cualquier empresa; por
ejemplo, el servicio o el producto que le brindaron es de buena calidad este
volverd a comprar nuevamente y es muy posible que este se fidelice con la
organizacion sin tener a opcion o intencién de irse a otra empresa.

- Difusién gratuita: un cliente satisfecho trasmitira informacion en base a la
experiencia que Vvivié con el servicio o el producto que le brindaron, la empresa
en este caso no tendra costos en publicidad debido que el mismo cliente ya lo
estd haciendo de manera positiva con otras personas, respecto a su buena
experiencia, satisfaccion y expectativas llenadas.

- Participacion en el mercado: un cliente que ha sido satisfecho por el servicio
que le han otorgado o producto de buena calidad de la empresa, no se ira a la
competencia por que sus necesidades han sido satisfechos conforme lo
esperado, y esto generara a la empresa un mejor posicionamiento en el

mercado.

El departamento de atencion al cliente
Segun Tarodo (2014) explica que la atencién al cliente se da gracias a un

departamento que se encarga de atender todas las inquietudes y quejas que tengan estas
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personas, de la misma manera se encarga de brindar servicios que satisfagan al cliente

con el objetivo que estos se sientan en un entorno de confianza por lo brindado.

Asimismo, segin Tadoro menciona que el departamento de atencion al cliente
tiene los siguientes objetivos, las cuales son: Que la empresa se diferencie frente a sus
principales competidores. Crear que en la empresa haya un &mbito de cultura empezando
desde los empleados hasta la directiva, ya que dependerdn de ellos para lograr con los
propdsitos establecidos. Brindar la informacion suficiente a los clientes para que
satisfagan sus expectativas y necesidades. Ser un departamento que dependa de si
mismo, asi estén dentro de otras organizaciones, para de esta manera cumplir con sus

objetivos.
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2.3 Marco conceptual

Micro y pequefia empresa (MYPE)

La Micro y pequefia empresa es la unidad econémica lo cual puede ser
constituida o establecida por una persona natural o juridica, bajo cualquier aspecto de
organizacion, destinadas a desarrollar diferentes actividades conforme al rubro a las que

se dediquen.

La gestion de calidad

La gestion de calidad es un sistema que permite a las organizaciones poder
controlar y mejorar sus procesos en todos los aspectos a través de normas que estan
dirigidas y enfocadas al correcto y eficiente desarrollo de sus actividades tanto interno
como externo, en otras palabras, otorga a que puedan analizar y hacer un estudio de lo

que el cliente realmente requiere, con la finalidad de satisfacer sus necesidades.

Calidad

La calidad se enfoca hacia al cliente a sus necesidades y exigencias que estas
requieren para satisfacer sus deseos y expectativas que tienen con el producto o servicio
que le brinda una empresa, con el objetivo de cubrir ciertas necesidades que el cliente

espera.

Atencion al cliente

La atencion al cliente se enfoca en los servicios y prestaciones que brinda una

empresa, orientadas en solucionar y satisfacer las necesidades de los clientes, a través de
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la capacidad y destreza su personal interno, quienes cumplen un rol fundamental en la

empresa.

Satisfaccion al cliente

La satisfaccion al cliente es la parte mas importante para las empresas, ya que
depende ello, si el cliente se mantiene fiel 0 no a la empresa u organizacion, a través de
sus productos y servicios que brindan, orientado en la calidad que requieren los clientes,
con la finalidad de complacer con sus expectativas y necesidades deseadas, obteniendo

como resultado final la satisfaccion del cliente.

Barreras en la comunicacion con el cliente

Son problemas que suelen presentarse al momento de establecer una
comunicacion con los clientes, esto debido a diferentes factores que se dan
frecuentemente en las empresas, por la cultura, creencias, tradiciones y la personalidad
que pueden tener tanto trabajadores y clientes en una empresa, donde en ocasiones no se

dar una buena comunicacion por los factores o barreras antes mencionadas.
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias

en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018, no se planted hipotesis

por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

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

investigacion no experimental-transversal- descriptivo.

La investigacion fue no experimental, porque se realizd sin manipular
deliberadamente la variable de estudio gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al

cliente, de manera que se observo tal y como se presenta en la realidad.

Fue transversal, porque el estudio de investigacién Gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de sector servicio,
rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018 se realiz6
en un tiempo y espacio establecido, teniendo un inicio y un fin especificamente en el afio

2018.

La investigacion fue descriptivo, porque se describid las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito

de Nuevo Chimbote, afio 2018.

4.2 Poblacién y muestra

Poblacion: Se utiliz6 una poblacion conformada por 14 micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo

Chimbote, afio 2018. La informacién se obtuvo a través de la técnica del sondeo.
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Muestra: Se utilizé una muestra de 11 micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018, a
través de sus representantes legales de estas micro y pequefias empresas. Debido a que

solo participaron las micro y pequefias empresas que brindaron informacion para realizar

el trabajo de investigacion. (Ver anexo 3)

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion de | Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
Caracteristicas | Son las | Edad 18-30 afios
de los | personas tales 31-50 afios Razon
representantes | como duefios 0 51 a mas afos
de las micro y | administradores | Genero Masculino
pequefias encargados de Femenino Nominal
empresas del | dirigir y llevar
sector servicio | el control de las Sin instruccion
pollerias empresas. Grado de Educacion
instruccion béasica Nominal
Superior no
universitario
Superior
universitario
Cargo que Duefio Nominal
desemperia Administrador
Tiempo que 0 a 3 afios
desempefia en 4 a 6 afios Razon
el cargo 7 a mas afnos
Variable Definicion de | Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
Caracteristicas | Es la unidad | Tiempo de - 0a3arios
de las microy | econdmica permanencia - 4 a6 afos Raz6n
pequefias constituida por | de la empresa - 7 afios a mas
una persona | en el rubro
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empresas natural 0 1 a 5
juridica, bajo | ., trabajadores )
cualquier forma Numero de 6 a 10 Razon
de organizacion trabajadores trabajadores
0 gestion 11 a maés
empresarial, trabajadores
que tiene como | Personas  que Familiares
objeto trabajan en su Personas no .
desarrollar empresa familiares Nominal
diferentes
actividades. Objetivo  de Generar Nominal
creacion ganancia
Subsistencia
Variable Definicion de la | Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Gestion  de | La gestion de | Conocimiento Si
calidad bajo | calidad es un|del término No Nominal
el enfoque en | proceso que se | gestion de Tengo cierto
atencion  al | pone en marcha | calidad conocimiento
cliente a través de Benchmarking
normas y Atencion  al | Nominal
procedimientos | Técnicas de cliente
que sirven para | gestion de Empowerment
guiar a las | calidad La5S
empresas a Outsourcing
brindar Otros
productos y Ninguno
servicios basado | Dificultades Poca iniciativa
en la calidad que | en la Aprendizaje
requieren  los | implementaci lento Nominal
clientes. 6n de la No se adapta a
gestion de los cambios
La atencion al | calidad Desconocimie
cliente es el nto del puesto
centro Otros
neuralgico de la | Técnicas para La
unidad medir el observacion
formativa, rendimiento La evaluacion | Nominal
donde se analiza | del personal Escala de

al cliente sus
caracteristicas
socio-

puntuaciones
Evaluacion de
360°
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demograficas,
psicosociales,
preferencias,
procesos
compra

de
de

bienes y servicio

que demanda.

Otros
Gestion  de
calidad Si Nominal
mejorara el No
rendimiento
del negocio
Gestion  de Si
calidad No Nominal
alcanza  los A veces
objetivos vy
metas
Conocimiento Si
del  término No Nominal
atencion  al Tengo cierto
cliente conocimiento
Aplicacion de Si
la gestion de No Nominal
calidad en el A veces
servicio
La atencién al Si
cliente es No Nominal
fundamental
para que
regresen  al
establecimien
to
Herramientas Comunicacion
que utilizan Confianza
para un Retroalimenta | Nominal
servicio  de cion
calidad Ninguno
Factores de Atencion
la calidad al personalizada | Nominal

servicio que
brinda

Rapidez en
entrega

Las
instalaciones
Ninguna
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Atencién que - Bueno Nominal

brinda a los - Regular
clientes - Malo
- No tiene
Causas por la suficiente
que se da una personal Nominal
mala atencion - Por una mala
al cliente organizacion
de los
trabajadores

- Si brindan una
buena atencién

al cliente
Resultados - Cliente
brindando satisfecho
una buena - Fidelizacién
atencion  al de los clientes | Nominal
cliente - Posicionamien
to de la
empresa
- Incremento en
las ventas

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la realizacion de la recoleccion de informacion se utiliz6 la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario estructurado con 23 preguntas divididas en
tres partes, las 5 primeras preguntas estan referidas a las caracteristicas de los
representantes legales, las 4 siguientes referida a las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas Y lo restante 14 ultimas preguntas referidas a las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfogque en atencién al cliente. De esta manera las preguntas

seran de tipo dicotomicas, de intervalos, alternativas multiples, etc. (Ver anexo 4)
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4.5 Plan de andlisis

Obtenidos los datos a través de la técnica de la encuesta e instrumento el

cuestionario, se utilizé el procesamiento y el analisis de base de datos el programa de

computo Microsoft Excel que permitio obtener los resultados estadisticos de la encuesta,

asimismo se utilizo el programa Microsoft Word para el analisis de los resultados,

permitiendo de esta manera realizar la descripcién de la investigacion, posteriormente el

programa anti plagio turnitin, luego se utilizd el programa PDF para la respectiva

presentacion, finalmente se utilizé el programa PowerPoint para la realizacion de la

ponencia.

4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos | Variable | Poblacion | Metodologia | Técnicas e
y muestra instrumento
S
¢Cuales son | Objetivo Gestion | Se  utilizo | Disefio de la | Técnica:
las General: de una investigacion
.. . . ) Encuesta
principales . calidad | poblacion
P Determinar .
caracteristicas las bajo el | conformada Fue no Instrumento
de la gestion e enfoque | por 14 . :
. caracteristicas : experimental,
de  calidad de la gestion | °" Mmicro y orque se | Cuesti i
bajo el ges ., pequefas porg ) . uestionario
de calidad | atencion realizd  sin
enfoque en bajo el | al cliente empresas manipular
atencion  al J del  sector nip
. enfoque en . deliberadame
cliente en las L servicio,
. atencion  al nte la
micro VA rubro .
~ cliente en las . variable  de
pequefias . pollerias en .
micro y estudio.
empresas del equefias la zona
sector Peq centrica del | Fue
. empresas del .
servicio, distrito  de | transversal,
sector
rubro Nuevo porque el
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pollerias en la
zona ceéntrica
del distrito de
Nuevo
Chimbote,
afo 2018?

servicio,
rubro
pollerias en la
zona céntrica
del distrito de
Nuevo
Chimbote,
ano 2018

Objetivo
Especificos:

Determinar
las
caracteristicas
de los
representantes
en las micro y
pequefas
empresas del
sector
servicio,
rubro
pollerias en la
zona céntrica
del distrito de
Nuevo
Chimbote,
afio 2018

Identificar las
caracteristicas
de las micro y
pequefas
empresas del
sector
servicio,
rubro
pollerias en la
zona céntrica
del distrito de
Nuevo
Chimbote,

Chimbote,
afio 2018.
La
informacion
se obtuvo a
través de la
técnica del
sondeo.

Se utilizd
una muestra
de 11 micro
y pequefias
empresas
del  sector
servicio,
rubro
pollerias en
la zona
céntrica del
distrito de
Nuevo
Chimbote,
ano 2018, a
través  de
sus
representant
es legales
de estas
micro y
pequefas
empresas.
Debido a
que  solo
participaron
las micro y
pequefias
empresas
que
brindaron
informacion
para

estudio  de
investigacion
Gestion  de
calidad bajo
el enfoque en
atencion  al
cliente en las
micro y
pequefas

empresas del
sector

servicio,
rubro
pollerias en
la zona
céntrica del
distrito de
Nuevo
Chimbote,
afio 2018 se
realiz6 en un
tiempo y
espacio
establecido,
teniendo un
inicio 'y un
fin
especificame
nte en el afio
2018.

Fue
descriptivo,
porque se
describié las
principales
caracteristica
S de la
Gestion  de
calidad bajo
el enfoque en
atencion  al
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afio 2018 realizar el | cliente en las
- trabajo de | micro
Describir las ) J. . - y
.. investigacié | pequefas
caracteristicas
- n. empresas del
de la gestion sector
de calidad .
) servicio,
bajo el
rubro
enfoque en .
. pollerias en
atencion  al
) la zona
cliente de las .
micro céntrica del
equefias y distrito de
qu resas del Nuevo
sec[t)or Chimbote,
L afio 2018.
servicio,
rubro
pollerias en la
zona céntrica
del distrito de
Nuevo
Chimbote,
afio 2018

4.7 Principios éticos

En la presente investigacion se utilizo los siguientes principios éticos conforme

lo establecido por la universidad:

Proteccidn a las personas: Las personas que aportaron brindando informacién
en la recoleccién de datos, se les respeto sus derechos fundamentales como participante,
tales como su identidad, su dignidad humana, su confidencialidad y la privacidad en la

investigacion.
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Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: En la investigacion se
respeta la dignidad de los animales y asimismo el cuidado del medio ambiente incluido

las plantas, lo cual se tomd medidas para evitar dafios adversos.

Beneficencia y no maleficencia: En todo momento se les aseguro el bienestar
de las personas que participaron en la investigacion y no se les perjudico en lo absoluto

ni se les causo dafio.

Justicia: El trato fue de manera equitativa a las personas que fueron participes

aportando informacién en el proceso y procedimiento de mi investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que apoyaron
en mi investigacion lo hicieron sabiendo que la informacién obtenida por parte ellos solo
serian para fines académicos establecidos en mi informe, es por ello la raz6n que nos

brindaron su consentimiento.

Integridad cientifica: En el estudio se mantuvo la integridad cientifica debido
a que se declar6 los conflictos de interés, en tal sentido que no se declararon dafios y

riesgos a las personas que participaron en mi investigacion.

51



V. RESULTADOS

5.1 Resultados
Tabla 1l

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

Datos generales n %
Edad

18 a 30 anos 3 27.27
31 a 50 afios 5 45.45
51 a mas afos 3 27.27
Total 11 100.00
Género

Femenino 7 63.64
Masculino 4 36.36
Total 11 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.00
Educacion basica 0 0.00
Superior no universitaria 4 36.36
Superior universitaria 7 63.64
Total 11 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 4 36.36
Administrador 7 63.64
Total 11 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afnos 4 36.36
4 a 6 aflos 3 27.27
7 a mas afos 4 36.36
Total 11 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de
Nuevo Chimbote, afio 2018.
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Tabla 2

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

pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

Datos generales n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro

0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 afnos 5 45.45
7 a mas afios 6 54.55
Total 11 100.00
NUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 3 27.27
6 a 10 trabajadores 6 54.55
11 amas 2 18.18
Total 11 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 0 0.00
Personas no familiares 11 100.00
Total 11 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancias 11 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 11 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de
Nuevo Chimbote, afio 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atenciéon al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la

zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

Datos generales n %
Conocimiento del término gestion de calidad

Si 9 81.82
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 2 18.18
Total 11 100.00
Técnicas de gestion de calidad

Benchmarking 0 0.00
Atencién al cliente 11 100.00
Empowerment 0 0.00
La5s 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 11 100.00

Dificultades en la implementacion de la gestion de calidad

Poca iniciativa 0 0.00
Aprendizaje lento 1 9.09
No se adapta a los cambios 7 63.64
Desconocimiento del puesto 2 18.18
Otros 1 9.09
Total 11 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
La observacion 7 63.64
La evaluacién 3 27.27
Escala de puntuaciones 1 9.09
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 11 100.00
Gestion de calidad mejorara el rendimiento del negocio
Si 11 100.00
No 0 0.00
Total 11 100.00
Continda...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de

las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona

céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

Gestion de calidad alcanza los objetivos y
metas

Si 11 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 11 100.00
Conocimiento del término atencién al cliente
Si 11 100.00
No 0 0.00
Tengo cierto conociento 0 0.00
Total 11 100.00
Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio al cliente
Si 11 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 11 100.00
La atencidn al cliente es fundamental para que
regresen al establecimiento
Si 11 100.00
No 0 0.00
Total 11 100.00
Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
Comunicacion 9 81.82
Confianza 0 0.00
Retroalimentacion 2 18.18
Ninguno 0 0.00
Total 11 100.00
Factores de la calidad al servicio que brinda
Atencion personalizada 7 63.64
Rapidez en la entrega de los productos 4 36.36
Las instalaciones 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 11 100.00
Continta...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atenciéon al cliente

de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la

zona centrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018. Concluye...
Atencion que brinda a los clientes n %
Bueno 10 90.91
Regular 1 9.09
Mala 0 0.00
Total 11 100.00
Causas por la gue se da una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 2 18.18
Por una mala organizacion de los trabajadores 4 36.36
Si brindan una buena atencién cliente 5 45.45
Total 11 100.00
Resultados brindando una buena atencion al cliente

Clientes satisfechos 4 36.36
Fidelizacién de los clientes 5 45.45
Posicionamiento de la empresa 2 18.18
Incremento en las ventas 0 0.00

Total 11 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de
Nuevo Chimbote, afio 2018.
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5.2 Analisis de resultados

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

afo 2018.

El 45.45% de los representantes encuestados tienen una edad promedio entre 31
a 50 afos (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Antlnez (2017) quien determina en su trabajo de investigacion que el 72.7% tienen una
edad de 31 a 50 afios; resultado que coincide con Rios (2015) quien indica en su trabajo
de investigacion que el 35% tienen una edad de 35 a 44 afios; de igual manera coincide
con Gaviria (2018) quien en su investigacion el 64% tienen una edad entre 40 a 49 afos;
asi mismo con Delgado (2017) quien en su trabajo de investigacion el 79% tienen una
edad promedio entre 29 a 40 afios; finalmente contrasta con Jauregui (2017) quien sefiala
que el 50% tienen una edad promedio de 18 a 30 afios . En relacién esto demuestra que
gran parte de los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la
zona céntrica de Nuevo Chimbote, tienen una edad entre los 31 a 50 afios en promedio,
lo cual esto quiere decir que son personas con un arduo conocimiento y experiencia en el

mercado.

El 63.64% de los representantes encuestados son de género femenino (Tabla 1).
Estos resultados coinciden con Gaviria (2018) quien indica en su trabajo de
investigacion que el 64% son de género femenino; por otra parte, este resultado
contrasta con Antinez (2017) quien menciona que el 63.6% son de género masculino;

asi mismo con Delgado (2017) quien refiere que el 53% son de género masculino;
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igualmente con Jauregui (2017) el cual manifiesta que el 50% son de género masculino;
finalmente con Rios (2015) quien sefiala en su trabajo de investigacion que el 65% son
de género masculino. Esto demuestra que el género femenino viene liderando en las
Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del

distrito de Nuevo Chimbote, debido a que tienen cierto conocimiento en este rubro.

El 63.64% de los representantes encuestados tienen un grado de instruccion
superior universitaria (Tabla 1). Estos resultados coinciden con Antunez (2017) quien en
su trabajo de investigacion indica que el 45.5% tienen un grado de instruccién superior;
asi mismo coincide con Rios (2015) quien determina que el 60% de los representantes
tienen grado de instruccién superior universitaria completa; por otra parte contrasta con
los resultados de Gaviria (2018) quien indica el 44.0% son empiricos; asi mismo
contrasta con Delgado (2017) quien en su trabajo de investigacion el 37% tienen el
grado de instruccion superior no universitaria completa; finalmente contrasta con
Jauregui (2017) quien encuentra que el 37.5% de los representantes tienen instruccion
superior no universitaria. En relacion al resultado demuestra que los representantes de
las Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo
Chimbote, la mayoria son profesionales, capaces de desarrollar un negocio y con
experiencia y conocimiento en el rubro, desarrollando sus actividades de manera

correcta, sabiendo que hoy en dia la competencia es cada vez mas competitiva.

El 63.64% de los representantes de las Mypes el cargo que desempefian es
como administrador (Tabla 1). Estos resultados contrastan con los resultados por

Jauregui (2017) quien manifiesta en su estudio que el 75% son duefios de las Mypes. En
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relacion al resultado demuestra, que las Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la
zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, no estan siendo dirigidas por los propios
duefios, de manera que la mayoria estan a cargo por administradores que tienen mayor
conocimiento en el rubro, los cuales se encargan de gestionar todos los recursos de la

empresa para su correcto desarrollo.

El 36.36% de los representantes de las Mypes el tiempo que desempefia en el
cargo es de 0 a 3 afos, el 36.36% de 7 a més afios y el 27.27% de 4 a 6 afios (Tabla 1).
En este sentido no se encontrd ninguna comparacién con los antecedentes citados de
estudio. Esto demuestra que los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro
pollerias en la zona centrica del distrito de Nuevo Chimbote, tienen suficiente
experiencia en el mercado de manera que se han ido adaptando a los constantes cambios
donde se encuentran establecidos, en tal sentido que les estd yendo bien y estan

obteniendo buenos resultados por el tiempo que desempefian en el cargo.

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

rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

El 54.55% de las Mypes el tiempo de permanencia de la empresa en el rubro es
de 7 a més afios (Tabla 2). Estos resultados coincide con los resultados por Jauregui
(2017) quien manifiesta que el 37.5% de las Mypes tienen mas de 7 afios en rubro;
igualmente con Gaviria (2018) quien determina en su estudio que el 80% de las Mypes
del rubro tienen permanencia en el mercado de 4 a mas afios; asi mismo coincide con
Delgado (2017) quien encontrd que el 53% tiene de 5 a mas afios en la actividad; por

otro lado contrasta con el resultado de Rios (2015) quien indica que el 50% de las
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Mypes predominan de 5 a 7 afios en el rubro; finalmente contrasta con los resultados de
Antunez (2017) quien sefiala que el 68.2% de las Mypes tienen de 0 a 3 afios en el rubro.
En relacién al resultado demuestra que la mayoria de las Mypes del sector servicio,
rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, han sabido ganarse la
confianza y fidelidad de sus clientes de manera que han obtenido rentabilidad y

crecimiento en el mercado y han sabido posicionarse en este sector.

El 54.55% de las Mypes tienen de 6 a 10 trabajadores (Tabla 2). Estos
resultados coincide con los resultados de Gaviria (2018) quien determina que el 72.0%
de las Mypes tienen de 5 a 8 trabajadores; por otro lado contrasta con los resultados de
Antlnez (2017) quien en su trabajo de investigacion encontré que el 63.6% de las
Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores; de igual manera con Delgado (2017) quien
determina que el 84% de las Mypes tienen menos de 5 trabajadores; asi mismo con
Jauregui (2017) cuyos resultados manifiestan que el 62.5% de las Mypes tienen de 1 a 3
trabajadores; finalmente contrastan con los resultados de Rios (2015) quien menciona
que el 95% de las Mypes tienen de 11 a mas trabajadores. Esto demuestra que la
mayoria de las Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito
de Nuevo Chimbote, cuentan con poco personal debido al tamarfio del establecimiento,
asi mismo por el salario para pagar a los trabajadores, es por esto la razén que optan por

contratar a pocos trabajadores

El 100% de las personas que trabajan en las Mypes son personas no familiares
(Tabla 2). En tal sentido no se encontré ninguna semejanza con los antecedentes citados

de estudio. Esto demuestra que la totalidad de las Mypes del sector servicio, rubro
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pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, cuentan con personas no
familiares debido a que seleccionan a un personal idéneo que cumplan con las
caracteristicas de acuerdo al puesto que van a desempefiar en la empresa, con la

finalidad de obtener los resultados esperados.

El 100% de las Mypes el objetivo de creacion es generar ganancias (Tabla 2).
Estos resultados coinciden con los resultados de Rios (2015) quien determina en su
trabajo de investigacion que el 45% de las Mypes tienen por finalidad generar ingresos
para solventar los gastos familiares; de igual manera con Jauregui (2017) quien
manifiesta que el 100% de las Mypes tienen como objetivo maximizar ganancias. En
relacion al resultado demuestra que la totalidad Mypes del sector servicio, rubro
pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, mas all4 de permanecer en
el mercado su objetivo es generar ganancias a corto y largo plazo con la finalidad de
hacer crecer sus Mypes, y abrir nuevos locales en diferentes sectores del mercado para
seguir satisfaciendo las necesidades de los clientes y atraer mas clientes a sus

establecimientos.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona

céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

El 81.82% de los representantes de las Mypes dicen si conocer el termino
gestion de calidad (Tabla 3). Este resultado contrasta con los resultados de Jauregui
(2017) quien encontré que el 100% de los representantes de las Mypes desconocen el

termino gestion de calidad. En relacion el autor Gonzales (2017) nos da entender a
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través de su teoria que la Gestion de calidad es una estrategia que pueden utilizar las
empresas para el mejoramiento de las actividades y procesos que realizan dentro de las
mismas cumpliendo con las normas de calidad, es decir darle prioridad a la calidad del
servicio o al producto que se brinda para que sea puesto al mercado y de esta manera
satisfagan las necesidades de las personas. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del
distrito de Nuevo Chimbote, tienen conociendo acerca de la gestion de calidad, esto
quiere decir que estan capacitados y tienen la capacidad para ponerlo en practica en sus
Mypes de manera que les ayudara a controlar todos sus procesos y actividades mediante

una correcta gestion.

El 100% de los representantes de las Mypes dicen conocer como técnicas
modernas de gestion de calidad la atencion al cliente (Tabla 3). Este resultado contrasta
con los resultados de Antinez (2017) quien determina que el 40.9% usan la mejora
continua como técnica de gestion de calidad; asi mismo contrasta con Gaviria (2018)
quien determina que el 76.6% no aplican ninguna técnica de gestién de calidad;
finalmente con Jauregui (2017) quien manifiesta que el 75% utilizan la técnica del
liderazgo. En relacién al resultado la totalidad manifiesta que las Mypes del sector
servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, utilizan la
atencion al cliente como técnica de gestion de calidad, debido que en el rubro al que se
dedican esta enfocado especificamente al cliente, en satisfacer sus necesidades y
requerimientos ante cualquier eventualidad, para que de esta manera vuelvan al

establecimiento.
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Referente a las dificultades de los trabajadores en la implementacion de la
gestion de calidad, el 63.64% de los trabajares no se adaptan a los cambios, el 18.18%
por el desconocimiento del puesto, el 9.09% por un aprendizaje lento y el 9.09% son
otros las dificultades (Tabla 3). Asi mismo el autor Gonzales (2017) complementa que
una excelente gestion de calidad en la organizacion dependera en como la empresa
utiliza los recursos necesarios cumpliendo con los prototipos de calidad, para que de esta
manera pueda hacer llegar a través de sus servicios o productos que estas brindan la
satisfaccion del cliente, y posteriormente determinar si estan cumpliendo con las
necesidades que los clientes requieren. Esto demuestra la mayoria de los trabajadores de
las Mypes tienen ciertas dificultades para adecuarse a los cambios en la implementacion
de la gestion de calidad, esto es debido a que tienen poco conocimiento y los
representantes no capacitan a su personal o contratan a personas sin la experiencia para

ocupar el puesto y es esta la razon que existen ciertas barreras.

Referente a las técnicas para medir el rendimiento del personal el 63.64% de las
Mypes usan la observacion, el 27.27% usan la evaluacion y el 9.09% la escala de
puntuaciones (Tabla 3). En tal sentido no se encontré ninguna semejanza con los
antecedentes citados de estudio. En relacion al resultado indica que mayoria de las
Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo
Chimbote, gran parte usan como técnica la observacion y evaluacion de manera que le es

mas rapido y practico para evaluar a sus trabajadores.

El 100% de las Mypes encuestadas dicen que la gestion de calidad si contribuye

a mejorar el negocio. En tal sentido no se encontré ninguna semejanza con los
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antecedentes citados de estudio (Tabla 3). En relacién al resultado demuestra que la
gestion de calidad si contribuye a mejorar el negocio de las Mypes del sector servicio,
rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, debido a que les
ayuda a organizar de manera adecuada sus procesos y a tener una mejor planificacion y
control de sus actividades a traves de un sistema que se implanta a la empresa para
brindar a los clientes los productos y servicios de calidad que requieren con la finalidad
de satisfacer sus necesidades y en relacion a ello obtener una mejor rentabilidad en su

negocio.

El 100% de las Mypes dicen que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los
objetivos y metas (Tabla 3). Este resultado coincide con los resultados de Jauregui
(2017) quien determina que aplicar la gestion de calidad ayuda a lograr sus objetivos.
Asi mismo los autores Gonzales y Arciniegas (2016) afirman en su teoria, un sistema de
gestion de calidad llega hacer muy importante para la organizacion, ya que mediante
este sistema se pueden plantear estrategias que ayuden a la empresa a desarrollar sus
procesos de una manera adecuada, cumpliendo con los prototipos que estas requieren,
basandose en las necesidades y las expectativas que los clientes desean. En relacion al
resultado demuestra que la gestion de calidad si ayuda de una u otra manera a alcanzar
los objetivos y metas de las Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica
del distrito de Nuevo Chimbote, lo cual los representantes vienen implantando de la
mejor manera este sistema para lograr sus objetivos trazados, sabiendo que en la

actualidad existe mucha competencia y la Unica manera para diferenciarse ante ello es
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adaptandose a nuevos cambios y procesos que exigen de iniciativa y capacidad para

ejecutarlo.

El 100% de los representantes de las Mypes dicen si conocer el termino
atencion al cliente (Tabla 3). En relacion segun el autor Tarodo (2014) nos da entender
que la atencion al cliente es fundamental para la empresa ya que mediante esta variable
se puede resaltar las necesidades del cliente, asi mismo destaca que dependeran de ellos
para darle valor e imagen a la empresa. Lo cual este resultado demuestra que la totalidad
de las Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo
Chimbote, tienen presente como factor principal la atencion al cliente, lo cual les ha

resultado fundamental para la retencion y satisfaccion de sus clientes en sus empresas.

El 100% de los representantes de las Mypes si aplican la gestion de calidad en
el servicio a sus clientes (Tabla 3). Asi mismo el autor Garcia (2011) indica que la
calidad lo propone la empresa, mediante las exigencias y necesidades de los clientes, de
tal manera que la empresa ve lo que realmente el cliente requiere y le hace falta y en
base a ello trata de elaborar productos y brindar un servicio de calidad en relacion a
estos, cubriendo en cierto aspecto las necesidades y deseos esperados por el cliente. En
relacién al resultado demuestra que la totalidad de las Mypes del sector servicio, rubro
pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afirman si aplicar la gestién
de calidad en el servicio a sus clientes, debido a que se basan siempre en brindar un buen
servicio y productos de calidad de acuerdo a sus preferencias, gustos y necesidades de

sus clientes, para que estos se mantengan fieles a la empresa.
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El 100% de los representantes de las Mypes dicen que la atencién al cliente si
es fundamental para que este regrese al establecimiento (Tabla 3). En tal sentido no se
encontrd ninguna semejanza con los antecedentes citados de estudio. En relacion al
resultado indica que totalidad de las Mypes del sector servicio, rubro pollerias en la zona
ceéntrica del distrito de Nuevo Chimbote, consideran que la atencion al cliente siempre es
fundamental en toda empresa, muy aparte de los productos y servicios que estas brinden,
siendo esto el factor principal para que los clientes regresen nuevamente al

establecimiento.

El 81.82% de los representantes de las Mypes utilizan como herramienta para
un servicio de calidad la comunicacion y el 18.18% utiliza la retroalimentacion (Tabla
3). En relacion el autor Mateos (2012) nos dice que la atencion al cliente mediante la
comunicacion resulta ser muy importante y beneficioso para la empresa, esto es debido a
que los trabajadores interacttan frecuentemente con los clientes dia a dia, entonces es
ahi donde se aprecia la habilidad y capacidad que tienen los trabajadores para atender y
satisfacer las necesidades del cliente, demostrando de esta manera que la empresa se
caracteriza por brindar una buena atencion hacia el cliente a través de su personal. En
relacion al resultado demuestra que la totalidad de las Mypes del sector servicio, rubro
pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, utilizan como herramienta
para un servicio de calidad la comunicacion, porgue es un factor importante a la hora de
relacionarse con sus clientes, debido a que crea un cuadro de dialogo que permite que

los clientes entren en confianza con su empresa y de esta manera expresen sus opiniones
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y sugerencias, que de una u otra manera ayuda a que la empresa pueda mejorar en

ciertos aspectos.

El 63.64% de los representantes de las Mypes brinda la atencion personalizada
como principal factor de la calidad al servicio (Tabla 3). Este resultado contrasta con los
resultados de Rios (2015) quien en su trabajo de investigacion determina que los
principales factores que generan calidad al servicio que se brinda es la buena atencion
con un 50%. En relacién al resultado demuestra que la mayoria de las Mypes del sector
servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, brindan una
atencion personalizada con la finalidad de satisfacer los requerimientos, gustos,
preferencias e inquietudes de sus clientes, en tal sentido que se sientan en total

comodidad en el establecimiento.

El 90.91% de los representantes de las Mypes encuestadas sefialan que la
atencion gue brindan a los clientes es buena y el 9.09% dicen que es regular (Tabla 3).
En tal sentido no se encontré ninguna semejanza con los antecedentes citados de estudio.
Asi mismo el autor Lefcovich (2009) afiade que un cliente satisfecho es muy beneficioso
para la empresa, ya que esta persona al sentirse en confianza y segura con la empresa,
regresara y volvera a seguir comprando de manera que generara mayor rentabilidad para
la empresa. En relacion al resultado demuestra que la mayoria de las Mypes del sector
servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, se
caracterizan por brindar una adecuada atencién a sus clientes con la finalidad de que

estos tomen una buena percepcidn con el servicio brindado por la empresa.
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Con respecto considera que esta dando una mala atencion al cliente, el 45.45%
de los representantes de las Mypes refieren que, si brindan una buena atencién al cliente,
el 36.36% se da por una mala organizacion de los trabajadores y el 2% porque no tiene
suficiente personal (Tabla 3). En relacion al resultado demuestra que las Mypes del
sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, una
gran de estas, si brindan una buena atencion al cliente debido que tienen un personal

capacitado y con experiencia.

El 45.45% de los representantes de las Mypes indican que los resultados que
han logrado brindando una buena atencion al cliente, es la fidelizacion de los clientes, el
36.36% clientes satisfechos y el 18.18% el posicionamiento de la empresa (Tabla 3). En
relacion el autor Zapatero (2012) nos dice que la fidelizacion de los clientes es
beneficioso para toda organizacion de manera que estos clientes recurriran
constantemente a la empresa, generando en tal sentido rendimiento y valor en sus
productos y servicios que brindan, es por esta la razén que las empresas utilizan como
factor principal y estratégica la atencion al cliente para retener y fidelizar a sus clientes.
En demuestra que la mayoria relativamente de las Mypes del sector servicio, rubro
pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, tienen en claro que la
atencion al cliente es fundamental para ganarse la impresion y en relacion a ello la
fidelizacion de los clientes con el servicio brindado por parte de la empresa y sus

trabajadores.
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V1. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes encuestados de las Micro y pequefias
empresas son del género femenino, tienen grado de instruccion superior universitaria, el
cargo que desempefian es como administrador, desempefian de 0 a 3 y de 7 a mas afios

en el cargo. La minoria tienen una edad entre 31 a 50 afios.

La totalidad de las Micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a
personas no familiares, su objetivo de creacion es generar ganancias. La mayoria de
micro y pequefias empresas el tiempo de permanencia en el rubro es de 7 a mas afios, y

tienen de 6 a 10 trabajadores.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas conocen
como tecnicas modernas de gestion de calidad, la atencion al cliente; consideran que la
gestion de calidad si contribuye a mejorar el negocio; afirman que la gestién de calidad
si ayuda a alcanzar los objetivos y metas de la empresa; afirman si conocer el término
atencion al cliente; afirman si aplicar la gestion de calidad en el servicio a sus clientes;
consideran que la atencion al cliente si es fundamental para que regresen al
establecimiento. La mayoria de los representantes si conocen el término gestion de
calidad; indican que los trabajadores no se adaptan a los cambios en la implementacion
de la gestion de calidad; utilizan como técnica la observacion para medir el rendimiento
del personal; consideran como herramienta para un servicio de calidad, la comunicacion;
brindan la atencion personalizada como principal factor de la calidad al servicio;

consideran que la atencion que brindan es buena. La minoria si brindan una buena
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atencion al cliente; los resultados que han logrado brindando una buena atencion al

cliente, es la fidelizacion de los clientes.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Asistir a seminarios o lleven cursos sobre gestion de calidad, que les servira
para adquirir nuevos conocimientos y de esta manera puedan implementar nuevas
técnicas de gestion, que sera fundamental en sus negocios, conforme a los estandares de

calidad I1SO.

Innovar cosas nuevas en sus establecimientos que llame la atencion e impresion
de los clientes, como el implementar un sitio recreacional para que los nifios puedan
distraerse y adecuar un ambiente donde el cliente se sienta en total comodidad, asimismo
capacitar frecuentemente a sus trabajadores en la implementacion de la gestion de
calidad de manera que brinden una correcta atencion hacia los clientes, que hagan que

estos se sientan satisfechos por el servicio brindado.

Implementar un sistema de gestion de calidad que les ayude a mejorar y
controlar sus productos y procesos, reduciendo de esta manera pérdida de tiempo y

dinero, cumpliendo de esta manera con la calidad que requieren sus clientes.
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ANEXOS

Anexo 1
Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Ano 2018 Afno 2019
. - Semestre I | Semestre I1 | Semestre | | Semestre ||
N°| Actividades Mes Mes Mes Mes
1(2|3(4]|1(2]3 1123|4123
1 | Elaboracién del Proyecto X[ X|X
2 | Revision del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el jurado de
Investigacién
4 | Exposicidon del proyecto al X
jurado de investigacion
5 | Mejora del marco X| X | X
tedrico y metodol6gico
6 | Elaboracién y validacion X
del instrumento de
recoleccion de datos
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado
8 | Recoleccion de datos
9 | Presentacioén de resultados
10 | Andlisis e interpretacion de X
los resultados
11 | Redaccion  del  informe X
preliminar
12 | Revision del informe final X
de la tesis por el jurado de
investigacién
13 | Aprobacion del informe X
final de la tesis por el
jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion del
articulo cientifico
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Anexo 2

Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/)
Suministros (*)
v Impresiones 15.00 2 30.00
v" Fotocopias 7.00 6 42.00
v Empastado 18.00 3 54.00
v" Papel bond A-4 (500 hojas) 4.00 1 4.00
V' Lapiceros 2.00 2 4.00
Servicios
v Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
v' Pasajes para recolectar informacion 130.00 130.00
Sub total
Total, presupuesto desembolsable 264.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
v' Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
v" Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
v" Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
v Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
v Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 942.00
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Anexo 3

Cuadro de Sondeo

No Razon social Direccion
1 RESTAURANT - POLLERIA Urb. Pacifico Mz. L2-Lt. 21 Awv.
"BROZETOS" CHICKEN GRILL Country

2 POLLERIA “GITANOS” Av. Pacifico Mz. D' Lt. 5 Urb.
Casuarinas, Il Etapa

3 POLLERIA “KIKIRIKI” Urb. Casuarinas Il Etapa Mz. Al-
Lt. 07

4  |POLLERIA “PIO PIO" Urb. Carlos de Heros Mz. H2-Lt. 01

5 |POLLERIA “RIKI'S” Urb. El Pacifico Mz. L2- Lt. 20

6 "POLLERIA NAPO'S CHICKEN'S" Urb. Buenos Aires | Etapa Av.
Pacifico N° 370

7 POLLERIA "CHE PALERMO" Urb. Casuarinas — Av. Pacifico Mz.
Al Lt.7A

8 POLLERIA "LA GRANJA LINDA" Urb. El Pacifico Mz. M2-Lt 01

9 PARK CHICKEN RESTAURANT Urb. Buenos Aires Jr. Huandoy Mz.
A Lt. 05

10 |POLLERIA “REVENTON” Av. Pacifico Mz R3 Lte. 24 - Ovalo
La Familia

11 | POLLERIA “AL CARBON” Av. Anchoveta Mz. G'-Lt. 24
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Anexo 4

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién 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 la zona céntrica del distrito de Nuevo
Chimbote, afio 2018 para optar el grado académico de Bachiller en ciencias

administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
) 51 a mas afos
2. Género

a) Masculino

b) Femenino
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3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Educacién basica

c) 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) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afos

7. Namero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia
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II. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

b) Atencién al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) Outsourcing

f) Otros
g) Ninguno
12. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de

gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

e) Otros

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

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros
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14. ; La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a) Si

b) No

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

empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ;Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

17. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?

a) Si

b) No

c) A veces

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

a) Si

b) No

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

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno
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20. Principales factores de la calidad al servicio que brinda
a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

¢) Las instalaciones

d) Ninguna

21. La atencién que brinda a los clientes es:

a) Buena

b) Regular
C) Malo

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

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Sibrindan una buena atencion al cliente.

23. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente

a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.
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Anexo 5

Cuadro de tabulacion

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

sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio

2018.
Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios 1l 3 27.27
Edad 31-50 afios T 5 4545
51 a més afos 1l 3 27.27
Total HH-THETE-TT 11 100.00
Masculino T 7 63.64
Género Femenino M1l 4 36.36
Total HHEEEEE-TTH 11 100.00
Sin instruccion - 0 0.00
‘Grado de Educacion basica - 0 0.00
Instruccion Superior no 1l 4 36.36
universitaria
Superior universitaria T 7 63.64
Total HHHE-THETT 11 100.00
Duefio 11 4 36.36
Cargo que Administrador i 7 63.64
desempefia
Total =TT 11 100.00
0 a 3 afios M1l 4 36.36
Tiempo que =
desempefia el 4 a 6 anos i 3 27.27
cargo 7 a mas anos M1l 4 36.36
Total HH-TH-1T] 11 100.00

86




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

pollerias en la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a 3 afos _ 0 0.00
Tiempo de
permanencia 4 a 6 afios Il 5 45.45
de la
empresa en 7 a mas afios i 6 54.55
el rubro
Total FEEEE-DELTT 11 100.00
1 a5 trabajadores i 3 27.27
Numero de
trabajadores 6 a 10 trabajadores I 6 54.55
11 a més trabajadores I 2 18.18
Total HE-TEEETE-T 11 100.00
Familiares _ 0.00
Personas que
trabajan en | Personas no familiares I 11 100.00
su empresa
Total FHLLEERET 11 100.00
Generar ganancia T 11 100.00
Objetivo de Subsistencia _ 0 0.00
creacion
Total TEEEEEE 11 100.00
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente de

las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del
distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si T 9 81.82
Conocimiento No - 0 0.00
del término Tiene cierto I 2 18.18
gestion de conocimiento
calidad Total HHLEELLE-11 11 100.00
Benchmarking - 0 0.00
Técnicas de Atencion al cliente T 11 100.00
gestion de Empowerment - 0 0.00
calidad Las5S - 0 0.00
Outsourcing - 0 0.00
Otros - 0 0.00
Total FLLERLLETT 11 100.00
Poca iniciativa 0 0.00
Dificultades en Aprendizaje lento I 1 9.09
la No se adapta a los T 7 63.64
implementacion cambios
de la gestion de | Desconocimiento del I 2 18.18
calidad puesto
Otros I 1 9.09
Total I-LELEEE-10-1 11 100.00
La observacion [ 7 63.64
La evaluacion Il 3 27.27
Técnicas para
medir ¢ putuacionss | 1 o
rengg?s'gﬂ;ol del I aluacion de 360° i 0 0.00
Otros - 0 0.00
Total =111 11 100.00
Gestion de Si I 11 100.00
calidad No _ 0 0.00
mejorara el
rendimiento del
Total LT 11 100.00
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Gestion de Si T 11 100.00
calidad alcanza
los objetivos y No - 0 0.00
metas A veces - 0 0.00
Total (NERRIR 11 100.00
Si T 11 100.00
Conocimiento No N 0 0.00
del termino Tengo cierto ~ 0 0.00
ater|1_0|otn al conocimiento
cliente Total T 11 100.00
Aplicacién de Si T 11 100.00
la gestion de
calidad en el No - 0 0.00
servicio al A veces _ 0 0.00
cliente Total T 11 100.00
La atencion al Si T 11 100.00
cliente es
fundamental No _ 0 0.00
para que
regresen al Total TEEEEEL 11 100.00
establecimiento
Comunicacion I 9 81.82
Herramientas -
que utiliza para Confianza _ 0 0.00
un servicio de Retroalimentacion 1 2 18.18
li -
calidad Ninguno _ 0 0.00
Total TEEEELEELL-11 11 100.00
Atencion I 7 63.64
Factores de la personalizada
calidad al Rapidez en la entrega [l 4 36.36
servicio que de los productos
brinda Las instalaciones _ 0 0.00
Ninguno _ 0 0.00
Total HHEEEEE-TTH 11 100.0
Atencion que Bueno T 10 90.91
brm_da a los Regular I 1 9.09
clientes
Mala - 0 0.00




Total TEEEEEETET-1 11 100.00
No tiene suficiente ] 2 18.18
personal
Causas por la Por una mala [l 4 36.36
gue se da una organizacion de los
mala atencion trabajadores
al cliente Si brindan una buena T 5 45.45
atencion al cliente
Total H-TH-10T 11 100.00
Clientes satisfechos il 4 36.36
Resultados Flde“éﬁgln?[gsde los Il 5 45.45
brindando una _ 2
buena atencion | Posicionamiento de la I 2 18.18
al cliente empresa
Incremento en las _ 0 0.00
ventas
Total L= -1 11 100.00
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Anexo 6
Figuras

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

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

-

M De 18 a 30 afos
m De 31 a 50 ainos

= De 51 a mas afios

r
l

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

]
i

i

B Femenino

® Masculino

.

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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B Sin instruccidn
M Educacién basica
1 Superior no universitaria

M Superior universitaria

L

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

B Duefio

= Administrador

L

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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H De 0a 3 anos
m De 4 a6 afios

1 De 7 a mas afios

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

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

la zona céntrica del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

B De 0a3afios
m De 4 a6 afios

1 De 7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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W De 1 a 5 trabajadores
m De 6 a 10 trbajdores

m De 11 a mas

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

B Familiares

1 Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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m Generar ganancia

W Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la gestién de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la zona céntrica del
distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

= Si
H No

B Tengo cierto conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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W Benchmarking
11 Atencion al cliente
B Empowerment
Hmla5s

B Outsourcing

m Otros

® Ninguno

Figura 11. Técnicas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

M Poca iniciativa
H Aprendizaje lento

1 No se adapta a los cambios
B Desconocimiento del puesto

B Otros

Figura 12. Dificultades en la implementacién de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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M La obserbacion
M La evaluacion

1 Escala de puntuaciones
M Evaluacién de 360°

B Otros

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

nSi

Figura 14. Gestion de calidad mejorara el rendimiento negocio
Fuente. Tabla 3
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mSi
No

B A veces

Figura 15. Gestion de calidad alcanza los objetivos y metas
Fuente. Tabla 3

mSi
® No

Tengo cierto conociento

Figura 16. Conocimiento del término atencion al cliente
Fuente. Tabla 03

98



mSi
= No

A veces

Figura 17. Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio al cliente
Fuente. Tabla 3

M Si

H No

Figura 18. La atencién al cliente es fundamental para que regresen al
establecimiento
Fuente. Tabla 3
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B Comunicacién
m Confianza
I Retroalimentacién

H Ninguno

Figura 19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
Fuente. Tabla 3

M Atencidn personalizada
M Rapidez en la entrega de los
productos

™ Las instalaciones

B Ninguno

Figura 20. Factores de la calidad al servicio que brinda
Fuente. Tabla 3
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" Bueno

M Regular

H Malo

Figura 21. Atencidn que brinda a los clientes
Fuente. Tabla 3

M No tiene suficiente personal

B Por una mala organizacion de
los trabajadores

1 Si brindar una buena
atencioén cliente

Figura 22. Causas por la que se da una mala atencidn al cliente
Fuente. Tabla 3
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H Clientes satisfechos

Fidelizacién de los clientes

M Posicionamiento de la

empresa

H Incremento en las ventas

Figura 23. Resultados brindando una buena atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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