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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro pizzerias del distrito de Nuevo
Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefilo no experimental-transversal,
descriptivo. Para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacion muestral de 12
micro y pequefias empresas a quienes se le aplico un cuestionario de 12 preguntas,
mediante la técnica de encuesta, obteniéndose los siguientes resultados. El 50.00% de
los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 58.34% son varones, el 50.00% cuentan
con un grado de instruccidn secundaria, el 75.00% cuentan de 1 a 5 trabajadores, el
58.34% trabajan con familiares. El 75.00% sefiala tener conocimiento de gestion de
calidad, el 58.34% de los trabajadores tienen poca iniciativa, el 100.00% sefiala que la
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos, el 83.34% tienen conocimiento del
término atencion al cliente, el 83.34% utilizan la comunicacién como herramienta para
un servicio de calidad, el 50.00% afirma que brinda una buena atencion al cliente, el
41.64% ha logrado la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes. La investigacion
concluye que la mayoria de los representantes reconocen que la gestién de calidad en

la atencion al cliente contribuye al rendimiento del negocio.

Palabras clave: Atencidn al cliente, Calidad, Mypes.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the characteristics of customer
service as a relevant factor in quality management and improvement plan in micro and
small companies in the service sector-pizzerias of the district of Nuevo Chimbote,
2019. The research was by design non-experimental-cross-sectional, descriptive, for
the collection of information a sample population of 12 micro and small companies
was used to whom a 12-question questionnaire was applied, using the survey
technique, obtaining the following results. 50.00% of the representatives are between
31 and 50 years old, 58.34% are male, 50.00% have a secondary education degree,
75.00% have 1 to 5 workers, 58.34% work with relatives. 75.00% indicate having
knowledge of quality management, 58.34% of workers have little initiative, 100.00%
indicate that quality management helps to achieve objectives, 83.34% have knowledge
of the term customer service, 83.34% They use communication as a tool for a quality
service, 50.00% affirm that it provides good customer service, 41.64% have achieved
customer satisfaction and loyalty. The research concludes that the majority of
representatives recognize that quality management in customer service contributes to
business performance.

Key words: Customer service, Quality, Mypes.
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. INTRODUCCION

En los paises de América, las micro y pequefias empresas son los productores
principales de empleo para los ciudadanos que se encuentran viviendo en aquellos
paises y son parte importante en su capacidad econémica. Tal como es el caso de
Meéxico que existen 4.2 millones de empresas lo cual el 99.8% de ese universo son
consideradas pequefias y medianas empresas, aportando el 42% del Producto Bruto
Interno lo cual genera el 78% del empleo en ese pais, En la actualidad estas empresas
estan presentando un bajo crecimiento, poca escalabilidad y crédito limitado, es por
eso gue con el objetivo de determinar los factores que frenan el crecimiento de las
pequefias y medianas empresas, Konfio, que es la plataforma de préstamos en linea
para pequefias empresas en México, se dio la tarea de analizar las condiciones que

enfrentan estas entidades (Arana, 2018)

Segun el ministerio de economia fomento y turismo de Chile, existen 1.814,938
microempresarios, de lo cual solo el 48,7% se consideran formal y el 51,3% trabajan
de manera informal, de estos micro emprendedores un 44,6% de sus negocios operan
pocas horas a la semana, a comparacion de las formales donde solo el 17,7% operan
sus horas completas a la semana. Todos estos microempresarios generan un total de
2.804.234 puestos de trabajo anuales. En el caso de los emprendedores la formalidad
de sus pequefias empresas cambian en su totalidad, ya que el 98,6% han iniciado una
actividad ante el SlI lo cual se consideran formales, mientras un 1,4% son informales,
por otro lado los representantes de las micro y pequefias empresas se enfocan en la

buena atencién al cliente debido a que es una herramienta eficaz donde interactda el



cliente con la organizacion brindando asesoramiento eficaz para alguna mejora del

producto o servicio. (Arellano y Schuster, 2016)

Martinez (2018) en Argentina, actualmente existen 605 mil empresas activas,
de las cuales un 83% son microempresas, el 16,8% son pequefias y medianas empresas
y solo cuanta con un 0,2% de grandes empresas. Entre las micro, pequefias y medianas
empresas contratan a un total del 49% de trabajadores en el sector privado registrado.
Entre el 2010 y el 2016 hubo en promedio 3.776 empresas de rapido crecimiento por
afio, lo cual es de gran beneficio para la creacion del empleo privado formal, las
empresas estan asociadas al desarrollo a adopcién de nuevas tecnologias productos y
procesos, esto causa el aumento de la productividad. La mayor preocupacién para estos
empresarios en el dltimo afio ha sido los aumentos de costos, sus fuentes de
financiamiento y una rentabilidad méas ajustada a causa de una débil demanda de sus
productos por un incremento en la competencia, por lo que las consultas giraron en
torno a la dinamica de sus ventas, sus fuentes de financiamiento, entre otras variables,

con el objetivo de recuperar su rentabilidad

En el Perd las micro y pequefias empresas, segun la Superintendencia Nacional
de Aduanas y de Administracion Tributaria SUNAT (2019) la Micro y Pequefia
Empresa (MYPE) es la unidad econdmica constituida por una persona natural o
juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccién, transformacién, produccién, comercializacion
de bienes o prestacion de servicios. Micro Empresa: Ventas anuales hasta el monto
méaximo de 150 UIT; Pequefia Empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta

el monto méaximo de 1700 UIT. Los beneficios del régimen que establece el Estado



para las MYPE se encuentran en funcion a estos niveles de ventas anuales y al

cumplimiento de otros requisitos.

Actualmente las micro y pequefias empresas de Ancash son las principales
fuentes de ingreso, Ancash cuenta 2.9% de las MIPYME formales del Per(, tiene ocho
MIPY ME por cada 100 personas, lo cual se le considera la sexta region que mas aporta
al valor agregado bruto nacional, En el altimo quinquenio del afio 2010 al 2014, el
VAB de Ancash fue de 0.2%, menor que Arequipa con un 4.2% y la Libertada con un
5.8%; siendo su PBI capital el 94% del promedio nacional. En el afio 2007 iniciaron

un promedio de 6.8% de las microempresas de Ancash. (SUNAT, 2016)

En el distrito de Nuevo Chimbote donde se desarrollo el trabajo de
investigacion, existen varios negocios y establecimientos las cuales son conocidas por
micro y pequefias empresas, la municipalidad distrital de Nuevo Chimbote ha
detectado un incremento de 3 mil microempresarios pero lamentablemente no todas
estas empresas son formales, se registra un porcentaje del 70% de empresas
informales, estas micro y pequefias empresas han incursionado mayormente en lo que
es servicio en el rubro pizzerias. En esta zona también se detecta la presencia de
microempresarios informales, una de las razones del estado de informalidad es el
desconocimiento y el temor al pago de impuestos a la Superintendencia Nacional de

Administracion Tributaria (SUNAT, 2015)

En esta investigacion nos enfocamos en la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio-rubro pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2019, lo cual

ayudara a mostrar los beneficios que se pueden obtener al brindar una buena atencién



a los clientes, y las estrategias que se aplican para lograr los objetivos, debido a que

una excelente atencidn al cliente es la clave del éxito de una organizacion.

Llegar a la satisfaccion total no solo es recibir justo lo que se necesita o se
quiere, esto deben de tenerlo en cuenta todas las organizaciones, las empresas
necesitan de los clientes por esa razon debe ser su prioridad dejarlos con una impresion
positiva del lugar y las personas que atienden, los clientes quieren un buen servicio,
un buen trato, una sonrisa amigable que genere confianza y ganas de regresar. Esto
ayudara a que los clientes se fidelicen con la empresa, se sientan en un ambiente
confortable, familiar, sentirse apreciados y atraigan a mas personas. En el distrito de
Nuevo Chimbote existir muchas empresas dedicadas al rubro pizzerias, que brindan el
mismo servicio, pero no todas las empresas cuentan con la misma atencion, debido a
la deficiencia de capacitaciones de los trabajadores para fomentar el buen trato, la
amabilidad y comunicacion ademas muchas de ellas se centran en promocionar su
empresa a través de publicidad por diferentes medios dejando de lado la atencion que
brinda a los clientes, es por esto que los clientes optan por irse a otro establecimiento
donde se sientan en un ambiente confortable. Las empresas deben tener en cuenta que
una buena atencion conlleva al éxito, debido a que esto ayuda a diferenciarnos de los
demas, no solo brindando un producto o servicio que pueden obtener en otras
empresas, sino también agregar a personas capacitadas que saben controlar situaciones
incomodas y tratar con todo tipo de cliente convirtiendo un ambiente saludable donde

a cualquier persona le gustaria estar.

Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las

caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad



y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro pizzerias

del distrito de Nuevo Chimbote, 2019?

Para dar respuesta al problema, se planted el siguiente objetivo general:
determinar las caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Para alcanzar el
objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos especificos: describir las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro pizzerias en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Identificar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro pizzerias
en el distrito de Nuevo Chimbote, afio 2019. Establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante a la gestion de calidad en micro y pequefas
empresas del sector servicio-rubro pizzerias en el distrito de Nuevo Chimbote, 20109.
Elaborar un plan de mejora de la atencion al cliente como factor relevante a la gestion
de calidad en micro y pequefias empresas sector servicio-rubro pizzerias en el distrito

de Nuevo Chimbote, 2019.

La investigacion se justifica, porque permite a los duefios y administradores de
las micro y pequefias empresas conocer los beneficios que pueden obtener al
implementar la atencién al cliente y la gestion de calidad para poder alcanzar el éxito.
Asimismo, se justifica porque servira a los futuros emprendedores como apoyo para
reflexionar, corregir y mejorar el tipo de atencion que brindaran a sus clientes,
guidndolos al éxito empresarial al empezar a optimizar y renovar la atencion, se atraera
a mas consumidores, como consecuencia logrardn tener mayores ingresos y se

convertiran en empresas competitivas. Por Gltimo, se justifica porque ayudara a otros



investigadores interesados en la variable atencion al cliente, ya que con el presente
trabajo de investigacion podran obtener informacion y alimentarse de conocimiento
nuevo, al mismo tiempo también servird como una guia para otros estudios de mayor
profundidad y exigencia, ya que brindara informacion citada y referenciada dando asi

confiabilidad a los investigadores, estudiantes y docentes.

En la investigacion se utilizé el nivel descriptivo, disefio no experimental
transversal, teniendo una poblacién muestral de 12 micro y pequefias empresas, para
la recoleccion de datos se usara como instrumento la encuesta, lo cual esti conformado
por 12 preguntas: las 3 primeras preguntas estdn referidas a los datos de las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas; las 2 siguiente
estan referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y por dltimo las
7 Gltimas preguntas estan referida acerca de las caracteristicas de la atencién al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejorar en las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote

2019.

Obteniendo los siguientes resultados: ElI 75% sefiala tener conocimiento de
gestién de calidad, el 58.34% de los trabajadores tienen poca iniciativa, el 100% sefala
que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos, el 83.34% tienen
conocimiento del término atencion al cliente, el 83.34% utilizan la comunicacion como
herramienta para un servicio de calidad, el 50% afirma que brinda una buena atencion
al cliente, el 41.64% ha logrado la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes.
Concluyendo que la mayoria de los representantes reconocen que la gestion de calidad
en la atencién al cliente contribuye al rendimiento del negocio, asimismo los

trabajadores de estas empresas tienen un vinculo familiar con los propietarios. La



totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas aplican
la gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes, afirman que la gestion
de calidad ayuda a alcanzar los objetivos trazados por la empresa y creen que una
buena atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento. La
mayoria de los representantes si conoce el termino gestion de calidad, tienen como
dificultad para la implementacion de la gestion de calidad la poca iniciativa de sus
trabajadores, conoce el termino atencién al cliente, utilizan la comunicacion como
herramienta para un servicio de calidad, brindan una buena atencién al cliente y han

logrado fidelizar a sus clientes y tener clientes satisfechos con una buena atencién.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales.

Jireh (2018) en su investigacion calidad de los servicios y satisfaccion del
cliente en el restaurante pizza burger diner, ubicado en la cabecera del departamento
de Zacapa, Guatemala, tuvo por objetivo determinar la calidad del servicio y satisfaccion
de los clientes en el restaurante de comida rapida Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera
del departamento de Zacapa. Por lo cual se planted los siguientes objetivos especificos:
Evaluar el servicio brindado por el personal de la empresa objeto de estudio para
conocer la calidad de atencion al cliente, establecer la capacidad de respuesta que tiene
el restaurante para la solucion de quejas, reclamos y necesidades imprevistas de los
clientes, comprobar si el entorno fisico de la empresa es el adecuado para brindar
comodidad, seguridad y confianza a los clientes e identificar los principales servicios
que demanda el cliente para su satisfaccion. Tomando como sujetos de estudio a 361
clientes de ambos sexos. Para obtener la informacion se aplicaron encuestas elaboradas por el
investigador. Esta investigacion fue de tipo descriptiva y permitié concluir que los clientes
perciben la calidad de los servicios como buenos o aceptables, estando satisfechos con
la mayoria excepto con la temperatura ambiente, area de juegos, servicio de bafios, la
disponibilidad y condiciones del parqueo, siendo calificados de regular y malos.
Asimismo, se recomendd mantener la calidad en la atencion al cliente, ya que es un
elemento muy importante que estd cumpliendo con las expectativas y fue calificado de
excelente, asimismo mejorar los servicios que son percibidos de regulares y malos,
ademas se propone y se aporta un método que permita al restaurante hacer

investigaciones periodicas y asi pueda saber el nivel de satisfaccion de sus clientes,



también determinar la calidad de sus servicios y tener certeza en lo que se deben 2
incorporar mejoras 0 bien agregar nuevos servicios que le permita seguir con la

filosofia de mejorar dia con dia.

Lopez (2018) en su investigacion Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, Ecuador, Tuvo como
objetivo general: Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion
de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a traves de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente.
Y planteo los siguientes objetivos especificos: Describir los principales conceptos y
teorias que sirvan de fundamento para evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion
al cliente, Realizar un diagndstico de la situacion actual del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil a través de un analisis Foda, cinco Fuerzas de Porter y Pest,
Realizar una investigacion de campo para medir el nivel de satisfaccion de los clientes
en el restaurante Rachy’s mediante el uso de cuestionarios, Disefiar una propuesta de
mejoramiento de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. La
metodologia. La metodologia de la investigacion se baso en un enfoque mixto, en lo
cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencion de la informacién se la
realizd a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s, se elaboré una pregunta 25, obteniendo los siguiente resultados: EI 70% de
los clientes encuestados estdn de acuerdo que las instalaciones son visualmente
atractivas en el restaurante, EI 67% de los clientes encuestados estan de acuerdo que
el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y

atractiva, El 49% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal de



servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra, El 70% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en el restaurante luce apetitosa,
El 68% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo que los
utensilios bandejas y cubiertos con los que se ingiere la comida son prestados con
adecuado estado de limpieza, ElI 48% de los clientes encuestados no estan ni en
acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el servicio desde
la primera vez, El 46% de los clientes encuestados no estdn ni en acuerdo, ni en
desacuerdo que el personal cumple con los horarios establecidos, ElI 47% de los
clientes encuestados estdn de acuerdo que el personal del restaurante Rachy’s le
comunica cuando no va a presentar sus servicios y porqué. La investigacion concluye:
A través del desarrollo de esta investigacion, se evidencio que el servicio al cliente es
muy importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o el fracaso de la
misma. Para una organizacién siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para
que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio, Referente al
marco tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad del
servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de
servicio. En donde se concluyd que es necesario tener una evaluacion de calidad de
servicio que permita controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi como
reducir las falencias del servicio para obtener mayores beneficios econémicos, En el
estudio realizado se permitié identificar los factores importantes en la calidad del
servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes
satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del

personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidenci6 que el
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personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y
el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido.
Se pudo comprobar que existe una relacion significativa positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si aumenta la calidad del servicio
va aumentar la satisfaccion al cliente o si es que disminuye la calidad de servicio

disminuye la satisfaccion al cliente.

Antecedentes nacionales

Rosas (2019) en su investigacion atencion al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes y de servicio mévil de comidas, distrito de Huaraz, 2019,
tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente
como factor relevante de la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes y de servicio mévil de comidas, distrito de Huaraz,
2019. Para obtener el objetivo general, se planted los siguientes objetivos especificos:
Determinar las principales caracteristicas de los representantes de los restaurantes y de
servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes y de servicio
movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. Determinar las principales caracteristicas
de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas,
distrito de Huaraz, 2019. Elaborar un plan de mejora sobre la aplicacion de la atencion

como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
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restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. La investigacion
fue de disefio no experimental — transversal, descriptivo. Para el recojo de la
informacidn se utilizé una poblacién muestral de 33 micro y pequefias empresas a
quienes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas, mediante la técnica de
la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados. El 66.67% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios, el 60.61% son mujeres, el 42.42% cuentan con un grado de
instruccion secundaria, el 78.79% son duefios, el 66.67% permanecen de 7 afios a mas
de en el cargo, el 81.82% de las micro y pequefias empresas tienen 7 afios a mas tiempo
de permanencia en el mercado, el 100% de las micro y pequefias empresas sefialan que
su objetivo principal es generar ganancia, el 51.52% cuentan de 3 a 5 trabajadores. El
42.42% sefialan que aplican la gestion de calidad en la atencion al cliente, el 93.94%
sefialan que el trabajador siempre esta disponible para escuchar al cliente, el 45.46%
sefialan que el personal esta capacitado para atender al cliente, el 84.85% indican que
el personal es comprensivo y amable con el cliente, el 81.82% indican que el cliente
comprende toda la informacion brindada por el personal, el 51.52% sefialan que no
existe un tiempo establecido para atender al cliente, el 69.70% sefialan que la atencion
al cliente es fundamental para el regreso del cliente, el 75.76% indican que no cuentan
con un buzén de sugerencias, el 60.61% indican que el trabajador no brinda una
atencion personalizada y el 63.64% sefialan que el establecimiento, equipos y
herramientas son atractivos. En conclusion, la mayoria de los representantes desconoce
la gestion de calidad en la atencion al cliente, sin embargo, reconocen que contribuye

al rendimiento de sus negocios.
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Villacorta (2019) en su investigacion gestion de la calidad en atencion al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurante, urbanizacion los jardines, Trujillo 2018, tuvo como objetivo general:
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante
Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. Para poder obtener el objetivo general se
planteo, los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro
Restaurante Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. Determinar las caracteristicas de
las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacién
los Jardines, Trujillo 2018. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro
Restaurante, urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. Elaborar un plan de mejora de
gestién de calidad en atencidn al cliente en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. El disefio es no
experimental, transversal y descriptivo. La poblacion de muestra fue 11 restaurantes
de la urbanizacién los Jardines, obteniendo los siguientes resultados. EI 91% de los
representantes de las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 64% de los representantes
de las Mypes encuestadas si conocen el término atencién al cliente. EI 100% de los
representantes aplican la gestion de calidad en el servicio al cliente. El 92% de los
empresarios de las Mypes manifiestan que si es fundamental la atencion al cliente para
que regrese. El 64% de los representantes de las Mypes utilizan la comunicacion. El
82% de los representantes de las Mypes nos manifiestan que brindan una buena

atencion al cliente. Finalmente, las conclusiones son: el 91% tienen de 1 a 5
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trabajadores, el 64% conocen atencion al cliente, el 100% aplican la gestion de calidad
en la atencion al cliente, el 92% si es fundamental la atencion al cliente para que este
regrese, el 82% brindan una buena atencion al cliente y el 36% una mala atencion se

da por una mala organizacion de los trabajadores.

Ramirez (2019) en su investigacion atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurante del distrito de huari, 2019, planteo el siguiente objetivo
general determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Huari, 2019. Para lograr alcanzar
el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro restaurantes del distrito de Huari, 2019, Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes
del distrito de Huari, 2019, Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso de la atencién al cliente como factor relevante de mejora de micro
y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Huari, 2019
y elaborar un plan de mejora sobre la aplicacion de una gestién de calidad con el uso
de atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de Huari, 2019. El disefio de investigacion fue no
experimental-transversal-descriptivo, la poblacion estuvo conformada por 18
representantes de las Micro y pequefias empresas, con una muestra igual a 10

representantes del sector servicios rubro restaurantes y se definieron y
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operacionalizaron las variables e indicadores, la técnica utilizada fue encuesta y el
instrumento fue el cuestionario, para el plan de analisis se utiliz6 el programa
estadistico Excel, se presenta la matriz de consistencia y se consignan los principios
éticos. Resultados: el 60.00% de los representantes tenian de 31-51 afios de edad, el
70.00% de los representantes tenia como objetivo generar ganancias, asi mismo otro
30.00% utiliz6 equipos modernos. Conclusion: Solamente la minoria de la poblacion
presentantes equipos e inmuebles modernos en sus restaurantes, mientras la mayoria
afirmaron que los servicios que ofrecen son fiables; solamente la mitad de los duefios
interactuaran con clientes sobre los servicios que ofrecen los restaurantes, la mayoria
estan atentos problemas del cliente y la minoria practican las politicas empresariales

cumpliendo con lo establecido.

Yarleque (2018) en su investigacion caracterizacion de la capacitacion y la
calidad de servicio al cliente de las mypes del sector servicio, rubro restaurantes del
cercado de tumbes, 2018. Tuvo como objetivo general: describir las caracteristicas de
la capacitacion y la calidad de servicio al cliente de las mypes del sector servicio, rubro
restaurantes del cercado de Tumbes, 2018. Para poder conseguir el objetivo general,
se planted los siguientes objetivos especificos: Describir el desempefio Laboral del
personal de las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes del cercado de Tumbes,
2018. Determinar las necesidades de capacitacion del personal de las Mypes del sector
servicio, rubro restaurantes del cercado de Tumbes, 2018. Determinar la calidad de
servicio al cliente que brindan las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes del
cercado de Tumbes, 2018. Determinar el Grado de Percepcion de la Calidad del

servicio de los clientes de las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes del cercado
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de Tumbes, 2018. El informe de investigacion es de tipo descriptivo, nivel de
investigacion es cuantitativo y el disefio de investigacion es no experimental, de corte
transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada por 10 mypes abarcando 35
trabajadores para la variable capacitacion y 68 clientes para la variable calidad de
servicio; a quienes en el trascurso de la investigacion se les aplicd un cuestionario
estructurado directamente sobre el tema de investigacion a través de la técnica de la
encuesta, el cual esta estructurado de 16 items para la variable capacitacion y 16 items
para la variable calidad de servicio. Obteniendo la siguiente conclusion de esta
investigacion, la mayoria de las mypes rubro restaurantes en el cercado de Tumbes no
realizan capacitaciones a sus trabajadores, los empleados consideran que necesitan
capacitarse ya que presentan inconvenientes al momento de tomar decisiones, y de esta
manera mejorar su desempefio en el trabajo en equipo, en el desarrollo de sus

funciones, en las buenas préacticas y en el manejo de atencion al Cliente.

Antecedentes locales.

Chavez (2018) en su investigacion gestion de calidad en atencion al cliente de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en
el distrito de Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestién de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote,
2016. Para poder conseguir el objetivo general, se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerente y/o representantes

legales de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro restaurantes turisticos
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en el distrito de Chimbote, 2016, asi mismo, determinar las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en
el distrito de Chimbote, 2016, y determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefia empresas del sector servicios,
rubro restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016. La investigacion fue de
disefio no experimental — transversal para el recojo de la informacion se escogio en
forma dirigida, una poblacion muestral de 6 micro y pequefias empresas, a quienes se
les aplico un cuestionario de 20 preguntas cerradas. Obteniéndose los siguientes
resultados. EI 50,0% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 66,7%
son de género masculino. El 50% tienen instruccion superior universitaria. El 66,6%
de las micro y pequefias empresas tifien mas de 7 afios en el rubro. EI 50% tienen entre
6 a 10 colaboradores. ElI 100% se formaron para generar ganancias. EI 100% de los
representantes conocen del término gestion de calidad. EI 50% miden el rendimiento
del personal a través de la observacion. ElI 100% consideran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa. EI 100% aplican la gestion de
calidad en el servicio. El 66,7% consideran que brinda una buena atencion.
Conclusiones: la mayoria de las micro y pequefias aplican gestiéon de calidad en la
atencion al cliente, puesto que utilizan el Benchmarking y el Outsorsing, de esta

manera han logrado mejorar la calidad en sus servicios.

Izquierdo (2021) en su investigacion atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector
servicio — rubro pollerias, casco urbano de Nuevo Chimbote, provincia del santa, afio

2018. Tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas Atencién
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al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas, sector servicio — rubro pollerias, casco urbano de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal para el recojo de la informacion se escogi6é una poblacion
muestral de 15 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de
22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: El 83.33% tienen entre 18 a 30
afios de edad. El 58.33% son mujeres. El 83.33% son los administradores. El 58.33%
de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro més de 7 afios. El 83.33% cuentan
con un promedio de 1 a 5 trabajadores. ElI 100.00% tiene a personas no familiares
laborando. El 75.00% conocen el término gestion de calidad. El 75.00% aseguran que
miden el rendimiento del personal mediante la observacion. El 100.00% aseguran de
que la gestion de la calidad ayuda a mejorar el rendimiento. EI 100.00% conocen el
termino atencion al cliente. EI 66.67% utilizan la retroalimentacion como herramienta
de servicio al cliente. EI 100.00% consideran que la atencion que brindan es buena. El
75.00% ha logrado un incremento de ventas. Se concluye que los representantes de la
micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad en atencion al cliente, en este
caso aplican la retroalimentacion para lograr una mejor conexion y aclarar las dudas o

sugerencias de los clientes.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas Concepto

Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
SUNAT (2017) sefiala que: las micro y pequefias empresas pueden estar conformadas
por personas naturales, juridicas sociedades conyugales y sucesiones indivisas, estas
pueden permanecer en el régimen mype tributario siempre y cuando no superen las
1700 UIT de ingresos netos anuales ademas que este régimen mype puede emitir
cualquier tipo de comprobante de pago, por otra parte quienes tenga vinculacién
directa o indirecta con otra empresa que sus ingresos netos al afio superen a los 1700
UIT ya sean agencias, sucursales, ya sea cualquier empresa constituida en el pais o en

el exterior no podran estar comprendidos al régimen mype tributario

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segun la Ley 3056 (2013) el incremento de las micro y pequefias empresas del
monto maximo de ventas podra ser determinado cada dos afios por el decreto supremo
dado por el ministerio de produccién y el ministerio de economia y finanzas para
entidades publicas y privadas esto promueve la igualdad de los criterios con el fin de
hacer una basa de datos homogénea que ayudara a dar coherencia a los criterios al
disefio asimismo aplicar las politicas publicas de formalizacion y promocién del sector,
las micro y pequefias empresas tienen las siguientes caracteristicas a nivel de ventas

anuales:

e Microempresas: sus ventas serdn maximo hasta el monto de 150 UIT al afio.
e Pequefias empresas: sus ventas serdn mayores a 150 UIT hasta el monto

méximo de 170 UIT al afo.
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Derechos de los trabajadores de una micro empresa

Superintendencia Nacional de Fiscalizaciéon laboral SUNAFIL (2016) sefiala
que: los trabajadores de las micro empresas cuentan con el derecho a una jornada
laboral de maximo 48 horas semanales, tienen derecho a gozar de descanso fisico de
24 horas continuas semanales, asimismo deben gozar una remuneracién minima vital,
también tienen el derecho a recibir por cada afio laboral 15 dias de vacaciones de ser
el caso que se reduzca de los 15 a 7 dias, el trabajador debera recibir una recompensa
econdmica y por ultimo el trabajador tiene derecho a gozar de los dias feriados que

estan establecidos es el régimen laboral.

Derechos de los trabajadores de una pequefia empresa

Sunafil (2016) sefiala que: los trabajadores de las pequefias empresas tienen el
derecho a una jornada laboral de maximo 8 horas diarias las cuales equivalen a 48
horas semanales, también tienen el derecho a gozar de un descanso fisico de 24 horas
semanales, cuentan con medio sueldo por cada afio laboral, compensacion de tiempo
de servicio (CTS), tienen el derecho a 15 dias de vacaciones, asimismo tienen el
derecho a recibir medio sueldo en el mes de julio y medio sueldo en el mes de
diciembre como gratificaciones siempre y cuando tenga laborando un semestre
completo de no ser asi, recibird una parte proporcional de su sueldo, también reciben
una remuneracion minima vital por su servicio y gozan de los feriados establecidos en

el régimen laboral.
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Gestién de calidad

La organizacion internacional de normalizacion 1SO 9001 (2019) afirma que: toda
organizacion se debe enfocar en mantener, implementar y mejorar continuamente su
sistema de gestion de calidad, esto debe incluir los procesos necesarios que tiene como
requisitos esta norma internacional. Toda organizacién debe cumplir con lo siguiente:
documentar la informacidn necesaria para cumplir con los objetivos de ayudar con la
operacion de los procesos establecidos, asimismo, debe guardar la informacion
documentada para posterior mente verificar que los procesos se ejecuten conforme lo

planeado.

Planificacion de Gestion de Calidad

La planificacion es parte de la gestion de calidad la cual esta enfocada en los
objetivos de calidad y los procesos operativos necesarios, la Planificacion de Calidad,
es importante determinar quiénes son los clientes, sus necesidades, para asi desarrollar
un producto las cuales se asemejen a sus necesidades, asi mismo se busca desarrollar
distintos procesos que sean capaces de producir el producto deseado, en segundo lugar,
Control de Calidad, se realiza una evaluacion del comportamiento de la calidad real
del producto, a su vez se realiza una comparacion con los objetivos del producto y del
proceso, en tercer lugar, la mejora de calidad, en la cual se establece la infraestructura
para mejorar la calidad, es necesario establecer un equipo para cada proyecto con una

responsabilidad clara para que estos equipos trabajen. (Sosa, 2015).
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La politica de la Calidad

Gonzalez (2017) en su libro de como documentar un sistema de gestion de
calidad, habla sobre los requisitos para desarrollar una politica de calidad y cuél debe
ser su correcta comunicacion: en cuanto al desarrollo de la politica de calidad: la
direccién de una organizacion debe realizar el trabajo de formular y mantener una
politica que este enfocada a lo que quiere lograr la organizacion; también se debe
brindar un marco de referencia, para poder plantear y elegir los mejores objetivos de
calidad que se desea alcanzar; por ultimo muy importante se debe de asegurar de
cumplir con los requisitos a si mismo el compromiso de que en el sistema de gestion
de calidad siempre se buscara mejorar; en cuanto a la comunicacién que debe tener: se
debe asegurar que siempre se cuente con informacién argumentada, que sea entendible
para que pueda estar disponible y pueda ser aplicada cuando los interesados deseen

utilizarla; la politica de calidad debe cumplir con todo esto.

Los objetivos de la calidad

Gonzalez también habla sobre los objetivos de la calidad segun a la norma
ISO 9001, el cual menciona que: los objetivos deben estar claros y enfocados a lo que
queremos lograr y que puedan ser medibles; deben ser adecuados para poder producir
productos y servicios que puedan satisfacer de manera mas Optima a los consumidores;
los objetivos deben tener un seguimiento constante y ver si se pueden hacer mejoras;
por otro lado los objetivos deben ayudarte de guia, los cuales te indiquen que es lo que
realizaras, que necesitaras para hacerlo, quienes son los indicados para desempefar la
labor, cuanto tiempo nos llevara conseguirlo y por ultimo evaluar si los objetivos

alcanzaron lo que se desed, es decir si conseguimos la plena satisfaccion.
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Atencion al cliente El cliente

Hoy en dia las empresas se tienen que enfocar en brindar una buena atencion
al cliente, haciéndolos sentir Unicos e importantes para la compafiia, para esto los
trabajadores tendrian que tener una actitud correcta para dar una atencion excepcional,
los clientes deben de salir de la empresa satisfechos del servicio brindado con ganas
de volver y recomendar nuestro servicio a otras personas, formando una cadena que

ayudara a mantenernos competitivos en el mercado. (Lopez, 2015).

Tarodo (2014) afirma que: el cliente es la persona, organizacion o empresa que
compra un producto, un bien o un servicio con el objetivo de satisfacer sus necesidades
o las necesidades de otra persona, organizacion o empresa a cambio da dinero por
adquirir la compra o el servicio, con normalidad el cliente suele ser la persona que
compra frecuentemente u ocasionalmente esto hace que el cliente sea la razon principal
por la que se crean, fabrican, producen y comercializan ya sea un bien, productos o
servicios, al ser los clientes la razon principal de la existencia de empresas, estas deben
brindar una buena atencion a los clientes, de lo contrario los clientes buscaran en la

competencia un lugar méas confortable para ellos.

Importancia de la Atencion al Cliente

Cabe destacar que la atencion al cliente, es cada vez es mas esencial para lograr
unarelacion duradera con cada uno de los clientes. El cliente es la persona fundamental
para la organizacion, y ésta depende del cliente quien jamas interrumpe nuestro trabajo
y no es alguien con el que se tenga que discutir, acude a dicha empresa con la finalidad
de adquirir un bien o un servicio para satisfacer una necesidad la cual como ser humano

tiene emociones y sentimientos la cual tienen que ser respetados. (Lopez, 2015).
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Acciones para mejorar la calidad en el proceso de servicio posventa

Blanco, Lobato y Lobato (2013) Sefiala que, para mejorar la calidad del

servicio, las acciones que se desarrollan son las siguientes: Planificar, interpretar,

mejorar y controlar.

Planificar: Cuando nos referimos la planificacion de calidad de cualquier

proceso es decir que hacer, como se realizara y con qué recursos realizarlo y

para hacer esto es necesario definir los siguientes elementos:

a)

b)

establecer las caracteristicas del servicio posventa: las cuales son:
cuantitativas, cualitativas y referidas al proceso

establecer los indicadores utilizados para evaluar los niveles y el
desempefio que se debe alcanzar en cada servicio: Estos indicares nos sirve
para medir la eficiencia y eficacia del servicio posventa

establecer los procesos para realizar cada servicio

establecer los recursos necesarios a utilizar

establecer la estructura organizativa

Interpretar: En esta etapa, todo lo planificado en la etapa anterior, se debe

realizar, es decir materializarlo, lo cual se realiza:

a)
b)

c)
d)

capacitar al personal que esta encargado del area del servicio

contar con los recursos necesarios para la prestacion de cada uno de los
Servicios.

establecer los procedimientos disefiados para realizar cada servicio

Utilizar los registros y documentos disefiados para cada servicio

Controlar: el control se deberia llevar a cabo en el proceso y sobre el resultado

del servicio posventa. Lo que quiere decir:
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a) calcular el desempefio real del sistema, esto se realiza: calculando los
indicadores del desenvolvimiento de casa servicio, registrando el proceso
utilizado para cada servicio posteriormente se deberé revisar los registros

b) comparar el desempefio planificado con el real, eso significa: se debe
comparar el procedimiento disefiado con el practico, reconocer las
desviaciones y posteriormente diagnosticar las causas y los responsables

c) actuar en efecto, esto implica: optar por acciones para modificar y prevenir
evitando desviaciones, anotar las medidas que se tomaran y por Gltimo
evaluar su efectividad

e Mejorar: la mejora de los procesos se realiza posteriormente de haber logrado
los niveles que se planificaron, trazdndose metas ambiciosas y rigurosas que
nos lleva al grado de la perfeccion y la calidad de los productos y servicios,
estas metan redefinen:

a) los requisitos de cada uno de los servicios, asimismo los indicadores para
determinar el desempefio y niveles a lograr en cada servicio

b) los recursos necesarios

c) laestructura organizativa y fijar nuevas funciones y responsabilidades

d) las necesidades de formacion del personal y capacitacion

Seguimiento de la atencion al cliente y calidad

Diaz (2014) afirma que: existen dos elementos principales que debemos tener
en cuenta al realizar un seguimiento de la atencion al cliente y la calidad, estos son, las
encuestas y las necesidades del cliente. La razon por la que se mantienen competitivas
las empresas es debida a que satisfacen las necesidades de los clientes, teniendo

también un fin social aparte de lo econémico, para eso es importante conocer las
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necesidades de sus consumidores, se debe tener en cuenta las necesidades de la
pirdmide de Maslow, que sefiala cinco necesidades basicas humana. En estas
necesidades los niveles de seguridad, fisiologia y afiliacion se consideran como las
mas importantes para lograr unas necesidades basicas. Los niveles autorregulacion y
reconocimiento involucra las necesidades de crecimiento y desarrollo, es decir en estos
son niveles es donde las personas se vuelven consumidores selectivos, esto quieres
decir que los consumidores saben lo que quieren y también como conseguirlo. Con las
encuestas se busca perfeccionar los servicios a los clientes. Esto ayudara a mejorar la
calidad debido a que se realiza un seguimiento de la atencién al cliente, con preguntas

objetivas que son redactadas cientificamente.
Departamento de atencion al cliente

Lopez, Perez y Perez (2013) sefiala que: las empresas tienen como objetivo
fidelizar a los clientes como objetivo fidelizar a los clientes, para lograr ese objetivo,
las empresas tienen que hacer que la clientela se sienta correctamente atendida
asimismo buscan satisfacer las necesidades del cliente brindado un buen producto o
servicio. Mayormente es mas costoso y dificil captar clientes nuevos, que mantener a
fidelizar a los que ya estan consumen el producto y servicio brindado por la empresa.
Asimismo, cuando una empresa opta por implementar un sistema que gestiona la
atencion al cliente debido a que desea obtener un beneficio de los clientes, y ese
beneficio no solo depende de lograr que los clientes no abandonen la organizacion y

decidan ir a la competencia, sino también lograr que futuramente se repita.
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2.3. Marco conceptual

Atencidn al cliente: La atencion al cliente, es una herramienta utilizada por las
organizaciones, para complementarse mas con sus clientes, reconociendo sus

necesidades para brindar un lugar armonioso, buscando mantener su fidelidad.

Empresas: una empresa es una entidad econdmica, dedicada a la prestacion de
un bien o servicio, la empresa puede estar constituida por una persona, natural o
juridica.

Expectativas del cliente: Es la idea que el cliente se da sobre lo que estamos

ofreciendo por medio de la publicidad o conjunto de mensajes que el cliente asimila

de forma consciente o inconsciente, es lo que el cliente espera recibir.

Gestion de calidad: nos referimos a gestion de calidad a evaluar, la maquinaria,
y el trabajo completo a realizar, con el objetivo de presentar a los clientes un producto

o0 un servicio de calidad, manteniendo su satisfaccion y conformidad.

Pizzeria: Es un establecimiento tipo restaurante en donde se elaboran y venden

pizzas, aunque es de origen italiano hoy en dia estan expandidas por todo el mundo.

Satisfaccion: es un sentimiento de placer o bienestar que se tiene cuando se ha

terminado eficientemente una actividad que cubre una necesidad

Servicio: Se refiere a un conjunto de elementos intangibles ya sean acciones,
interacciones personales y las actitudes que se desarrollan para satisfacer las

necesidades de nuestros clientes.
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111. HIPOTESIS

La presente investigacion la atencién al cliente como factor relevante en la

gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2019, por tratarse de una

investigacion tipo descriptivo y no influir en el resultado dado, no cuenta con hipétesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion tuvo un disefio no experimental- trasversal-

descriptivo.

Fue no experimental debido a que no se modificara la informacidn obtenida, es
decir, se observara la variable la atencion al cliente como factor relevante en la gestién
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote y se agregara tal cual el contexto, sin sufrir

alteraciones.

Fue transversal debido a que el estudio se realizd, de acuerdo a un tiempo

determinado, es decir, el estudio tendré un principio y un final.

Fue descriptivo debido a que se describid, las caracteristicas mas relevantes de

la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora.

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion

Se utilizé una poblacién conformada por 12 micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pizzerias de Nuevo Chimbote, 2018. La poblacion se obtuvo a

través de la técnica sondeo. (Ver anexo 3).

Muestra

Se utilizé una muestra conformada por 12 micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro pizzerias de Nuevo Chimbote, 2018. (Ver anexo 3).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Aspectos Definicion Dimensiones| Indicadores Medicion
complementarios conceptual
Representantes Persona natural | Edad 18-30 afios
0 juridica que Razon
representa y 31-50 afos
Asume la
responsabilidad 51 a mas afos
de una empresa | Genero Masculino
asume la Nominal
responsabilidad Femenino
de una empresa
(SUNAT, 2017)
Sin instruccion
Educacion basica
Grado de Superior no Nominal
instruccion | universitario
Superior
universitario
Perfil de las MYPE | Las mypes son | Ngmerode | 1 @5 trabajadores | Razén
entidad natural | tranajadores | 6 a 10
0 juridica trabajadores
inscrita en 11 a més
registros trabajadores
publicos con la !
finalidad de ["zincii0de | Familiares
desarrollar un las Nominal
tipo de personas Pers_o_nas no
actividad como que familiares
prestacion  de trabajan en
SErvicio, su empresa

comercializacio
n entre otros.
(SUNAT, 2017)
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Definicion

Variable de la Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Gestion de La gestion de Si
calidad en calidad en la Conocimiento NO Nominal
atencioén al atencion  al del término
cliente clignte, se Gegtién de Tengo cierto
refiere a Calidad conocimiento
detectar que _ :
modernas se personal para | Aprendizaje lento
pueden aplicar | implementar la
para un proceso | 9estion de No se adapta a los
en la atencion al | calidad cambios
cliente, en este .
sentido se Desconocimiento
) del puesto
puede decir que P
la gestién de Otros
reclamaciones y
el servicio post — -
venta son P Contribucién de | Si
herramientas la Gestion de A veces Nominal
primordiales Ca|é(_jaC_| en el
para una mejor rendimiento No
eficiencia en el
Z?'r:]/é(;r? gt;e Conocimiento | Si Nominal
i

organizaciones.
(Chéavez, 2018)

del término de
atencioén al
cliente

Tengo cierto
conocimiento

No
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Variable Definicién de Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
Gestion de Herramientas Comunicacion
calidad en la para un servicio Confianza
atencion al de calidad
cliente Retroalimentacion | Nominal
Ninguno
Causa de una No tiene suficiente | Nominal
mala atencién al | personal
cliente
Por una mala
organizacion de los
trabajadores
Si brindan una
buena atencién al
cliente
Resultados de Cliente satisfecho Nominal

una buena
atencion al
cliente

Fidelizacion de los
clientes

Posicionamiento
de la empresa

Incremento en las
ventas
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4.4. Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica

Encuesta: esta es a técnica es la mas utilizada por los investigadores, esta
técnica contribuyo a obtener de forma ordenada la informacion sobre las variables

involucradas, iniciando de la participacion de la muestra seleccionada.

Instrumento

Cuestionario: se conforma por un conjunto de preguntas que debe ser
contestadas por los encuestados, el cuestionario estuvo conformado por 12 preguntas
las cuales las 3 primeras preguntas fueron referentes a las caracteristicas de los
representantes de las MYPE, 2 preguntas referentes a las caracteristicas de las MYPE,
y 7 preguntas referente a las caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevantes a la gestion de calidad en las pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote (Ver

anexo 4).

4.5. Plan de analisis

Una vez aplicada las encuestas, se realizo la tabulacion de los datos obtenidos,
esto se llevd a cabo en los programas Word y Excel, asimismo se utilizé el programa
Macrosoft Word para la recopilacion y redaccién de la informacién del trabajo de
investigacion, ademas se utilizd el programa PDF para la presentacion final de la
investigacion, a la vez se utilizé el programa de antiplagio turnitin para verificar las
similitudes con otros estudios y utilizo el programa Power Point para la elaboracion

de la ponencia de la investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

en la gestion de calidad
y plan de mejora en las
micro 'y  pequefias
empresas del sector
servicio-rubro
pizzerias del distrito de
Nuevo Chimbote,
2019?

las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2019

Objetivos especificos:

Describir las caracteristicas de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro pizzerias en el distrito de Nuevo Chimbote,
2019.

Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicio- rubro pizzerias en el
distrito de Nuevo Chimbote, afio 2019.

Establecer las caracteristicas de la atencion al cliente
como factor relevante a la gestion de calidad en micro
y pequefias empresas del sector servicio-rubro
pizzerias en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019.
Elaborar un plan de mejora de la atencion al cliente
como factor relevante a la gestion de calidad en micro
y pequefias empresas sector servicio-rubro pizzerias
en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

gestién de
calidad

rubro pizzerias

de Nuevo
Chimbote,
2019.

Cuantitativa
Disefio:

No
experimental-
transversal.

Instrumento:

Cuestionario.

Metodologia
Enunciado Objetivos Variable . Técnicas e Plan de
Poblacion y ,
Métodos . s
muestra instrumentos analisis
;Cuales  son las Obieti - Atencion  al | 12 micro 'y Tipo:

- etivo especifico: : . - iliz6
caracteristicas de la J P cliente como pequefias o Técnica: Se utilizo, los
atencion al  cliente | Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como facl:tor oal emEJresas _del | Descriptivo. programas  de
como factor relevante | factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en [él€vantéala | SeClorservicio- . . Encuesta

Excel y Word.
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4.7. Principios éticos

En el presente estudio se aplico los principios éticos de investigacion que

establece la universidad ULADECH:

Beneficencia y no maleficencia: la investigacion se realizé sin causar ningan
perjuicio a las personas y sin el afan de promocionar ni denigrar la imagen de ninguna

micro y pequefias empresas estudiadas.

Consentimiento informado y expreso: las personas que aportaron en la presente
investigacion lo hicieron por su propia voluntad, brindando informacion veridica para

fines determinados del informe.

Integridad cientifica: los resultados adquiridos en la recoleccion de datos son

reales sin alterar los resultados.

Justicia: se brindd un buen trato a todas las personas que participaron brindando

informacion para esta investigacion.

Proteccién a las personas: se les respeta los derechos de las personas que

contribuyeron en el presente proyecto y se cuida su privacidad e integridad.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que realizan
actividades de investigacion tienen derecho a estar informados sobre las finalidades y
propdsitos de la investigacion en la que participan, asi como tienen la decisién propia

de participar.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

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

servicio, rubro pizzerias en Nuevo Chimbote, afio 2019.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad

De 18 a 30 afnos 2 16.66
De 31 a 50 afios 6 50.00
De 51 amas afios 4 33.34
Total 12 100.00
Genero

Masculino 7 58.33
Femenino 5 41.67
Total 12 100.00

Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 1 8.33
Secundaria 6 50.00
Superior no universitario 0 0.00
Superior universitario 5 41.67

Total 12 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pizzerias de Nuevo Chimbote, afio 2019.
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Tabla 2

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

en el distrito de Nuevo Chimbote, afio 2019.

Caracteristicas de las Mypes N %
Numero de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 9 75.00
De 6 a 10 trabajadores 3 25.00
De 11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 12 100.00
Vinculo de las personas que trabajan en

la empresa

Familiares 7 58.33
Personas no familiares 5 41.67
Total 12 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pizzerias en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pizzerias en el distrito de
Nuevo Chimbote, 2019.

Caracteristica de la gestion de calidad N %
y atencion al cliente
Conocimiento del término de gestion

de calidad

Si 9 75.00

Tiene poco conocimiento 2 16.67

No 1 8.33

Total 12 100.00

Dificultad del personal para

implementar la gestion de calidad

Poca iniciativa 7 58.33

Aprendizaje lento 0 0.00

No se adapta a cambios 2 16.67

Desconocimiento 1 8.33

Otros 2 16.67

Total 12 100.00

Contribucidn de la Gestién de

Calidad en el rendimiento

Si 12 100.00

A 0 0.00

veces 0 0.00

No

Total 12 100.00
Continuara...
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pizzerias en el distrito de
Nuevo Chimbote, afio 2019.

Conocimiento del término atencién al N %
cliente

Si 10 83.33
Tiene cierto conocimiento 2 16.67
No 0 0.00
Total 12 100.00
Herramienta para un servicio de calidad

Comunicacion 10 83.34
Confianza 2 16.66
Retroalimentacion 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 12 100.00
Causa de una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal 6 50.00
Por una mala organizacion de los trabajadores 2 16.66
Si brinda una buena atencién al cliente 4 33.33
Total 12 100.00
Resultados de una buena atencién al cliente

Cliente satisfecho 5 41.67
Fidelizacion de los clientes 5 41.67
Posicionamiento 1 8.33
Incremento en las ventas 1 8.33

Total 12 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pizzerias en el distrito de Nuevo Chimbote, afio 2019.
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Tabla 4

Plan de mejora de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
en las micro y pequefas empresas del sector servicio, rubro pizzerias del distrito de
Nuevo Chimbote, 2019

Problemas Seguimiento del | Accion de mejora Responsable
encontrados problema
Poca iniciativa | Los  trabajadores | Designar a | Administrador
para implementar | muestras miembros
la gestibn  de | desinterés y | responsables  de

calidad.

desconocimiento

en la importancia
de la gestion de
calidad para el

cuidar la correcta
gestion de calidad.

rendimiento  del

negocio.
No tiene suficiente | Falta de recurso | Motivar al | Administrador
personal para la | financiero para | personal a trabajar
atencion al cliente. | contratar mas | en equipo, para que

personal. las tareas  se

realicen de manera
eficiente.

Falta de
capacitaciones.

Los representantes
se centran en otras
actividades y
descuidan la
importancia de las
capacitaciones
para poder brindar
un servicio de
calidad.

Realizar un plan de
capacitaciones
mensuales
portando beneficio
para el negocio.

Administrador
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5.2. Andlisis de resultados

Caracteristicas de los representantes.

Edad de los representantes: EI 50% del representante de las Micro y pequefias
empresas encuestadas tienen entre 31 a 50 afios (Tabla 1). Estos resultados coincides
con Rosas (2019) que sefiala que el 66.67% de los representantes tienen ente entre 31
a 50 afios de edad, del mismo modo coincide con Villacorta (2019) quien sefiala que
el 55% de los representantes de las Mypes tienen entre 31 a 50 afios, también coincide
con los resultados encontrados por Ramirez (2019) quien sefiala que el 60% de los
representantes encuestados tienen entre 31 a 50 afios de edad y Chavez (2018) quien
menciona que el 50% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
estudiadas tienen entre 31 a 50 afios de edad. Por otro lado contrasta con Izquierdo
(2021) quien sefala que el 83.33% de los representantes de las Mypes de su objeto de
estudio tienen entre 18 a 30 afios de edad, esto nos demuestra que la mayoria de las
Mypes sector servicio cuentan con representantes con la suficiente madurez y
capacitados para tomar decisiones y liderar, por la experiencia laboral que tienen con

lo largo de los afios.

Género de los representantes: el 58.3% de los representantes son de género
masculino (Tablal). Este resultado coincide con los resultado encontrado por
Villacorta (2019) el cual manifiesta que el 64% de los representantes de las micro y
pequefias empresas encuestadas son de género masculino, ademas coincide con lo
encontrado por Chavez (2018) quien sefiala que el 66.7% de los representantes de las
mypes estudiadas son de género masculino, asimismo coincide con Ramirez (2019) el

cual manifiesta que el 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas
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son de género masculino. Pero contrasta con Rosas (2019) quien sefiala que el 60.6%
de los representantes de las mypes encuestadas son de género femenino y con
Izquierdo (2021) quien sefiala que el 58.33% de representantes son mujeres. Esto nos
demuestra que la mayoria de las mypes estan dirigidos por representantes de género
masculino, se puede sefialar que ellos crearon sus empresas, con el fin de mejorar su
estilo de vida y ser considerados en el mundo empresarial como personas
emprendedoras, ya que desde sus inicios lucharon por el éxito en el sector servicio,

rubro pizzerias.

Grado de instruccién de los representantes: EI 50% de los encuestados tienen
como grado de instruccion secundaria (Tablal). Estos resultados coinciden con Rosas
(2019) el cual manifiesta que el 50% de los representantes indican que poseen estudios
hasta el nivel secundario, Pero contrasta con lo encontrado por Villacorta (2019) el
cual manifiesta que el 55% de los representantes tiene el grado de instruccién superior
universitaria, asimismo contrasta con los resultados encontrados por Lopez (2018)
quien sefiala que el 47% de los representantes de las mypes estudiadas tienen como
instruccion superior universitaria completa, ademas contrasta con lo encontrado por
Ramirez (2019) el cual manifiesta que el 70% de representantes de la MYPE tienen un
grado de instruccion superior no universitario, lzquierdo (2021) quien sefala que el
83.33% son Administradores y finalmente contrasta con lo encontrado por Chavez
(2018) quien manifiesta que el 50% tiene grado de instruccion superior no
universitario. Esto resultados nos demuestra que la mayoria de los representantes
tienen grado de instruccion hasta secundaria, esto quiere decir que crearon su empresa
con pocos conocimientos, pero con mucha motivacion y ganas de triunfar en la vida,

ganando experiencia y posicionandose en el mercado con el paso del tiempo.
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas: El 75% de los
representantes cuentan con 1 a 5 trabajadores (Tabla2). Este resultado coinciden con
Villacorta (2019) el cual manifiesta que el 91% de los representantes cuentan con 1 a
5 trabajadores, ademas coinciden con lo encontrado por lzquierdo (2021) el cual
manifiesta que el 83.33% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores, también coinciden con los resultados encontrados por Rosas (2019) quien
sefiala que el 51.5 % de las micro y pequefias empresas tienen de 3 a 5 trabajadores,
pero contrasta con los resultados encontrados por Ramirez (2019) quien sefiala que el
70% de los representantes encuestados, respondieron que tienen entre 7 a 11
trabajadores, ademas contrasta con los resultados encontrados por Chavez (2018)
quien sefiala que el 50% de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a 10
trabajadores. Esto nos demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
tienen poco tiempo en el mercado por ese motivo tienen la capacidad de abastecerse
con pocos trabajadores debido a que muchas veces la venta varia y no tiene solvencia

necesaria para cubrir dicho gasto.

Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas: el
58.3% de los representantes tienen a familiares trabajando en su empresa (Tabla 2).
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Chavez (2018) quien
sefiala que el 66.7% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
como colaboradores a personas con un vinculo familiar, por otro lado contrasta con
Villacorta (2019) quien sefiala que el 82% de las mypes son laboradas por personas
sin un vinculo familiar, asimismo Ramirez (2019) sefiala que el 60% de las mypes son

laboradas por personas sin vinculo familiar y con Izquierdo (2021) quien sefiala que el
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100% de los trabajadores no tienen un vinculo familiar. Este resultado encontrado nos
demuestra que la mayoria de las mypes laboran con personas con un vinculo familiar

por la confianza que les genera.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el enfoque en atencién al

cliente.

Conocimiento del término gestidn calidad de los representantes: EI 75% de los
encuestados si conocen el término de calidad (Tabla3). Estos resultados coinciden con
Villacorta (2019) el cual manifiestan que el 45% indico que conoce el significado de
Gestion de Calidad, ademas coinciden con los resultados encontrados por Rosas (2019)
quien manifiestan que el 52.2% de las micro y pequefias empresas si conocen el
término de gestion de calidad, también coinciden con los resultados encontrados por
Ramirez (2019) el cual manifiesta que el 60% de los representantes de las micro y
pequefias empresas conoce el significado de Gestidn de calidad y finalmente coincide
con los resultados encontrados por Izquierdo (2021) quien sefiala que el 75% tienen
conocimiento del término calidad, pero contrasta con los resultados encontrados por
Chavez (2018) el cual manifiestan que el 100% de los representantes no conoce el
término gestion de calidad. Esto nos demuestra que la mayoria de los representantes
tienen conocimiento sobre el tema de gestion de calidad, lo cual es importante ya que
contribuye a que una organizacion sea eficiente, toda organizacion tiene que contar
con el protocolo establecido en las normas 1SO, para aportar la garantia y confianza

ofreciendo un producto o servicio que satisfaga las necesidades de los consumidores.
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Dificultades del personal para la implementacién de la gestion de calidad: el
58.3% de los representantes aseguran que la dificultad para implementacién de la
gestion de calidad es la poca iniciativa (Tabla3). Este resultado contrasta con los
resultados encontrados por Villacorta (2019) quien sefiala que el 82% manifiesta que
la dificultad se presenta debido a que los trabajadores no se adaptan a los cambios,
asimismo contrasta con los resultados encontrados por Chavez (2018) quien sefiala que
el 33.3% de los encuestados manifiestan que los trabajadores no se adaptan a los
cambios. Esto nos demuestra que los trabajadores de las micro y pequefias empresas
no tienen la motivacion suficiente para tomar la iniciativa, esto limita al crecimiento
de la organizacién impidiendo desarrollar nuevas estrategias para brindar un producto

0 servicio de mejer calidad.

Rendimiento del negocio con la gestion de calidad: el 100% afirman que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio (Tabla3). Este
resultado coinciden con los resultados encontrados por Villacorta (2019) el cual
manifiesta que el 100% de las micro y pequefias empresas indican que la gestién de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios, ademas coinciden con
los resultados encontrados por Izquierdo (2021) el cual manifiesta que el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la gestién de calidad
mejora el rendimiento de la empresa, también coincide con los resultados encontrados
por Ramirez (2019) el cual manifiesta que el 100% de los representantes aseguran que
la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas, asimismo
coincide con los resultados encontrados por Yarleque (2018) quien sefiala que el 81%
de los encuestados afirman que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos

trazados por la empresa, y por ultimo Chavez (2018) quien sefiala que el 100% de los
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encuestados sefialan que la gestion de calidad contribuye a alcanzar los objetivos de la
empresa. Esto nos demuestra que con una buena gestion de calidad se puede alcanzar
el rendimiento de la empresa debido a que se lograra satisfacer las necesidades de los

clientes brindando un buen servicio.

Conocimiento del término atencidn al cliente: el 83.3% de los representantes
conocen el termino atencion al cliente (Tabla3) Este resultado coincide con Villacorta
(2019) el cual manifiesta que el 64% de los representantes de las micro y pequefias
empresas indican que conocen el término atencién al cliente, ademas coinciden con
los resultados encontrados por Izquierdo (2021) quien manifiesta que el 100% de los
representantes conocen el termino atencion al cliente, asimismo coincide con el
resultado de Chavez (2018) quien indica que el 100% de los encuetados afirmaron que
conocen el termino atencién al cliente, finalmente coincide con los resultados
encontrados por Lopez (2018) quien sefiala que el 100% de los representantes conocen
el termino atencion al cliente. Este resultado demuestra que las micro y pequefias
empresas estan dirigidas por personas capacitadas en el tema atencion al cliente y esto

contribuye a brindar un mejor servicio.

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad: el 83.3% de los
representantes utilizan la comunicacion como herramienta para brindar un servicio de
calidad (Tabla3). Este resultado coincide con Rosas (2019) quien sefiala que el 81.8%
de los representantes consideran que la comunicacion es la herramienta que utilizan
para brindar un servicio de calidad, también coincide con los resultados encontrados
por Villacorta (2019) quien sefiala que el 64% de los encuestados tienen como
herramienta para un servicio de calidad la comunicacién, asimismo coincide con

Lopez (2018) quien sefiala que el 46.6% de los encuestados utilizan la comunicacion
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como herramienta para brindar un servicio de calidad, por otro lado contrasta con los
resultados encontrados por Ramirez (2019) quien sefiala que el 70% de los
representantes utilizan la confianza como herramienta para un servicio de calidad, por
Izquierdo (2021) quien sefiala que utilizan la retroalimentacion y por ultimo contrasta
con Yarleque (2018) quien sefiala que el 59% de los representantes de las mypes
utilizan la confianza como herramienta para brindar un servicio de calidad. Este
resultado demuestra que los trabajadores de las mypes tienen buena comunicacion con
los consumidores esto permite que el ambiente se muestre agradable y confortable para

todo el entorno.

Causa de una mala atencién: el 50% de los representantes dan una buena
atencion a sus clientes debido a que no tienen el personal suficiente (Tabla3). Este
resultado contrasta con Villacorta (2019) quien manifiesta que el 73 % de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que dan una mala
atencion por una mala organizacion de sus trabajadores, contrasta con los resultados
encontrados por Lopez (2018) quien sefiala que el 47.7% de los representantes de las
mypes respondieron que brindan una buena atencion a sus clientes, del mismo modo
contrasta con los resultados encontrados por Yarleque (2018) quien sefiala que el 85%
de los representantes sefiala que si brinda una atencidn de calidad, asimismo contrasta
con Chavez (2018) sefiala que el 100% de los representantes afirman brindar una buena
atencion a sus clientes, finalmente contrasta con el resultado encontrado por Ramirez
(2019) quien sefiala que el 40% de los representantes brindan una mala atencion debido
a gque no cuentan con los equipos necesarios. Este resultado demuestra que las micro y

pequerias empresas no se abastan con el personal contratado, debido a que con el paso
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del tiempo el negocio de vuelve mas rentable y se necesita mas ayudantes para que se

pueda brindar un servicio eficiente.

Resultados de una buena atencion al cliente: el 41.6% de los representantes nos
da a conocer que por una buena atencién al cliente han logrado fidelizar a sus clientes
y tener clientes satisfechos (Tabla3). Este resultado coincide con Rosas (2019) quien
sefiala que el 69.7% de los representantes han conseguido la fidelizacion de sus clientes
como resultado de brindar una buena atencion, del mismo modo coincide con los
resultados encontrados por Yarleque (2018) quien sefiala que el 85% de los
representantes han logrado satisfacer a los clientes con una buena atencion, también
coincide con Lopez (2018) quien sefiala que el 79.3% de los representantes tienen
clientes satisfechos como resultado de la buena atencién, asimismo coincide con
Villacorta (2019) quien sefiala que el 36% de los encuestados han logrado satisfacer
a sus clientes por la buena atencion que se les brinda, pero contrasta con Chavez (2018)
quien sefiala que el 100% de los representantes han logrado el posicionamiento en el
mercado y con Izqueirdo (2021) quien sefiala que el 75% ha incrementado sus ventas.
Este resultado demuestra que la fidelizacion de los clientes y la satisfaccién lo pueden
lograr brindando una buena atencion al cliente, esto beneficia a las empresas porque

ayuda a que se mantenga en el marcado.
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Plan de mejora

1. Diagnostico general
e Nombre o razon social: Pizzerias
e Direccién: Distrito de Nuevo Chimbote

e Nombre del representante: Gerentes de las pizzerias de Nuevo Chimbote

2. Misién
Satisfacer a nuestros consumidores, ofreciendo las mejores pizzas y platos

italianos, manteniendo los protocolos de calidad, con una buena atencion en un

agradable ambiente familiar.
3. Vision
Ser reconocidos como la pizzeria nimero uno de la region por la satisfaccion

de nuestros clientes, la buena atencion, nuestros estandares de calidad, trabajando en

equipo y manteniendo un constante crecimiento.

4. Objetivos empresariales

e Lograr ser identificando por el publico como el mejor en rubro pizzerias.

e Cumplir con todas las expectativas que espera el cliente, en calidad y tiempo
de entrega.

e Proporcionar a los consumidores y proveedores un excelente practica de

innovacion, mejora continua y trabajo en equipo.
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5. Servicios

La pizzeria, ofrece una amplia variedad de platos Italianos como Pizza, lasafia,

pan al ajo.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

Contador
chef Mesero Repartidor
Ayudante de cocina
6.1.Descripcion de funciones
Cargo Gerente
Perfil Estudios afines a la Carrera administracién de empresas.
Conocimiento y experiencia en el rubro.
Funciones Planifica, organiza, dirige y controla, asegurando el
crecimiento de la empresa.
Cargo Administrador
Perfil Estudios universitarios en administracién de empresas.
Lider
Experiencia con el manejo del personal,
Funciones Su funcidn es controlar las distintas actividades y acciones
que se realicen en la empresa
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Cargo

Contador

Perfil

Estudios universitarios o técnicos.
Experiencia en la contabilidad

Funciones

Llevar las cuenta de la situacion financiera de la empresa,
los gastos, ingresos, asimismo los pagos y cobros pendientes
de la empresa.

Cargo

Chef

Perfil

Chef

Experiencia preparando platos italianos.
Habilidades comunicativas

Capacidad de trabajar bajo presion y jornadas largas

Funciones

Organizacién general del ambiente de cocina
Prepara alimentos

Cargo

Ayudante de cocina

Perfil

Chef
Seguridad integral e higiene
Habilidades comunicativas

Funciones

Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.ej., pelar
y limpiar verduras y frutas, cortar carnes y pan).

Medir y mezclar ingredientes

Preparar platos para servir.

Controlar las existencias e informar al supervisor cuando se
necesite hacer mas pedidos.

Desempacar y almacenar las existencias en congeladores,
armarios y otras areas de almacenaje.

Cargo

Mesero

Perfil

Experiencia en la atencion al cliente
Tener espiritu de servicio, simpatia, buenos modales.

Funciones

Servicio al Cliente
Organizar las mesas
Tomar el pedido al cliente
Cobrar los pedidos
Recoger la mesa

Sugerir al cliente

Revisar los pedidos.
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Cargo Repartidor

Perfil Experiencia en la atencion al cliente
Tener espiritu de servicio, simpatia, buenos modales.
Funciones Organiza la ruta de transporte en funcién del pedido y la

ubicacion del domicilio donde debe hacer la entrega.
Conduce el vehiculo desde el lugar de elaboracién o venta
hasta el domicilio.

Libra el pedido, teniendo cuidado de que la atencion al
cliente sea la correcta.

Realiza el registro de la transaccion realizada: domicilio de
entrega, hora de entrega, incidencias, etc.
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6.2.Diagnostico Empresarial

MATRIZ FODA

Fortalezas Debilidades
F1. Personal de cocina | D1. El  planeamiento
capacitado. estratégico no es formal.
F2. Calidad en el servicio | D2. Carencia de
al cliente. capacitacion a los
F3. Experiencia en el | trabajadores.

rubro.
F4. Buena ubicacion del
local

D3. Ausencia del sistema
de evaluacion del
desempefio de los
trabajadores.

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

O1. Nuevos convenios con
empresas del sector de
servicios.

02. Marketing en las redes
sociales.

03. Poca competencia en
el rubro pizzerias.

0O4. Exposicion  del
producto en diversas ferias
gastronémicas.

Fortalecer convenios Yy
alianzas con empresas
estratégicas que permitan
alcanzar un
posicionamiento en el
mercado, basado en la
calidad, buen servicio,
buena sazén y un ambiente
familiar

Capacitar a los trabajadores
con la finalidad de cumplir
con la propuesta de brindar
un ambiente agradable
como complemento a la
calidad del servicio.

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

Al. Aumento del costo
de los insumos.

A2.  Anulacion  del
contrato de alquiler del
local por parte del
propietario.

A3. Reduccion de la
venta debido a
pandemias,

contaminacion del
ambiente o0 cambios
climaticos

A4. Crecimiento de
nuevas tendencias

gastronomicas que creen
productos sustitutos.

Mejorar las garantias del
producto, para superar a la
competencia.

Buscar proveedores que
ofrezcan  productos de
calidad a precios accesible,
generando ganancias para
ambos.

Desarrollar nuevas
estrategias de marketing
con la finalidad de
fomentar las visitas a las
pizzerias, logrando un
posicionamiento que se
destaque por la propuesta
de valor brindada.
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7. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores

dentro de las mype

Poca iniciativa para implementar la

gestion de calidad

Los trabajadores muestran poca iniciativa
en la aplicacion de gestion de calidad

Personal

Falta de recursos financieros para contratar
mas personal.

Falta de capacitaciones

Los representantes se centran en otras
actividades y restan importancia a las
capacitaciones.

8. Problemas

Indicadores

Problema Surgimiento del

problema

Poca iniciativa en
relacion a la gestion de
calidad

Los trabajadores muestran | Por falta de inversion en
poca iniciativa en la capacitaciones y poco interés

aplicacion de gestion de

calidad

por parte de los
representantes y trabajadores.

Personal

Poco personal

Falta de recursos financieros
para contratar mas personal.

Falta de capacitaciones.

Desinterés.

Los representantes se centran
en otras actividades y restan
importancia a las
capacitaciones.
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9. Establecer Soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Poca iniciativa en
relacion a la

gestién de calidad

Los trabajadores no
toman la iniciativa
en la
implementacion de

la gestion de calidad

Designar a miembros responsables de

cuidar la correcta gestion de calidad.

Personal

Falta de personal

Motivar al personal a trabajar en
equipo, para que se realicen las tareas
de manera eficiente, y aumentar el
personal de acuerdo a la demanda para

brindar una buena atencién al cliente.

Falta de

capacitaciones

Desinterés.

Realizar un plan de capacitaciones
mensuales portando beneficio para el

negocio.
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9.2. Estrategias que se desea implementar

N° Acciones de Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
mejora a llevar

acabo

1 | Designar a | Poco interés en los 6 | Mejora el | Planificar reuniones
miembros trabajadores meses | servicio en base de
responsables de brindado a los | propuestas de
cuidar la correcta clientes mejora con el fin de
gestién de aportando  un | lograr una
calidad. valor agregado | interaccion en

al servicio. equipo,
comprendiendo los
beneficios de Ia
aplicacion de la
gestion de calidad.

2 | Motivar al | No tiene 6 | Fomentar el Fomentar el trabajo
personal a | suficiente meses | trabajo en en equipo
trabajar en | personal equipo para priorizando el
equipo, para que alcanzar las trabajo eficiente.
se realicen las metas
tareas de manera propuestas y un
eficiente, y buen clima
aumentar el laboral
personal de
acuerdo a la
demanda  para
brindar una buena
atencion al
cliente.

3 | Realizar un plan | Falta de 1 afio | Personal Establecer un
de capacitaciones | capacitaciones motivado  y | cronograma de
moi?;gg:)ei eneficio competitivo evaluacion con el fin
garael negocio. de : _medlr el

rendimiento de las
areas.

56




9.3.Recursos para la implementacion de las estrategias

e Talento humano

e Recursos econdmicos
e Recursos tecnoldgicos

e Tiempo

NO

Estrategias

Recursos

humanos

Econdmicos

Tecnologicos

Tiempo

Designar a
miembros
responsables de
cuidar la correcta
gestion de calidad.

Personal

s/. 950

mensuales

Laptop

6 meses

Aumentar el
personal de
acuerdo a la
demanda para
brindar una buena
atencion al cliente.

Personal

s/. 450

mensuales

Computadora

6 meses

Realizar un plan de
capacitaciones
mensuales portando|
beneficio para el
negocio.

Contratar un
especialista

s/. 2,500

mensuales

Computadora

1 afio
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Ao 2021

M|JlJ A

Designar a
miembros
responsable
s de cuidar
la correcta
gestion de
calidad.

01-01-21

30-06-21

Aumentar el
personal de
acuerdo a la
demanda
para brindar
una buena
atencion al
cliente.

01-01-21

30-06-21

Realizar un
plan de
capacitacion
es mensuales
portando
beneficio
para el
negocio.

01-01-21

30-12-21
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes encuestados de las micro y pequefias
empresas tienen una edad entre 31 a 50 afios, son de género masculino, tienen grado

de instruccién secundaria

La mayoria de las micro y pequefias empresas cuentan con un nimerode 1 a5
trabajadores y las personas que trabajan para estas micro y pequefias empresas con

familiares de los propietarios de los negocios.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas afirman
que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos trazados por la empresa. La
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas conocen
el termino gestién de calidad, tienen como dificultad para implementar la gestion de
calidad la poca iniciativa de sus trabajadores, si conoce el término atencion al cliente,
utilizan la comunicacién como herramienta para un servicio de calidad, aseguran que
no brindan una buena atencion por la falta de personal y han logrado fidelizar a sus

clientes y tener clientes satisfechos con una buena atencién.

Se elabor6 un plan de mejora basandose en los resultados de la investigacion,
con el proposito de establecer estrategias que permitan aplicar una correcta gestion de

calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar nuevas estrategias de atencion al cliente en los negocios, esto
permite que los administradores, deban asistir de manera constante a las
capacitaciones, charlas o congresos con respecto al tema Atencion al cliente, lo cual le
conlleva a gestionar de la mejor manera sus labores para el desarrollo de sus tareas,
aportando mejoras al momento de hacer uso las nuevas herramientas y técnicas que

puedan contribuir a mejorar la calidad y productividad de la empresa.

Mejorar el servicio, a través de una buena gestion de calidad que permitira
ayudar a controlar y mejorar los rendimientos de los servicios, con la finalidad de

brindarles un servicio eficiente, con la cual todas sus expectativas queden satisfechas.

Elaborar programas de capacitacion y brindar informacion al personal para
que estén preparados y puedan brindar un excelente servicio, con la finalidad de evitar
quejas o reclamos por parte de nuestros clientes, asi mismo puedan adecuarse de
manera positiva a las nuevas técnicas o herramientas de atencidn al cliente, para que
asi el cliente quede satisfecho y regrese nuevamente a nuestro establecimiento, de esa
forma nuestro negocio se torna rentable y es reconocido por la buena atencion que
brindamos, por otro lado debemos conocer muy bien a nuestros clientes para saber
cuéles son sus gustos y preferencias con la finalidad de satisfacer cada una de sus
necesidades convirtiéndolos asi en clientes fieles.

Implementar el plan de mejora estructurado en la siguiente investigacion lo

cual permitird mejorar el rendimiento de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2021
o Julio Agosto

N° | Actividades 1 ) 3 2 1 ) 3
1 | Redaccion del informe X X X

preliminar
2 | Revision del informe final de X

la tesis por el jurado de

investigacion
3 | Pre Banca X
4 | Aprobacidn del informe final X

de la tesis por el jurado de

investigacion
5 | Redaccion del articulo X

cientifico
6 | Sustentacion final
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Anexo 2

Presupuesto
Presupuesto desembolsable (Estudiante)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros (*)
v" Impresiones 0.30 60 18.00
v" Fotocopias 0.05 35 1.75
v Empastado 5.00 1 5.00
v" Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 95 9.50
v" Lapiceros 0.50 2 1.00
Servicios
v Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
v' Pasajes para recolectar informacion 2.30 15 34.50
Sub total
Total, presupuesto desembolsable 169.75
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
Investigacién 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/.) 821.75

Financiamiento:

Autofinanciado por el estudiante
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Anexo 3

Cuadro de sondeo

Raz6n social

Direccion

PIZZALFREDO

Av. Pacifico 574, Nuevo Chimbote 02711

Pizzeria Gabriel

Urb. Las Casuarinas Mz Q Lt 12, 51 Chimbote

La Piettra

Av. Chimbote 437, Urbanizacion Buenos Aires
Nuevo Chimbote

Pizzeria La Gran Diabla

Urb. Santa Cristina Mz. N Prima Lote 20,
Nuevo Chimbote 02711

Pizzeria Della Nonna

Av. Argentina Mz H2 Lt 14A, Nuevo
Chimbote 02711

Pizza Mostra

Jr Coishco, Nuevo Chimbote 02711

Puerto pizza

Calle Hualcan 283, Chimbote 02711

Pizza Luperdi

Casuarinas p1 lote

Luperdi Pizzas

Av. Pacifico 442, Chimbote 02711

La Vera Pizza

Av. Argentina, Nuevo Chimbote 02711

Pizzeria Romana

Av. Anchoveta 956, Chimbote 02711

La Mia Pizza Nuevo Chimbote

Av. Pacifico 1272, Chimbote 02711

67




Anexo 4

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: la atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote,
2019. Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

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

1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios

¢) 51 a mas afos

2. Género
a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

c) Superior no universitaria

d) Superior universitaria
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Il. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

4. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

) 11 a mas trabajadores.

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

b) Personas no familiares.

I1l. REFERENTE A LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD.

6. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si
b) Tengo poco conocimiento.

c) No

7. ¢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

8. ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?

a) Si
b) A veces.

¢) No.
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9. ¢Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si

b) Tengo cierto conocimiento.

10. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
a) Comunicacién

b) Confianza

¢) Retroalimentacion

d) Ninguno

11. Porque considera usted que se estd dando una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal.
b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Si brindan una buena atencion al cliente.

12. Que resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresas

d) Incremento en las ventas.
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Anexo 5
Figuras

Tabla |. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro pizzerias en el distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, afio 2019.

i

m 18 a 30 anos
m 31 a 50 anos

Hm51amas

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

r 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccidn

M Primaria

B Secundaria

B Superior no universitario

B Superior universitario

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro sector comercio-rubro pizzerias en el distrito de Nuevo Chimbote, afio
2019.

W De 1 a 5 trabajadores
m De 6 a 10 trabajadores

W De 11 a mas trabajadores

Figura 4. Namero de trabajadores
Fuente. Tabla 2
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B Familiar

= No familiar

L 4

Figura 5. Vinculo de las personas que trabajan en la empresa
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pizzerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

r 1

HSi
 Poco conocimiento

H No

L 4

Figura 6. Conocimiento del término Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3
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M Poca iniciativa

m Aprendizaje lento

B No se adapta a los cambios
W Desconocimiento

| Otros

Figura 7. Dificultad del personal para implementar la Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3

HSi
m A veces

H No

Figura 8. Contribucién de la Gestién de Calidad en el rendimiento
Fuente. Tabla 3
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L

mSi
M Tiene cierto conocimiento

H No

Figura 9. Conocimiento del término atencidn al cliente

Fuente. Tabla 3

L

B Comunicacion
m Confianza
M Retroalimentacion

B Ninguno

Figura 10. Herramientas para un servicio de calidad

Fuente. Tabla 3
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B No tiene suficiente personal
= Mala atencion

B Si brinda buena atencion

Figura 11. Causa de una mala atencion al cliente
Fuente. Tabla 3

M Clientes satisfechos
M Fidelizacion de los clientes
M Posicionamiento

H Incremento en las ventas

Figura 12. Resultado de una buena atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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