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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo € enfoque en atencidn al cliente en las micro
y pequeiias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa de la
provincia del Santa, afio 2018. La investigacion fue de disefio No experimental —
Transversal — Descriptiva, se utilizd una poblacion muestral de 10 MY PES a quienes se
le aplico un cuestionario de 23 preguntas. Obteniendo |o siguientes resultados: el 70% de
los representantes en  las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad:
el 70% de los representantes de las empresas son del sexo masculino, € 70% de los
representantes empresas son de superior no universitaria, el 50% de |os representantes de
las empresas son duefio del local, el 80% de | as organizaciones tienen de 7 amas afios, €
70% de las organizaciones tienen de 6 a 10 trabajadores, el 80% de las organizaciones
tienes a personas no familiares, el 60% de |as organizaciones tienen a generar ganancia,
el 60% de las micro y pegquefias empresas conocen el término gestion de calidad. Se
concluye gue, los representantes de las Mypes, en su mayoria (70%) tienen como edad a
partir delos 31 a 50 afios, lamayoria es de (70%) son de género masculino, en su mayoria
con (70%) tienen grado de instruccion superior no universitaria, en la mayoria con (50%)

Ilevan con &l cargo a desempefia es de duefio y la otramitad corresponde a administrador.

Palabras Clave: Atencion al cliente, instruccion, gestion de calidad, micro y pequefias
empresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to: Determine the characteristics of
quality management under the focus on customer service in micro and small companies
in the service sector - restaurant sector of the district of Santa Province, 2018. Research It
was a non-experimental design - Transversal - Descriptive. Obtaining the following
results: 70% of the representatives in "the micro and small companies’ are between 31
and 50 years of age: 70% of the representatives of the companies are male, 70% of the
representatives of companies are 50% of the representatives of the companies. 80% of the
organizations have from 7 to more years, 70% of organizationsfrom 6 to 10 workers, 80%
of 60% of micro and small enterprises The term of quality, it concludes. The
representatives Of the Mypes, the mgority (70%) are aged from 31 to 50 years old, the
majority is (70%) are male, most of them (70%) have a higher level of education.
university, in most of them with (50%) they carry the charge to perform is due and the

other half corresponds to an administrator.

Keywords: Customer Support, instruction, micro and small companies, quality
management.
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|. INTRODUCCION

En laactualidad las Micro y Pequefias empresas (MY PES) en e Pert son de vital
importanciaparalaeconomiade nuestro pais. Segiin € Ministerio de Trabajo y Promocién
del Empleo, tienen una gran significacion por que aportan con un 40% al PBI, y con un
80% de la oferta laboral, sin contar con & autoempleo que genera. Ello muestra que la
MY PE desde hace un buen tiempo es, numéricamente hablando, € estrato empresarial
maéas importante de nuestro pais. Su crecimiento ha sido una constante desde hace mas de

dos décadas (Sanchez, 2014).

Por otra parte, en la ciudad de Piura, exactamente en la Urb. Ignacio Merino | y 11
etapa, donde se desarrolla el estudio, existen seis establecimientos conocidas como MY PE
dedicadas al rubro de las pollerias (pollo a la brasd), sin embargo se necesita conocer si
estas MY PE tienen caracteristicas competitivas o de diferenciacion, a igua que el nivel
de satisfaccion delos clientes, frente alas otras pollerias que tienen un gran impacto en la
gastronomia nocturna de |os comensal es, también se quiere conocer si estas MY PE utiliza
técnicas personalizadas en laatencion al clienteen sulocal, entre otros aspectos (Almestar,

2017).

En la ciudad de Bogota, Colombiala MY PE representan el 99,9% del total de las
empresasen Colombia, cercade 1,6 millones de unidades empresariales y aportan cerca
del 38% del PIB total, unacifra considerabl emente bajateniendo en cuentaque en algunas
economias desarrolladas estdn pueden participar hasta e 50% o 60% de la produccion
nacional. En cuanto a los resultados de las empresas evaluadas, |a tendencia es similar

paratodo el territorio nacional, es decir no hay diferencias regionales que condicionen las



conclusiones. Aungue en € pais se observa un gran ambiente y actitud empresarial (cuarto
puesto a nivel mundia en actitud positiva hacia € emprendimiento segin todas las
universidades), solamente el 50% de la Mypes colombianas sobreviven € primer afio y

solo el 20% al tercero (Acosta, 2016).

Mientras que en Santiago de Chile nos cuenta que existen mas de 1,5 millones de
micro y pequeiias empresas, que representan el 95,5% de las empresas del sector formal
y aportan con €l 49,3% del empleo Las Micro y Pequeiias empresas se caracterizan por su
gran heterogeneidad desde el punto de vista de su estructura productiva 'y administrativa,
presentando realidades muy diversas. La Micro y Pequefias empresas en Chile esta
presente en casi todos |os sectores de actividad econdmica, sin embargo, €l sector terciario
del comercio, restaurante y hoteleriaes el que predominapor unagran diferencia (Uriarte,

2014).

Carriedo (2017) en esta informacion nos dice que en € pais de México las
pequefias y medianas empresas, las Mypes, son muy importantes para la economia de
cualquier pais. Tan solo en México son mas de cuatro millones, generan 72% del empleo
y aportan 52% del Producto Interno Bruto (PIB). Estos negocios son los que hacen

competitivo aun pais, o que atraen inversiones y fortalecen las industrias.

A pesar del escenario tan retador, las Mypes mexicanas han mostrado confianza
en su habilidad paraincrementar losingresos y larentabilidad de su negocio durante 2017,
Dado que el optimismo sobre la economia es moderado (37% opiniones positivas contra

19% opiniones negativas)



Por lo tanto, en este presente trabajo se planted € siguiente problema de investigacion:

¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo € enfogue en
atencion al clienteen lasmicro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes

en €l Distrito de Santade la Provinciadd Santa, afio 20187

Para poder dar respuestas, se plantea € siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo € enfoque en atencidn a cliente en lamicro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa de la

provinciadel Santa, afio 2018.

Para poder desarrollar €l objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos

especificos:

Identificar las caracteristicas de los representantes de lamicro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santade la provinciadel Santa, afio

2018.

Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provinciadel Santa afio, 2018.

Determinar las caracteristicas de una Gestion de Calidad bajo e enfoque en
atencion a cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del Distrito de Santa, de la Provinciade Santa, afo 2018.

La investigacion se justifica porque permitio conocer las principales
caracteristicas delos representantes en lasmicros y pequefias empresas del sector servicio,

rubro restaurante de Distrito de Santa de la provinciadel Santa, afio 2018.



Esta investigacion servird de base para futuras investigaciones, brindando
informacion sobre cdmo es que estén atendiendo a sus clientes en todas las empresas, si
lo atiende de manera cordial 0 una manera que no es agradable ya que es una gestion de
micro y pequefia empresa. Asimismo, esta investigacion no tiene ningdn impacto ante la
sociedad ya que nos dara un beneficio extraya que la gecucion lo haremos dentro y fuera
de lamicro y pequefia empresa bajo 10s principios éticos de confiabilidad y con respeto

de la persona humana siempre cuando |o autorice y disponga de un tiempo que € guste.

Esto se ha debido, entre otras razones, a laimportancia que han ido cobrando los
servicios dentro del mercado y a desafio que enfrentan las grandes y pequefias economias

para combatir e empleo

Se utilizé La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio No
experimental/ Transversal, se utilizé una poblacion muestral de 10 MY PE aquienes sele

aplico un cuestionario de 23 preguntas.

Obteniendo los siguientes resultados: e 70% de los representantes en las micro y
pequeias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, € 70% de |os representantes de las
empresas son del sexo masculino, € 70% de |os representantes empresas son de superior
no universitaria, el 50% de |os representantes de las empresas son duefio del local, el 60%
de las micro y pequefias empresas conocen €l término gestion de calidad, e 40% de las
micro y peguefias empresas tiene a usar la técnica Atencion a cliente, el 60% de las
organizaciones tienen €l factor que més usan es la atencion personalizada, € 60% de las
organizaciones que si tienen el conocimiento adecuado, € 70% de las micro y pequefias

empresa dicen si dar una buena atencion, € 30% de Mypes es tener clientes satisfechos.



Lainvestigacién concluye que lagran mayoria de |os negocios tienen a mando a personas
del sexo masculino que lamayoria de los representantes son duefio del local, sin embargo,
son ricos en conocimiento acerca de la gestién de calidad y atencién a cliente,
considerando que aplican de manera correcta pero solo |os hacen de una forma empirica,
para que sirva como apoyo para mejorar la rentabilidad de su organizacion y de esta

maneralograr € triunfo en el mercado.



Il1. Revisién deLiteratura

2.1 Antecedentes
Antecedentes | nter nacional

Enriquez (2016) en su investigacion El Servicio al Cliente en restaurantes del
centro de Ibarra Estrategias de desarrollo de servicios en la ciudad de Ecuador, planted
el siguiente objetivo general: Analizar los Factores Internos y Externos que generan un
Deficiente Servicio a Cliente en los restaurantes dirigidos a clientes de clase media, que
cuentan con un numero mayor a cinco mesas. A lo cual se pudo plantear |os siguientes
objetivos especificos. Identificar los factores personales que influyen en € deficiente
servicio a cliente ofrecido en los restaurantes dirigidos a clientes de clase media que
cuentan con mas de cinco mesas, a la vez Indagar si las condiciones en las que los
restaurantes prestan sus servicios permiten captar nuevos clientes en relacion a la
competencia. Y por ultimo Determinar si |a satisfaccidn de | as expectativas de los clientes
internos y externos permite brindar un servicio de calidad. Para realizar la investigacion
se utilizo @ disefio no experimental — descriptivo — transversal. Lo cua se le aplico 20
preguntas. Lo cual obtuvieron los siguientes resultados. Un 75% de clientes considera
gue € nivel de servicio que reciben es muy bueno, Los propietarios de |los restaurantes
concuerdan que 100% diariamente ingresan un promedio de 40-50 clientes, Un nimero
de 65% de propietarios de los restaurantes manifestaron que nunca han aplicado
estrategias de servicio a cliente dentro de sus restaurantes, €l 85% propietarios de los
restaurantes consideran que € medio mas efectivo para ofertar su servicio es a través de
laradio, el 40% numero de propietarios de los restaurantes dieron a conocer cudles son
sus debilidades y amenazas, Desde € punto de vista de los propietarios € 100% de los
restaurantes consideran de vital importancia € disefio y aplicacion de estrategias de
servicio a cliente debido a que son conscientes de que através de ellas lograran fidelizar
clientes actuales y captar clientes potenciales, Segun €l criterio de algunos propietarios €l
70% de los restaurantes la variedad de menu es una de las mayores fortal ezas que ofrecen
a los clientes, tiene e 100% total disposicion por parte de los propietarios de los

restaurantes paralograr un servicio a cliente de calidad, el 70% de niUmero de empleados



manifestaron que las condiciones fisicas bagjo las cuales se presta e servicio son muy
buenas, € 100% acomode lugar a duda los empleados de los restaurantes estarian
totalmente dispuesto a vestir su respectivo uniforme. Llegaron a la conclusion: s
fundamental 1a deteccion y andlisis de los factores internos (fortalezas y debilidades), y
factores externos (oportunidades y amenazas), ya que dichos elementos nos permiten
realizar un diagnostico veraz sobre la situacion actual en la que se encuentran los
restaurantes que han sido objeto de la presente investigacion. Capacitar en servicio a
cliente 44%Todas las anteriores 56%Cambios que pueden aplicarse para mejorar €l
servicio al cliente. En conformidad con los resultados obtenidos de las encuestas
realizadas a los propietarios y empleados de |os restaurantes, se logré evidenciar que en
lamayoriade ellos si se han detectado: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas;
lo cual constituye un factor clave de éxito que permitiralograr unaventagja competitivade

largo plazo y alcanzar la excelencia en cuanto a Servicio a Cliente.

Sanchez (2017) en su investigacion Evaluacion de la Calidad de Servicio al
Cliente en € restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa, planted como objetivo
genera evaluar la calidad del servicio a cliente en €l restaurante Pizza Burger Diner de
Gualan. A lo cua sedio los siguientes objetivos especificos: Calcular € indice de calidad
del servicio con el método ServQual. Siguientes con determinar labrechade insatisfaccion
de los clientes, segun la diferencia entre las expectativas y percepciones. Y por ultimo es
realizar una evaluacion 360°, para conocer las percepciones de los colaboradores y
directivos dd restaurante. Se evalud las percepciones y expectativas de los clientes en €l
restaurante através de un cuestionario. Lo cual se obtuvieron |os siguientes resultados: El
24% delos clientes dijo visitar € restaurante méas de unavez por semana, €l 24% unavez
cada cuatro semanas, la mayor proporcion 42% de clientes que visitan € restaurante, son
procedentes de las aldeas de Gual an, el 31% son de otros municipios o departamentos, €l
42% de los clientes encuestados dijo haberse enterado de Pizza Burger Diner através de
otros medios de comunicacion (redes sociales y comunicacion de boca aboca), el 40% a
través de publicidad impresa(volantes, vallas, anuncios de prensa), |os promedios del 50%

se presentan para cada unade las cinco dimensiones del método ServQual, el 70% de las



cinco dimensiones las percepciones de | os clientes no superan | as expectativas. Sellegaa
la conclusion: 54V1.CONCLUSIONESSe evalto la calidad del servicio al cliente en e
restaurante Pizza Burger Diner Gualan, a través de la valoracion de expectativas y
percepciones, segun & método ServQual para calidad de servicio. Segun la evaluacion
realizada, € Indice de Calidad del Servicio -ICS-en € restaurante Pizza Burger Diner
Gualan es de -0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los clientes por €l servicio
recibido. Se determino que labrecha de insatisfaccion promedio esde -0.17. En lacua la
dimensién o variable con mayor insatisfaccion corresponde a elementos tangibles (-0.22),
seguida por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y
confiabilidad (-0.13). Estos valores indican que en ninguna de las cinco variables o
dimensiones se superan las expectativas de los clientes. Con base ala evaluacion 360° se
determind que los colaboradores comprenden las expectativas de los clientes, debido a

gue tienen unarelacion directay permanente con ellos. Mientras que los directivos no.

Antecedentes Nacionales.

Antunez (2016) en su investigacion Gestion de Calidad en Atencidn al Cliente de
las micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016, planted € siguiente objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion a cliente de las micro y pequeiias
empresas (MY PE) del sector servicio - rubro restaurantes, en laciudad de Huarmey, 2016.
Y se pudo plantear los siguientes objetivos especificos. Determinar las principales
caracteristicas de los gerentes o representantes de las micros y peguefias empresas del
sector servicio — rubro restaurante, en la ciudad de Huarmey 2016, asimismo determinar
las principal es caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016, y por ultimo es determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion a cliente de las micros y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurante, en la ciudad de Huarmey, 2016. Para
realizar lainvestigacion se utilizo el disefio no experimental — descriptivo — transversal.
Para € recojo de informacion se escogié una muestra dirigida de 22 Mypes de una

poblacion de 26, aquienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose



los siguientes resultados: El 72,7% tienen una edad entre 31-50 afios de edad, El 63,6%
son de género masculino, El 45,5% tienen un grado de instruccién superior, El 63,6% de
las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabgjadores, El 59,1% de las micro y
pequefias empresas son informales, El 68,2% de las Micro y pequefias empresas tienen de
0 a3 afios de permanenciaen €l rubro, El 59,1% si estdn aplicando una gestion de calidad,
El 40,9% manifiestan usar la mejora continua cono técnica de gestion en su negocio, El
50% de las micro y pequefias empresas tienen como prioridad planificar sus actividades
para determinar la calidad dentro de su negocio, El 36,4% de las micro y pequeias
empresas tienen como prioridad ante sus clientes e buen trato, El 45,5% al contratar asu
personal prefiere dar la oportunidad de trabajo a sus familiares, El 54,5% no capacita a
sus col aboradores en atencion al cliente, El 50% delas micro y pequefias empresas sefial an
gue se adecuan a los factores externos cambiantes como la innovacion del producto, El
59,1% sefiala que una atencion de calidad contribuye en un aumento de ventas para €l
negocio. Se concluyo: Lamayoriadelosrepresentantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son personas adultas, ya
gue tienen una edad entre 31 a 50, son de género masculino, con un grado de instruccion
superior. Lamayoriade |os representantes manifiestan que estan aplicando una gestion de
calidad, usando latécnica de la meora continua, asi mismo para determinar la calidad en
sus negocios ellos priorizan la planificacién de sus actividades. En cuanto a persona la
mayoria en las micro empresarios contratan a sus colaboradores no precisamente por su
competitividad, sino que prefieren dar la oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en
un negocio familiar, de la misma manera en su mayoria los representantes no consideran
importante la capacitacion, puesto que no lo aplican con sus col aboradores.

Obando (2016) en su investigacion Caracterizacion de la capacitacion de
personal en Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro restaurantes de un tenedor en e distrito de San Luis, 2015, planted € siguiente
objetivo general: describir las principal es caracteristicas de |a capacitacion de personal en
atencion a cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes de un tenedor en e distrito de San Luis; 2015. Por lo cual nos dan los



siguientes objetivos especificos: determinar |as principales caracteristicas de los clientes
yaque esimportante conocer su percepcion sobre la capacitacion del personal en atencion
a cliente, siendo este & que evalla la calidad del servicio en los restaurantes de un
Tenedor en e distrito de San Luis, identificar las principales caracteristicas de la
capacitacion de personal en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas de los
restaurantes de un Tenedor en € distrito de San Luis. Para ser elaborado esté presente
trabgjo utilizO un tipo y nivel de investigacion descriptiva cuantitativa y disefio
transeccional. Por lo tanto, se obtuvo los siguientes resultados: Del total de clientes
encuestados se observé que € 35,9% de los encuestados tienen de 36 a 45 afios de edad,
el 51,4% de los encuestados son de género masculino, del total de clientes encuestados se
observo que e 84,5% manifestaron tener un grado deinstruccion superior no universitario,
Del total de clientes encuestados se observd que e 30,1% manifestaron que los
empleados del restaurante son poco amables, se observé que e 44% manifestaron que es
muy aceptable la apariencia de los empleados, se observo que € 48% manifestaron que
los conocimientos de | os empl eados son escasos para contestar |as preguntas alos clientes,
Del tota de clientes encuestados se observo que el 47% manifestaron que regularmente el
personal es capaz de escuchar y responder acertadamente a las opiniones de |os clientes,
se observd que € 35% manifestaron que regularmente Cuando un cliente tiene un
problema o reclamo el personal del restaurante, el 41% manifestaron que pocas veces |os
empleados le dan una atencion persondizada al cliente, se observd que & 46%
manifestaron que regularmente e persona de restaurante, se observé que e 38%
manifestaron que muy pocas veces € persona del restaurante, se observé que e 32%
manifestaron que pocas veces |os empleados brindan informacién sobre [os servicios que
ofrecen. Se concluyo: Las principales caracteristicas de la capacitacion de personal en
atencion a cliente son: El entrenamiento del personal es deficiente ya que se realiza de
manera empirica, sin seguir un proceso de diagndstico, disefio, implantacion y evaluacion
delacapacitacion brindada, asi mismo las habilidades, destrezas y competencias|aborales
son limitadas debido a que se contrata a personal poco preparado aunado a su formacién
basicalacual no esta orientada alaatencion a cliente, por lo expresado anteriormente las

necesidades de los clientes no pueden ser satisfechas. En relacion las principales
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caracteristicas de |os clientes son: La mayoria de |os encuestados tienen de 36 a 45 afios
de edad, son de género masculino y tienen un grado de instruccién superior no
universitario dichas caracteristicas reflgjan que los clientes son mas exigentes a valorar
laatencion que se les brinday que en la actualidad existe disconformidad ya que perciben
gue los empleados no muestran cortesia y no son fiables al momento de ofrecer los

Servicios.

Patifio (2015) en su investigacion Caracterizacion de la Competitividad en €l
Servicio de Atencion al Cliente de las Micro y Pequefias empresas del sector servicios-
rubro actividades deportivas (gimnasios) del distrito de Piura, 2014, planted € siguiente
objetivo genera: Identificar las caracteristicas de la competitividad en e servicio de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro gimnasios en € distrito de
Piura. Y se pudo plantear |os siguientes objetivos especificos: Identificar las percepciones
delos usuariosrespecto a servicio de atencion a cliente en lasmicro y pequefias empresas
del rubro gimnasios en e distrito de Piura. Determinar los motivos principales de
satisfaccion del usuario con respecto a servicio de atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas ddl rubro gimnasios en €l distrito de Piura. Determinar la razén
principal por la que los clientes presentan quejas en el servicio que se les brinda en las
micro y pequefias empresas del rubro gimnasios en e distrito de Piura. Identificar las
estrategias principales que caracterizan a los propietarios de las micro y pequeias
empresas del rubro gimnasios del distrito de Piura con respecto a servicio de atencion a
cliente. Pararealizalainvestigacion que se ha utilizado para €l desarrollo de esta tesis es
Disefio de investigacion No experimental Transversal Descriptivo. Se aplico un
cuestionario de 21 preguntas, y se obtuvieron los siguientes datos. el 81% de los
propietarios encuestados es mayor de 30 afios, se puede concluir que 64% de los
propietarios encuestados es de sexo femenino, se puede concluir que 82% de los
propietarios encuestados tiene secundaria completa, se puede concluir que 55% de los
propi etarios encuestados hatenido que invertir sus ahorros parainstalar su gimnasio, 64%
de los propietarios encuestados tiene més de 03 afios en € negocio de gimnasio, se puede
concluir que e 55% de |os propietarios encuestados tiene entre 2 a 5 trabajadores, el 90%
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tiene algunas veces, con frecuencia y casi siempre tiene metas propuestas como
empresarios, e 72% de los propietarios con frecuencia y casi siempre renuevan los
equipos, e 64% de los propietarios con frecuencia se preocupan por buscar tener
liderazgo de mercado, se puede concluir que e 63% de los propietarios siempre o casi
siempre capacita a sus trabajadores, el 84% de los usuarios opina que € persona casi
siempre y siempre brinda un trato considerable y amable a los usuarios del gimnasio, €l
55% del persona siempre da imagen de honestidad y confianza, €l 42% de los clientes
opina que siempre se brinda un horario de atencion suficiente, que & 63% del personal
siempre o casi siempre recogen de forma adecuada las quejas y sugerencias. Se concluyo:
Se ha identificado que el pequefio empresario de este rubro tiene un considerable grado
de competitividad en el servicio de atencion a cliente, porque tomaen cuentafactores que
van de lamano con € desarrollo de su empresa ya que |la mayoria de propietarios (72%)
frecuentemente renuevan sus equipos, ademés cas la totalidad de ellos (90%) buscan
siempre hacer innovaciones en |os servicios que brinda (maquinas, cardio, taebo, spinning,
aerobicos, etc.). Un porcentaje considerable de empresarios (45%) buscan ademas darles
un precio competitivo asus servicios. Se haidentificado quela percepcion del usuario con
respecto a su atencion en las empresas de rubro gimnasios es bastante positiva ya que el
84% asegura gque existe un trato considerable y amable, € 78% afirma que & persona es
cualificado y e 82% considera que dicho personadl irradia una imagen de honestidad y
confianza. Se ha determinado que los motivos principales de satisfaccion del usuario en
este rubro son los horarios adecuados en un 66%, en lainformacion claray comprensible
gue reciben en un 63%, en que se sienten comprendidos por la empresa al conocer sus
intereses y necesidades en un 57%; ademés de que exi ste unareaccion rapida para absolver
unaconsulta o solucionar un problemaen un 57%. Esto denota que existe una satisfaccion

aceptable del cliente en las micro y pequeiias empresas del rubro gimnasios.

Antecedentes L ocal

Alayo (2018) en su investigacion Gestion de Calidad en Atencion al Clientedelas
Micro y pequefias empresas del sector servicio rubro jugueterias, centro de la ciudad de
Chimbote, 2017, planted e siguiente objetivo general: Determinar las principales
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caracteristicas de la gestion de calidad en atencion a cliente de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro jugueterias, Centro de la ciudad de Chimbote, 2017.
Y seplanted |os siguientes obj etivos especificos: Determinar | as principal es caracteristicas
de los gerentes o representantes de las micro y pequeiias empresas del sector comercio
rubro jugueterias, Centro de la ciudad de Chimbote, 2017. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias,
Centro de la ciudad de Chimbote, 2017. Determinar |as principal es caracteristicas de una
gestion de calidad en atencion a cliente de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro jugueterias, Centro de la ciudad de Chimbote, 2017. Para la elaboracion
del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio No experimental — Transversal -
Descriptivo — bagjo la supervision del docente tutor. La poblacion del estudio estuvo
conformada un total de 16 micro y pequefias empresas. En la presente investigacion se
aplicd la técnica de la encuesta, y como instrumento fue mediante un cuestionario
estructurado por 22 preguntasrelacionadas al perfil de los duefios o representantes|egales.
Lo cual se obtuvieron los siguientes resultados: La edad de |os representantes el 62,5% de
los encuestados tienen de 31 a 50 afos, Género de los representantes. El 68,8% son
muijeres, Grado de instruccion de los representantes el 50% de |os representantes tienen
superior no universitario, El cargo que desempefian |os representantes el 75% desempefian
como duefios, tiempo que desempefian en e cargo los representantes el 50% tienen de 7
anos amas, tiempo de permanenciadelaMY PE en el rubro el 43,8% tienen 7 afios amés,
formalidad de la MY PE. El 100% son formales, nimero de trabajadores de laMY PE €l
68,8% tienen de 1 a 5 trabgadores, personas que trabgjan e 62,5% son personas no
familiares, Objetivo de creacion de la MY PE: El 68,8% se cred para generar ganancias,
Esta aplicando una gestion de calidad en su negocio e 75% no aplican la gestion de
calidad en su negocio, ¢Queé técnicas modernas de gestion de calidad usa en su negocio?:
El 50% utilizan la técnica atencion a cliente, Qué dificultades tiene para la
implementacion de gestion de calidad?: El 37,5% es por la poca iniciativa, qué técnicas
para medir el rendimiento del personal utiliza el 75% utilizan la observacion, la gestion
de calidad contribuye a mejorar e rendimiento del negoci6 el 100% respondieron que si,

Conoce €l término atencion a cliente?: EI 100% respondieron que si conocen el término
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atencion al cliente, La atencién que brinda alos clientes como |o considera?: El 62,5% de
los encuestados respondieron que lo consideran regular, ¢Aplicala gestion de calidad en
el servicio que brinda a sus clientes?: El 62,5% no los estan aplicando, ¢Qué resultados
halogrado brindando una buenaatencion a cliente?: El 50% han logrado en €l incremento
en ventas, Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?: El 50% de |os encuestados respondieron que es solo aveces, Cree usted
gue laempresa es eficiente cuando atienden y dan solucién alos reclamos de los clientes?:
El 62,5% respondieron que si, Cree Ud. ¢Que la atencion a cliente permite e
posicionamiento de su empresaen el mercado?: El 75% delos representantes respondieron
si. Se concluye que El 62,5% de los representantes legales de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro jugueterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2017
tienen 31 a 50 afnos de edad, € 68,8% son mujeres, el 50% tienen grado de instruccion
superior no universitario, € 75% desempefian el cargo como duefiosy el 50% desempefian
en el cargo de 7 afios améas. El 43,8% de las micro y pequefias empresas en estudio tienen
de permanencia en €l rubro de 7 afios amas, el 100% son formales, € 68,8% tienen de 1
a5 trabajadores, € 62,5% que trabajan en laMY PE son personas no familiaresy €l 68,8%
el objetivo de creacion de la MYPE fue para generar ganancias. El 75% de los
representantes de las micro y pequefias empresas en estudio respondieron que no estan
aplicando una gestion de calidad en su negocio, € 50% usan en su negocio la técnica
moderna de gestion de calidad de atencion a cliente, e 37,5% las dificultades que tienen
paralaimplantacion de la gestion de calidad eslapocainiciativa, € 75% las técnicas para
medir el rendimiento del persona que utilizan son mediante la observacién, € 100%
respondieron que lagestion de calidad si contribuye amejorar € rendimiento del negocio.
El 100% de | os representantes respondieron que si conocen el término atencion al cliente,
el 62,5% la atencion que brinda a sus clientes |o consideraregular, € 62,5% no aplican la
gestion de calidad en €l servicio que brinda sus clientes, € 50% los resultados que ha
logrado brindando una buen atencion al clientes es € incremento en las ventas, € 50%
respondieron que a veces creen que la atencion al clientes es fundamental para que este

regrese a establecimiento, el 62,5% si creen que laempresa es eficiente cuando atiende y
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dan solucién a los reclamos de los clientes y € 75% si creen que la atencion a cliente

permite e posicionamiento de su empresa en el mercado.

Martinez (2018) en su investigacion Gestion de Calidad en Atencion al Cliente en
las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urb. 21 de abril,
Chimbote, 2016, se planted € siguiente objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la 12 Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequeiias
empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. Y
se planted | os siguientes objetivos especificos: Describir |as principal es caracteristicas del
gerente y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas, sector servicios,
rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016, asi mismo, determinar las
principales caracteristicas de las micro y peguefias empresas, sector servicios, rubro
restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y peguefias
empresas, sector servicios, rubro restaurantes en laUrb. 21 de abril. Chimbote, 2016. Para
la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo € disefio no experimental —
transversal- descriptivo. La poblacion del estudio estuvo conformada por 8 micro y
pequefias empresas. Estuvo como técnica la encuesta 'y e instrumento esta conformada
por 22 preguntas relacionadas a los aspectos generales de los representantes (5), de las
micro y pequeiias empresas (4), y alavariable en estudio: Gestion de calidad en atencion
a cliente (13). Lo cua se obtuvieron los siguientes resultados. A la edad de los
representantes el 62,5% tienen entre 31 a 50 afios de edad, Al género de los representantes
el 50,0% son de género femenino y el 50% son del género masculino, Al grado de
instruccion de los representantes el 50,0% tiene grado de instruccion secundaria, Se
observaque e 75,0% de | os representantes son |os duefios, El 50.0% de | os representantes
tienen en el cargo entre 4 a 6 afos, El 62.5% de las Micro y pequefias empresas tienen en
el rubro entre 4 a 6 afos, El 62.5% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores, El 87.5% de las Micro y pequefias empresas tiene a
personas no familiares laborando, El 62.5% de las Micro y pequefias empresas tienen
como objetivo generar ganancias, El 62.5% de los representantes no conoce el término
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gestion de calidad y e 37.5% si, El 62.5% de los representantes utilizan la atencién a
cliente como herramienta de gestiéon, El 75.0% de los representantes aseguran que las
dificultades para implementacion de la gestion de calidad es que no se adaptan a los
cambios, El 87.5% de |os representantes aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacion, El 62.5% de los representantes aseguran que la gestion de
calidad contribuye a meorar € rendimiento de sus empresas, El 62.5% de los
representantes conocen € término atencion al cliente, El 62.5% de los representantes
aseguran que a veces aplican Gestion de calidad en € servicio que brindan, El 50.0% de
los representantes consideran que a veces la atencion al cliente es fundamental para que
éste regrese al establecimiento, El 50.0% de | os representantes utilizan la confianza como
herramienta de servicio a cliente, El 50.0% de | os representantes consideran como factor
importante en e servicio la atencion personalizada, El 50.0% de los representantes
consideran como factor importante en € servicio la atencion personalizada, El 62.5% de
los representantes consideran que la atencidn que brindan es buena, El 51% reconoce que
esta brindado una mala atencion por no contar con suficiente personal, El 37.5% de los
representantes ha logrado obtener fidelidad de los clientes. Se concluyo que: La mayoria
de los representantes son personas adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios, del
mismo modo existe igualdad en el porcentaje de ambos géneros masculino y femenino,
cuentan con un grado de instruccién de estudios secundarios compl etos, presentan € cargo
duefios y finalmente llevan en el cargo de 4 a 6 afos. - El tiempo de permanencia en €
rubro de las Micro y pequefias empresas es de 4 a 6 afos, cuentan con un nimero de
trabgjadores 1 a 5, €l tipo de personas no presentan rasgos familiares y finalmente el
objetivo de la mypes es generar ganancias. La mayoria de |os representantes no conocen
el término de gestion de calidad, pero aplican latécnica de atencion a cliente, consideran
que € personal tiene poca iniciativa lo cua dificultad la implementacion de la gestion,
miden el rendimiento de su personal através de la observacion, asi mismo consideran que
la gestion de calidad mejora € rendimiento. Por otra parte, conocen € término atencién
al cliente, a veces aplican gestion de calidad en e servicio, consideran que a veces la
atencion es fundamental para que € cliente regrese, asi mismo utilizan confianza como

herramienta de atencién, aseguran gque €l factor méas importante parala buena atencion es

16



la atencion personalizada, la mayoria considera que se estd dando una mala atencion al
cliente por falta de persona y finalmente una minoria han logrado fidelizar alos clientes.

Barco (2017) en su investigacion Gestion de calidad en Atencién al Cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de equipos de sonido e
instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017, planted €l siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion a cliente
en las micro y pequeias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido
e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. Para poder conseguir el objetivo
general, se han planteado los siguientes objetivos especificos. Describir las principales
caracteristicas de |os representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de
Chimbote, 2017, asi mismo, determinar las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro de equipos de sonido e instrumentos
musicales, distrito de Chimbote, 2017, determinar las principales caracteristicas de
Gestion de calidad en la atencion a cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de
Chimbote, 2017. Para la elaboracion ddl presente trabajo de investigacion se utilizo el
disefio no experimental — transversal- descriptivo. Latécnicaque se utilizo, pararecol ectar
informacion fue: La encuesta, 1o cual se hizo € cuestionario a 7 micro y pequefias
empresas. Por lo tanto se obtuvieron los siguientes resultados. El 57,1% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tiene una edad entre 31-50 arfios, El
85,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino,
El 57,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen estudios
superiores, El 77,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas son |os
dueiios, El 77,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas llevan en €
cargo mas de 7 anos, El 77,4% delas micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afos en
el rubro, El 100,0% de las micro y pequefias empresas tienen entre tiene entre 1 a 5
colaboradores, El 85,7% de las micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a
personas no familiares, El 100,0% de las micro y pequefias empresas fueron creadas para
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generar ganancias, El 57,1% de |os representantes de las Micro y pequefias empresas no
conocen del término gestion de calidad, El 71,4% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas aplican en su gestion la herramienta de atencién al cliente, El 85,7%
de los representantes de las Micro y pegquefias empresas aseguran que €l personal tiene
poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de calidad, El 100,0% de |os representantes
de las Micro y pequefias empresas miden el rendimiento del persona a través de la
observacion, El 57,1% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran
gue lagestion de calidad contribuye amejorar € rendimiento delaempresa, e 57,1 delos
representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que conocen € término
atencion al cliente. El 85,7% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
aplican gestion de calidad en € servicio que brindan, € 71,5% de los representantes de
las Micro y pequeiias empresas consideran que atencion a cliente es fundamental para
gue ésteregrese a establecimiento, el 71,4% delosrepresentantesdelas Micro y pequefias
empresas utilizan la confianza como herramienta de servicio a cliente, €l 85,7% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas consideran como factor importante en
el servicio es atencion personalizada €l 57,1% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas consideran gue la atencién que brindan es regular, € 100,0% de los
representantes de las Micro y pequeiias empresas consideran que no brindan una buena
atencion a cliente, e 71,4% de los representantes de las Micro y pequefias empresas,
cuentan con clientes més satisfechos. Se dio ala solucion El 57,1% de |os representantes
delas Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido
e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. Estan siendo dirigidas por personas
adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios, Asi mismo €l 85,7% son de género
masculino, del mismo modo el 57,1% cuentan con estudios superiores universitarios,
ademas el 77,4% son los duefios de las MYPES y €l 77,4% llevan en e cargo més de 7
anos. El 100,0% de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. El 77,4% llevan
en e rubro mas de 7 afos, asi mismo e 100,0% cuentan entre 1 a 5 colaboradores, del
mismo modo el 85,7% tienen a personas no familiares trabajando para sus negocios y €

100,0% fueron creadas con la finalidad de generar ganancias. El 57,1% de los
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representantes de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. Conocen el
término de gestion de calidad, por lo cua e 71,4% aplican latécnicade atencion al cliente,
asi mismo el 100,0% miden el rendimiento de su personal a través de la observacion,
aseguran que €l 85,7% del personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de
calidad, del mismo modo € 57,1% consideran que la gestién de calidad mejora el
rendimiento. Por otra parte el 85,7% si conocen € término atencion a cliente, asi mismo
el 71,4% utilizan la confianza como herramienta de atencion a cliente, e 85,7%
consideran que @ factor més importante para la buena atencién a cliente es atencion
personalizada, asi mismo el 57,1% consideran que tienen una atencién regular, del mismo
modo el 100,0% consideran que no brindan una buena atencion por la mala organizacion
de su personal, por ultimo lacalidad en e servicio les ha permitido tener un 71,4% clientes

més satisfechos.

2.2 Basesteoricas
Mypes

Las Micro y pequefias empresas dan apoyo a que tengas més facilidad de crear y
formalizar una empresa, porque da como una energia de emprender y mejorar aspectos

dentro de las organizaciones empresariales.

Las Mypes es la unidad financiera 0 economia que siempre esta constituida ya sea
por una persona natural o juridica, por esto la organizacion esta bajo unaformaque sele
Ilamadesarrollo de | as actividades de comercializar bienesy servicios, alavez tiene otras
actividades que dentro de ella se encuentra: actividades de extraccion, transformacion,

produccion y comercializacion de prestaciones de servicios (SUNAT, 2018).

I mportancia de las Mypes.

Tello (2014) nos menciona que las Mypes son importantes para €l proceso de
generacion de empleos para las personas con una mejor innovacion en lo que es las

tecnologias en las empresas.
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Permite que la empresa genera méas empleo para las personas de bajos recursos
economicos la cua también les brinda una capacitacion, les indica algunas normas
corporativas de laempresa, al momento de hacer el ingreso alaempresa. A lavez también
es importante porgue puede llegar a potenciarlos mas y gue ellos mismo puedan abrir sus
propios negocios y asimismo se vinculen con la empresa trabgada, para que contribuya

con la produccion de la empresa.

Caracteristicasdelas Microy pequefias empresas.

Segun € art. 3 delaley 30056, las Mypes tienen que reunir |0s siguientes requisitos:

Microempresa: con ventas anual es de hasta un monto de 150 unidades impositivas

tributarias (1UT).

Pequefia empresa: con ventas anuales superiores a 150 UIT hasta un méximo de 1700

UIT.

Son caracteristicas aplicables aMY PES constituidas desde el 03 dejulio del 2013.

Beneficios delas Mypes

SUNAT (2018) nos explica que laMicro y pequefias empresas dan algunos
beneficios, orientandoles con mucha facilidad como emprender un negocio y formalizar,
para ellos la politicaimpul san a mejoras para sus organizaciones empresariales, |o cual

estos beneficios quedan son:

Se pueden identificar como personas juridicas (empresas).
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Podran unirse con otras empresas para tener un mejor acceso a mercado privado
y alas compras estatal es.

Tienen permiso y facilidad del Estado para poder ingresas a evento de feriasy
exposiciones regional, naciona e internacional.

Podran contar con un mecanismo rapido y facil parallevar acabo sus
exportaciones a otros lugares o paises, pero siempre esta a cargo la SUNAT.
Pueden intervenir en casi todo el reclutamiento y comprar bienes del Estado

mismo.

Gestion de calidad
Concepto de calidad
L oayza (2012) menciona que la gestién de calidad es una estrategia organizativa

y un método de gestion que se hace por participar a todos los empleados y pretende

mejorar continuamente la eficacia de una organizacién y en satisfacer al cliente.

Es saber organizarte y buscar un método con lo cual puedas llegar a participar o
poner en practicatodo lo aprendido en charlas que da dicha empresa, y con eso enfocarse
en como poder satisfacer a cliente y se vaya satisfecho por una buena atencién que diste

tu y hablen bien de la empresa donde estas ahora.

Principios de gestion de calidad

Con lo anterior planteado L oayza difiere que la gestion de calidad es desarrollada
para que los directivos de la organizacion los utilicen para liderar e mejoramiento
continuo del desempefio en la organizacion ya con el fin de mangjar alas organizaciones

de manera efectivay lograr unamejor en el desempefio:
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Organizacién enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes
y por lo tanto deberian comprender |as necesidades actuales y futuras de esto, con
lafinalidad de satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal debe llegar ainvolucrarse en su totalidad para el logro de los objetivos a
corto y largo plazo de la organizacion.

Participacion del personal: El personal esla esencia de toda organizacion y su
total compromiso posibilita que sus habilidades seas usadas para el beneficio dela
organizacion.

Enfoque a los procesos. Un resultado deseado se alcanza més eficientemente
cuando las actividades y |os recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Sistema enfocado hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar 10s procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye y la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Meoramiento continuo: La mejora continua del desempefio globa de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta empresa la cual esta
mejorando.

Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se basan en €
andisis de los datos y lainformacion.

Relaciéon mutuamente benéfica con los proveedores. Una organizacion y sus
proveedores son interdependiente, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumente la capacidad de ambos para crear valor.

Ventajasy beneficios de contar con una buena gestion de calidad

Chamorro (2016) comenta que los beneficios que tiene una manera genérica, y
tendra un buen sistema de gestion de calidad que nos ayuda a mejorar nuestra posicion

competitiva e imagen tanto interna como externamente, veamos mas a gunos beneficios.
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Mejora la organizacion de la compafiia a ayudarnos a sistematizar operaciones
suelen a producirse innovaciones que nos ayudan a hacer més eficientes los
procesos de la empresa.

Permite controlar €l desempefio de los procesos y de la organizacion en si misma.
Mejorala capacitacion de los trabajadores de la empresa.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen muy en cuenta los requisitos y
expectativas del cliente, por 1o que su implantacion incide positivamente en su
satisfaccion y, por tanto, en su fidelizacion.

Mejora la imagen de nuestros productos y servicios a medio plazo la de nuestra
organizacion.

Promover lainnovacion y el aprendizaje organizacional.
Gestion dela calidad en base ala Norma 1 SO 9001

SO 9001 es la norma sobre la gestion de calidad con mayor reconocimiento en
todo e mundo. Pertenece a la familia 1ISO 9000 de normas de sistemas de gestion de
calidad, y ayuda alas organizaciones a cumplir con |las expectativas y necesidades de sus
clientes, entre otros beneficios (BSI, 2015).

Un sistema de gestion SO 9001 le ayudara a gestionar y controlar de manera
continua la calidad en todos los procesos que tenga la empresa, y de dar una buena
atencion hacialos clientesy siempre esta ala expectativa de |o que esta pasando en dicha

organizacion.
Beneficios dela norma 1 SO 9001 de gestion de calidad
BSI nos explica cudles son algunos beneficios:

Le permitira convertirse en un competidor mas constante en el mercado.
Mejorara la Gestion de Calidad que le ayudara a satisfacer las necesidades de sus
clientes.

Tendra métodos més eficaces de trabagjo que le ahorraran tiempo, dinero y

recursos.
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Mejorard su desempefio operativo, lo cual reducird errores y aumentara los
beneficios.

Motivaray aumentara el nivel de compromiso del personal a través de procesos
internos mas eficientes.

Aumentara € nimero de clientes valiosos a través de una mejor de servicio de
atencion al cliente.

Ampliaralas oportunidades de negocio demostrando conformidad con las normas.
Importancia de gestion de calidad

Es importante para que asi lograr un satisfaccion y fidelizacion de nuestros
clientes, a ser lideres en el mercado a través de la alianza y desarrollo junto a nuestros
proveedores quienes son ampliamente reconocidos y de gran trayectoria, también se para
asi poder implementar programas de gestion de calidad ya que usas lainformacion de ellos
paraidentificar debilidades, fallas, areas de mejoray fortalezas. Esto ledaalaempresala
capacidad de establecer normas hacer gjustes cuando sea necesario y ofrecer mejor

atencion a nuestros clientes (Chamorro, 2016).

La importancia es de una gestion de calidad es que mediante e tiempo va avanzando
vamos encontrando lo malo y lo bueno paralaempresa, ya que nos sirve amejorar varias
areas de la empresa y mediante ello debemos trabagjar en conjunto para resolver dichos
inconvenientesy poderle brindar anuestros clientes unamejor calidad y que ellos confien,
se vayan satisfechos y sean fieles a nosotros porque le estamos dando una buena atencion

adllos.

Atencién al cliente

Atencidn al cliente es el factor de un conjunto de actividades que se realiza dentro
de la empresa, la cual es como se debe atender a cliente A momento de obtener o

preguntar por un bien o un servicio para que satisfaga la necesidad que necesite redlizar,
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pero también es tener estrategias al momento de atender a una personalo cual se necesita
varias ideas de como poder o hacer que € cliente se sienta a gusto dentro de la
organizacion y que se sienta seguro del producto que venden, para que asi se conviertaen
un cliente fiel para la empresa a momento de comprar bienes o servicios. (Escudero,

2015)

La atencién a cliente es larelacidon que entabla el cliente con la organizacion a
momento de adquirir algun bien o servicio, es en donde |a organizacion busca satisfacer
lanecesidad de cada cliente generando tan ansiada fidelidad que toda organizacién busca.
Toda organizacion se desarrolla enfocada en las necesidades de los clientes, pero estas a

su vez van ligadas por € trato y laimagen que cada cliente recibe de la organizacion.

La atencion a cliente es €l conjunto de prestaciones que €l cliente espera como
consecuencia de laimagen, del precio y areputacion del producto o servicio que recibe.
(Pérez, 2007, p. 6).

El cliente o consumidor

Un cliente es cualquiera que tenga que ver con nuestro éxito o nuestro fracaso: es
nuestrarazon de ser y gracias aél existimos. Pero € cliente, antes que nada, es persona, y
como tal, podemos encontrarnos con clientes con las més variadas personalidades, que
piden y exigen aquello que satisfaga sus necesidades y supere sus expectativas (Palomo,
2014, p. 70)

El consumidor es lafuente de ingresos de todas las empresas y profesionales, pues
si no hubiera demanda no existiera el comercio y la prestacion de servicios. Cuando €
consumidor necesita algin bien o servicio, consciente 0 inconscientemente sigue un
proceso de compra que puede ser innato o estar influenciado por la sociedad, los
fabricantes, |os medios de comunicacién, |o cabios de moda o tecnologia, etc. (Escudero,
2017, p. 193)
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El cliente o consumidor es el ge principa en donde giratoda organizacién, todas
las personas buscan satisfacer sus necesidades, pero cada cliente cuenta con una
personalidad Unica, €l reto de toda organizacion es responder de una manera 6ptimaen el
producto o servicio que se ofrezca, asi mismo tienen lalabor de saber llegar acada cliente

de lamejor manera, dejando una buenaimagen y asi garantizar su regreso.

Caracteristicasdela atencion al cliente

Toda organizacion ya sea que brinde un producto o servicio tiene que ver laforma
de saber llegar a cliente, ya que esta es la mgjor forma de asegurar que € cliente se
interese en ver tu producto. La atencién a cliente estéd inmersa a toda organizacion, para

poder desarrollarla de la meor manera se necesita saber |as caracteristicas.

Seguin Escudero (2015) afirma que la atencion a cliente se debe relacionar con

las culturas de la organizacion, lo cua hay caracteristicas importantes que esto son:
Intangibilidad: significa que no se aprecia con los sentidos antes de encontrar un
lugar donde pueda generar la empresa.
Insepar abilidad: no se puede separar l0s servicios de la persona que se acredita
como vendedor, quien es e gue produce la produccion. Eso significa que la
creacion del servicio o producto tiene lugar a ser vendido y consumido.
Heterogeneidad o variabilidad: esta caracteristicanos dice que los servicios que
sean heterogenias son muy complicados de estandarizar. Lo cual € mismo servicio
que brinda puede variar siempre y cuando tenga quien |o proporcione.

Es perecedera: esdificil de poder amacenar. (p.6)

Todas estas caracteristicas estén rel acionadas entre si, siempre enfocadas hacia

el cliente, establecer una buena relacion cliente vendedor es dificil, ya que e mismo
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trato no es para todos, en este punto hay que analizar e identificar a personalidad del

cliente para saber como llegar a dl.

Principios basicos de la atencién al cliente

Seguin Escuder o (2015) indica quetodo el principio basico que serefiere atencién

a cliente en la organizacion tiene que tener en cuenta son:

El cliente por encima de todo: Todos los clientes son o que genera tener
beneficioslo cual € clientetendraque estar satisfecho para que asi también genere
beneficio paralaempresa. Se debe siempre tener como prioridad al cliente ya que
él es de generar ingresos en la organizacion, s € cliente esta satisfecho la
organizacion esta satisfecha tambieén.

No hay nada imposible cuando se quiere: Casi la mayoria de los clientes
solicitan cosas imposibles; pero con esfuerzo y ganas se puede conseguir 1o que
desean. Cuando se trata del cliente no debe existir la palabraimposible, ya que si
el cliente lo requiere entonces eso significa que se puede; su satisfaccion es lo
primordial en toda empresa.

Cumple todo lo que prometas: Casl todas las empresas por tratar de efectuar
ventas o retener clientes siempre |os engafian. Atrapar con engario alos clientesen
un largo plazo no te beneficiara en nada, por lo contrario, perderéas prestigio y o
mas importante alos clientes; es mejor vender unaimagen transparente solo asi €
cliente vero s es conveniente parael prescindir o no de tus servicios.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera: La
persona se siente satisfecho a recibir mas de lo esperado. Superar |as expectativas
del cliente es el mayor reto de toda organizacion, pero estaasu vez te garantizala
satisfaccion total del clientey esto trae consigo su preferencia.

Para €l clientetd marcasladiferencia: Las personas que tienen contacto directo
con los clientes tienen un gran compromiso, porque pueden hacer que un cliente
regrese 0 que jamas quieravolver. Siempre se tiene que tener en cuenta que desde

el primer contacto con €l cliente ya estd en juego su fidelidad, la mejor forma de
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atraerlos y que sean clientes fijos es marcar ladiferencia, utilizar cada accion atu
favor garantizara que € cliente este satisfecho.

Fallar en un punto significa perder en todo: Puede que todo funcione a la
perfeccion, que lo tengamos controlado, pero si fallamostodo sevaal traste. Saber
gue lo que se hizo hoy funcionara siempre puede traer consigo cometer errores,
para esto siempre se tiene que estar alerta ante e cliente, teniendo en cuenta que
cada cliente es un mundo independiente.

Un empleado insatisfecho genera clientesinsatisfechos: Los empleados propios
son “el primer cliente” de una empresa, Y, Sino estan contentos, no podran
satisfacer 1os requerimientos del cliente. Los colaboradores de |as organizaciones
son los encargados de tratar directamente con los clientes, por 1o que ellos son para
laempresa su columna vertebral, en ellos se depositatodalainformacion y en sus
manos esta el crecimiento de la organizacion, por 1o que ellos deben ser tratados
de lamisma forma que los clientes; solo si estaran a gusto en su centro de labor y
se desarrollaréan con mayor beneficio.

El clientehaceéd juicio sobrelacalidad del servicio: Launicaverdad esquelos
clientes en su mente y su sentir pueden calificar, s € servicio € bueno vuelven, y
de lo contrario no regresan. La Unica manera de saber el servicio que brindamos
es con €l regreso de los clientes, saber que los clientes regresar significa que €
juicio fue satisfactorio y que la empresa esta yendo por buen camino.

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar: Si se logran
alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor es
necesario plantear nuevos objetivos, ya que la competencia no da tregua
(Escudero, 2015, p. 7). Buscar la mejora continua garantiza que toda organi zacion
se mantendra en e mercado, cumplir con los objetivos propuestos requiere
identificar y plantear nuevos objetivos, siempre en busca de crecer en el mercado.
Cuando setrata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo: El trabgjo en
equipo garantiza un mayor rendimiento, y mas cuando setratadel cliente; el apoyo

mutuo en una organizacion es la clave de la superacion.
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Tiposdeclientes

Existen diversidades clientes con diferentes necesidades, en las cuales las
empresas se enfocan. Determinar que cliente consumira el producto que se ofrezca es rol
de toda empresa, para ello toda organizacion debe redlizar una investigacion minuciosa
con €l Unico fin de satisfacer su necesidad y generar ganancias. Hablando en un sentido

general, un negocio tiene dos tipos de clientes:

Clienteinterno: Eslapersona, seccion, o departamento de la propiaempresa que necesita
y recibe un insumo o servicio procedente de la misma empresa (una pieza, un cheque, una
factura, informe, etc.). Cadavez se concede masimportanciaal clienteinterno, como parte
de la cadena de servicio al cliente externo. (Sanchez, 2012, p. 338). Toda organizacion
debe tener en cuenta que la satisfaccion del cliente externo es el reflgjo de la satisfaccion
del cliente interno. Este proceso se debe de establecer en toda organizacion, ya que €l

cliente interno esla cara de laempresa.

Cliente externo: En términos comerciales, es la persona que adquiere bienes o servicios.
(Sanchez, 2012, p. 338). El cliente externo es el que evalla 'y juzga a cliente interno,
siempre en busca de su bienestar. Entre ellos podemos subdividir dos tipos que abarcan

los clientes externos, y estos son:

Clientes actuales. Son aquellos que generan €l volumen de ventas actual; por tanto, son
la fuente de los ingresos que percibe el negocio en la actualidad. (Palomo, 2014, p. 70).

Son las personas que consumen el producto o servicio de la empresa actualmente.

Clientespotenciales: Son agquellos que no lerealizan compras a negocio en laactualidad,
pero que son vistos como posibles clientes en e futuro porque tienen la disposicion
necesaria, € poder de compray la autoridad para comprar. (Palomo, 2014, p. 70). Aca
estan agrupados los clientes que se encuentran en la vision de la empresa, toda empresa

busca crecer o probar mas mercados, estos mercados traen nuevos retos y nuevos clientes.
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Estrategia de orientacion al cliente
Pérez (2007) menciona:

Laestrategiade orientacion a cliente se caracteriza por la preocupaci6n de adaptar
la oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente, por e esfuerzo de adaptar
la oferta a las necesidades y deseos del cliente para satisfacerlos, por e guste de los
productos para que se adapten o anticipen a las expectativas de los clientes y por obtener
lamaximacalidad en laatencion al cliente preocupandose de recibir unaretroalimentacion
constante de |os consumidores y usuarios (p. 12).

Cumplir con estos puntos, garantiza el mejoramiento de la organizacion, sabiendo
que € cliente é lo primordial y en lo que | empresa debe enfocarse. Cada paso que de la
empresa debe sr en funcién a los clientes y en busca de una mejora en la calidad de

producto y/o servicio y su atencion.

Tipos de necesidades del cliente
L as necesidades humanas pueden estar clasificadas en:

Necesidades | nnatasy necesidades Adquiridas. Las necesidades innatas son las
naturales o genéricas y las adquiridas son las culturales y sociales que dependen
de la experiencia, de las condiciones del entorno y de la evolucién de la sociedad.
(Escudero, 2017, p. 194). Las necesidades innatas se adquieren desde €
nacimiento como por gemplo e comer, abrigo. Mientras que las necesidades
adquiridas se van dando de acuerdo al vivir de | as personas.

Necesidades Absolutas y necesidades relativas. Las necesidades absolutas son
las que experimentamos, sea cual seala situacion delos demés, y las relativas son
aquellas cuya satisfaccidn nos eleva por encima de los demés y nos proporciona
un sentimiento de superioridad frente a ellos. (Escudero, 2017, p. 195). Estas
necesidades van inmersas al vivir cotidiano de las personas, que representan en €l

dia adia. Estas necesidades buscan ser satisfechas de cualquier forma.
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Necesidades verdaderas y necesidades falsas. Las necesidades verdaderas son
saturables (una vez satisfechas no sentimos €l deseo del producto que podria
satisfacerlas), mientras que las falsas no son saturables, pues cuanto mas se eleva
nuestro nivel de vida méas queremos poseer. (Escudero, 2017, p. 195). Esta
necesidad refleja el comportar del consumidor o del cliente, es decir, da a notar
que cada vez son méas exigentes los consumidores a querer satisfacer sus
necesidades con productos o servicios que las empresas brindan, pero

convirtiéndose en unos clientes exigentes pidiendo un cambio contindo.
Analisisdel comportamiento del consumidor

Lo que todas las empresas buscan es identificar las necesidades de los clientes,
estas necesidades estén inmersas en su comportamiento; por |o que es necesarios analizar
cada uno de los comportamientos de los clientes, solo asi podremos deducir cada

necesidad y poder satisfacerla.

Segun Carvajal, Ormefioy Valver de (2015) afirman gue uno de los métodos mas
extendidos para analizar e comportamiento del consumidor consiste en plantear las

siguientes preguntas sobre |os clientes:

¢Quién compra? Debemos conocer quien toma la decision de compra; s es €
propio cliente o aguien que influye en é. Conocer de quien nace la decision de
comprar ayudara aenfocarnos en el verdadero cliente paraasi poder adecuarnos al
comportamiento de cada uno de €llos.

¢Qué compra? De todo los productos o servicios que pueden satisfacer sus
necesidades por gue elige uno en concreto y no otro. Saber 1o que €l cliente elige
en e mercado podra ayudarnos a saber e camino hacia donde enfocarnos para
cubrir laexpectativadel cliente.

¢Por qué compra? Debemos de saber o que motiva a comprar o adquirir un
determinado producto al cliente sabiendo s esto satisface o que desea. La

satisfaccion del cliente es 1o que toda organizacion busca, saber |os motivos que
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orillan aun cliente para adquirir un producto requiere de un estudio minucioso a
consumidor.

¢Como compra? Si ladecision esrazonada o impulsiva, si abonael importadela
compraal contado, en efectivo o acrédito, etc. Tener informacion sobrelo ingresos
y egresos de los clientes nos ayudara a ver el comportamiento de sus compras
sabiendo asi en qué momento y como haran para adquirir nuestro producto.
¢Cuando compra? Debemos analizar en qué momento del dia, de la semana, o
del aflo compra, y lafrecuencia con que lo hace. Se tiene que tener conocimiento
de las veces que € cliente requiere de cada servicio, esto ayudara a medir €l
movimiento del producto.

¢Donde compra? Se debe de saber € lugar de adquisicion, si es presencial o por
internet, en tiendas tradicionales 0 en gran centro comerciales, etc. Actualmente
las maneras de compra son diversas, existen mas facilidades de adquisicion de
productos y/o servicios, conocer la manera mas concurrida por cliente ayudara a
enfoque de la organizacion.

¢Cuanto compra? Cuanta cantidad de producto adquiere peso, tamafo, packs,
etc. EIl movimiento de mercado es continuo, |os movimientos son en maza, en
grandes cantidades; lo ideal seria contar con informacién que el consumo o
adquisicion de cada cliente, datos que ayudaran a un mayor desempefio y aun

mejor enfogue organizacional .

Barrerasy dificultades comunicativas

Establecer una comunicacion eficaz entre vendedor y cliente no es facil, ya que

existen diferentes puntos de percepcion a momento de la comunicacién que pueden

causar que esta informacion se desvirtué y generen barreras a momento de la

comunicacion.

Seguin Palomo (2014) paraninguna empresa es facil implementar lacomunicacién

fluida tanto de superiores y subordinados y viceversa, como de subordinados y clientes,

causando deficiencias en € desarrollo de la organizacion, que con € tiempo pueden
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generar el quiebre de una empresa. Para esto es necesario conocer las barreras de

comunicacion existentes dentro de las organizaciones.

Barrerasinternas. Estas se generan dentro de cadaindividuo, entre ellas tenemos
diferencias culturales o de genero entre e emisor y receptor; no escuchar 0 no
prestar atencion alo que se dice; |os estereotipos, prejuicios o ideas preconcebidas
sobre el emisor o sobre la informacion que se esta intercambiando; suposiciones
sobre € contenido de lo que se esta comunicando; historial de la relacion por e
tiempo derelacién y las experiencias que hayas acumulado (p. 5-6). Estasbarreras
internar son generadas por € vivir diario de cada individuo y dificilmente son
expuestas publicamente, siendo asi mas dificil delidiar con ellas yaque en muchas
ocasiones € cliente se las guarda para uno mismo.

Barreras externas. Son captadas por € receptor de su entorno. Tales como:
Ruidos externo; sefiales no verbal es como gestos, contactos visuales o apariencias,
informacion relevante demasiada informacion; medio inapropiado para hacer
llegar la informacion que se desea; presion de tiempo; lenguaje técnico con todas
las personas (p.6). Si bien es cierto estas barreras son captadas del entorno del
cliente influyen en unacompra, ocasionando muchas veces que €l cliente pierdael
interés por algun producto y/o servicio antes de adquirirlo.

Barreras fisiologicas: Son provocadas por defunciones corporales. Esto puede
incluir problemas de audicion, vision y trastornos del habla haciendo mucho mas
dificil la comunicacion (p. 6). Esta quiza es una de las barreras a la que
actualmente e mercado esta tratando de adaptarse, antiguamente las
organizaciones eran reacias a cambio 0 mejora de su atencion enfocadas en estas
personas con problemas fisioldgicas asiendo mas dificil llegar a cada persona
cubriendo sus necesidades.
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Importancia delos clientes
Escudero (2017) argumenta:

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de sus clientes; ello son los
protagonistas principales y el factor mas importante del negocio. Cuando la empresa no
satisface las necesidades y deseos de sus clientes es evidente que tendra una existencia
muy corta. Los esfuerzos deben estar orientados hacia los clientes, porque é es verdadero
impulsor. De nada sirve que e producto o servicio sean de buena calidad, a precio

competitivo estén bien presentado, si no existen compradores (p. 193).

El cliente no es un numero ni unacifrade ventas; es una persona (fisica o juridica)
con unas necesidades, por eso compra. Si queremos seguir contando con su atencion,
nuestros productos deberan satisfacer esas necesidades. (Sanchez, 2012, p. 339)

De lo anterior mencionado Sanchez refiere que nuestra relacion con € cliente es
de tipo comercial; ni é nos hace un favor al comprar ni nosotros le favorecemos a

venderle. Si estarelacion es insatisfactoria para algunas de | as partes, se rompera.

El cliente es € pilar basico y fundamenta para que una empresa tome
posicionamiento en e mercado, ya que estan estrechamente relacionados, es decir, sin
clientes las empresas no producirian y sin empresas |os clientes no podrian satisfacer sus
necesidades; paraello es necesario conocer al cliente, establecer unarelacion con € cliente

asegura su fidelidad y por ende esto genera el desarrollo de la empresa.
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Marco Conceptual.

Microy pequefias empr esas.

Nos dice que todas la micro y pequefias empresas son creadores de empleo para
las personas que no tienen la suficiente economia para progresar en su vida diaria, lo cual
este tiene como objetivo también desarrollar una comercializacion de bienesy servicios,
ademas nos cuenta que la misma empresa pueden otorgar facilidades para poder crear una
organizaciony el estado apoyaacomo formalizar |laempresa, y conjunto con ellos puedas

desarrollar un buen desempefio laboral.

Gestion de calidad

Es una estrategia la cual cada lider o gerente le brinda al trabajador para su
desarrollo de cada dia, o cual también e permite al trabajador saber como puede tratar a
cliente que entra, a la misma vez también la gestion de calidad permite a cualquier
organizacion planear, gecutar y controlar las actividades necesaria que desarrollan cada
uno de sus trabajadores dentro de la organizacion, por lo cual con esta estrategia que esla
gestion de calidad permite ala empresa indicar a los trabajadores como tratar a cliente
gue entra a nuestra recepcion de nuestra empresa para que asi salga satisfecho y contento

con la atencion que le hemos brindado.

Atencion al cliente

Es cuando la empresa brinda a todos sus clientes un servicio que es atender sus
reclamos, queja o consulta que hacen mediante la atencién de un trabajador. Para que un

cliente salga satisfecho del local de un restaurante tiene siempre que tratar de amabilidad
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tratarlo con respeto a la hora que es atendido por un trabajador, alo cua la empresa hace
entender que para que € restaurante siga en lo méas alto del mercado tienen que tratar bien
al cliente porque es la herramienta principal para que la organizacién funcion y estea
estable, porque s lo tratas mal dejara de venir a nuestro local. Para €llo la atencion a
cliente nos ayudara a saber cdmo poder atender a nuestros clientes y darle una buena
seguridad ya sea dentro y fuera del local de la organizacidn para que asi se sienta seguro

de lo que le brindamos cada dia.

Clientes

Esunapersonafisicaojuridicalacual esel aquel querecibe un servicio o adquiere
un bien a cambio de un dinero u otro tipo de retribucién. Pero e cliente, antes que nada,
es persona, y como tal, podemos encontrarnos con clientes con las mas variadas
personalidades, que piden y exigen aquello que satisfaga sus necesidades y supere sus
expectativas. Por lo cual al momento de comenzar un negocio lo primordial es saber que
el cliente es el factor monetario ya que seran losingresos ala empresa, porques €l cliente
no compra no habra ingresos, pero a la vez tenemos que satisfacer a cliente con el

producto gque esta vendiendo la empresa.

Consumidor

Un consumidor es una persona u organizacion que demanda bienes o servicios a
cambio de dinero proporcionados por € productor o € proveedor de bienes o servicios.
Es decir, es un agente econdmico con una serie de necesidades. Lo cual todo consumidor

siempre posee una serie de necesidades que satisfacer, ala vez se consideran € Ultimo
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peldafio de la cadena productiva, porque son quienes comprar € producto o € servicio ya

elaborado y quienes les pueden dar uso de bien para sus necesidades.

Calidad

Es la capacidad que posee un bien o servicio para poder satisfacer |as necesidades
de un consumidor o cliente, lo cual tenga un cumplimento de requisitos de cualidad que
sea le pide. A la vez se puede describir que es todo bien o servicio bien echo con una

excelente creacion, fabricacion o procedencia

Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor se refiere a la observacion y estudio de los
procesos mentales y psicol dgicos que suceden en la mente de un comprador cuando éste
elige un producto y no otro, con lafinalidad de poder satisfacer sus necesidades mismas,

y saber cudl fue el motivo de quelo llevo a€elegir e bien o servicio ofrecido.

37



I11. HipGtesis

La presente investigacion Gestion de Calidad bajo el enfoque en Atencion al
Cliente de las micro y pequefias empresas del Sector Servicio, rubro de
restaurantes del distrito de Santa de la provincia del Santa, afio 2018, no se
planted hipdtesis por ser una investigacion de tipo descriptiva. Porque se
describira los aspectos maés relevantes del estudio con la informacion que

tendremos en este proyecto a elaborar.
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V. Metodologia

4.1 Disefio de la I nvestigacion

Paralaelaboracion del trabajo de investigacion se utilizo el disefio de investigacion

no experimental — transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente la variable
gestion de calidad con el de la atencion al cliente, solo se observo tal y como se presenta
en larealidad.

Fue Transversal porque e estudio de investigacion: Gestion de Calidad bagjo €
enfoque en Atencion a Cliente de las micro y pequeiias empresas del Sector Servicio,
rubro de restaurantes de la provincia del Santa, afio 2018 se desarroll6 en un espacio de
tiempo determinado teniendo uninicio y un final especificamente en € afio 2018.

Fue Descriptivo porque solo se describid las principal es caracteristicas dela Gestion
de Calidad bgjo € enfoque en Atencién a Cliente en las micro y pequefias empresas del
Sector Servicio — rubro de restaurantes de la provincia del Santa, afio 2018 se desarroll6

en un espacio de tiempo determinado teniendo uninicioy un final especificamenteen el afio 2018.

4.2 Lapoblacion y muestra

Poblacion: Se utilizo una poblacion de 10 Mypes del sector Servicio, rubro de
restaurantes de la provincia del Santa, afio 2018. La informacion me la brindo
agradablemente la Municipalidad del Santa para llevar acabo mi proyecto de
investigacion.

Muestra: Como muestra se utilizd 10 Mypes del del sector Servicio, rubro de

restaurantes de la provincia del Santa, afio 2018. La informacion se obtuvo através de la

técnicadel sondeo. (Anexo 4)
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable | Definicion de | Dimensiones Indicadores Medicion
lavariable
Edad -18-30 afios
-31-50 afios Razén
-51 amés afios
Genero Masculino
Femenino Nominal
Perfil de Principales Gradode | Sininstruccion
los caracteristicas | instruccion | Educacion bésica
represent delos Superior no Nominal
antesde | representantes universitario
las delasMicroy Superior universitario
Microy Pequefias Cargoque | Duefio Nominal
Pequefias | empresas desempefia | Administrador
empresas
Tiempo que | 0 a3 afios
desempeiia | 4 a6 afios Razén
enel cargo | 7 amés afos
Tiempode | Oa3afos
permanencia | 4 a6 afos Razén
delaempresa | 7 aflosamas
en €l rubro
Numerode | 1ab trabajadores
trabgjadores | 6 a 10 trabajadores Razon
11 amas trabajadores
Laspersonas | Familiares
guetrabajan | Personas no familiares | Nominal
ensu
empresa
Objetivosde | Generar ganancia Nominal
creacion Subsistencia
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Variable | Definicion dela | Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Términosde | -Si
gestion de -No Ranzon
Gestion de Principales calidad -Tengo cierto
caidaden | caracteristicas conocimiento
atenciona | delasMicroy -Benchmarking
cliente Pequefias Técnicas -Atencién a cliente
empresas modernas dela | -Empowerment Nominal
Gestion de -La5S
calidad -Outsourcing
-Otros
-Ninguno
-Pocainiciativa
-Aprendizaje lento
Dificultadesde | -No seadaptaalos | Nominal
los trabajadores | cambios
gueimpidenla | -Desconocimiento
implementacion | del puesto
degestiéonde | -Otros
calidad
Técnicaspara | -Laobservacion
medir el -Laevaluacion
rendimiento del |-Escalade Nominal
personal puntuaciones
-Evauacion de 360°
-Otros
Lagestionde |-Si
calidad -No Nominal
contribuye a
mejorar €l
rendimiento del
negocio
Ayudaacanzar |-Si
los objetivosy |-No Nominal
metas trazados | -A veces

por laempresa
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Variable | Definiciéon de Dimensiones Indicador es Medicion
lavariable
Termino de atencion | Si
a cliente No Razdn
Tengo cierto
Principales conocimiento
caracteristicas | Gestion decalidaden | Si
delasMicroy | e servicioquebrinda | No Razon
Pequefias asus clientes A veces
empresas en Laatencion al cliente | Si
Referent atencion al es fundamental No Raz6n
ealas cliente Herramientasque | Comunicacion
técnicas utilizan paraun Confianza
administr serviciodecalidad | Retroalimentaci | Nominal
ativas de on
atencion Ninguno
d cliente Principalesfactores | Atencion Nominal
paralacaidady personalizada
servicio que brinda | Rapidez en
entrega
Las
instalaciones
Ninguna
Laatencién que Buna Razén
brindaalosclientes | Regular
Malos
Considerausted que | Notiene
se esta dando un suficiente Nominal
amala atencién al personal
cliente Por unamala
organizacion de
los trabajadores
Si brindan una
buena atencién
a cliente
Resultados obtenidos | Cliente
con labuena atencién | satisfecho
a cliente Fidelizacion de | Nomind
los clientes
Posicionamiento
de laempresa
Incremento en
las ventas
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la recoleccion de la informacion se recurrira a la técnica de la encuesta
utilizando como instrumento de cuestionario dirigido a los representantes legales de las
Mypes del sector servicio, rubro restaurantes, distrito del Santa, provincia de Santa, afio
2017.

4.5 Plan de andlisis

Después de la aplicacion del cuestionario através de latécnica de laencuesta se
utilizé parael procesamiento y €l andlisis de base de datos el programa Microsoft Excel
gue permitid obtener 10s resultados estadisticos de la encuesta; para € analisis de los
resultados se utilizo el programa Microsoft Word permitiendo realizar la descripcion

de la investigacion, asimismo se utilizd € PDF para presentar € informe de

investigacion final.

4.6 Matriz de consistencia

Enunciado | Objetivos | Variable | Poblacién | Metodologia Técnicase
del y muestra instrumentos
problema
¢Cudles son | General: Gestion No Técnica:
Iag : Determinar de Se utilizo experimental Encuesta
principaes | las una porque la
caracteristic | caracteristic | calidad oblacion obtencion de | Instrumento:
as de lajas de la|, . P las variables . :
., . bajo el de 10 . Cuestionario
gestion de | gestion de Mvoes del | © ha sido
calidad bgo | calidad bgo | enfoque se():/tpc))r modificada.
e enfoque | @ enfoque en Sarvicio Transversal
en atencién | en atencion rubro ’ e | POrque se va a
a cliente en | a cliente en | atencidén restaurante | ECO9€" los
las micro y | las micro y dciente | s de la datos en un
pequerias pequefias e tiempo unico
empresas empresas provincia Descriptiva
del Santa,
del  sector | del  sector a0 2018, | Poraue se
Servicio, servicio, La | utiliza para
rubro rubro : ., | descubrir  la
informacio
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restaurantes
en e
Distrito de
Santa de la
Provincia

del  Santa,
ano2019?

restaurante
del Distrito
de Santa de
la provincia
del  Santa,
ano 2019
Especificos

Identificar
las
caracteristic
as de los
representant
es de la
micro y
pequefias
empresas
del  sector
Servicio,
rubro
restaurantes
del distrito
de Santa de
la provincia
de Santa,
ano 2019.
Describir
las
caracteristic
as de las
mypes del
sector
SErvicios,
rubro
restaurantes
del distrito
de Santa de
la provincia
de  Santa
ano, 2019.
Determinar
las
caracteristic
as de una

n me la
brindo
agradable
mente la
Municipali
dad de
Santa para
llevar
acabo mi
proyecto
de
investigaci
on.

Como
muestra se
utilizé 10
Mypes del
del sector
Servicio,
rubro de
restaurante
s de la
provincia
del Santa,
ano 2018.
La
informacio
n se
obtuvo a
través de
la técnica
del
sondeo.
(Anexo 4)

realidad y
conforme se
presenta en la
naturaleza
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Gestion  de
Cdidad en
atencion a
cliente en
las micro y
pequefias
empresas
del  sector
SErvicios,
rubro
restaurantes
del Distrito
de Santa, de
la Provincia
del  Santa,
ano 2019

4.7 Principios Eticos

Proteccion de autores: alos autores que colaboran brindando informacion se les
respeto sus derechos fundamentales, su dignidad humana, su identidad, la
confidencialidad y su privacidad.

Consentimiento informado y expreso: Todas las personas que ayudaron en mi
investigacion lo hicieron con todo € consentimiento, utilizando su informacion solo para

fines especificos establecidos en mi informe.

Beneficenciano maleficencia: Asegurael bienestar delas personas que participan
en las investigaciones.

Libre participacion y derecho a estar informado: las personas que desarrollan
actividades deinvestigacion tienen €l derecho aestar bien informados sobre |os propositos

y finalidades de lainvestigacion que desarrollan o en la que participan.
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V.RESULTADOS

5.1 Resultados
Tablal

Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provincia del Santa, afio 2019.

Datos generales

Edad N %
18 - 30 afios 1 10.00
31 - 50 afios 7 70.00
50 amés afios 2 20.00
Total 10 100.00
Genero

Masculino 7 70.00
Femenino 3 30.00
Total 10 100.00
Grado de Instruccion

Sininstruccion 0 0.00
Educacion basica 2 20.00
Superior no universitaria 7 70.00
Superior universitaria 1 10.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 5 50.00
Administrador 5 50.00
Total 10 100.00
Tiempo que desempefia el cargo

0 a 30 afios 2 20.00
4 a6 anos 4 40.00
7 amés anos 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente. cuestionarios aplicados a los representantes de lamicro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provincia del Santa, afio
20109.
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Tabla?2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del Distrito de Santa de la provincia del Santa afio, 2019.

De las empresas N %
Tiempo de permanencia de laempresaen € rubro

0 a3 afios 0 0.00
3 a6 aros 2 20.00
6 amas afos 8 80.00
Total 10 100.00
NuUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 2 20.00
6 a 10 trabajadores 7 70.00
10 amas trabajadores 1 10.00
Total 10 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 2 20.00
Personas no familiares 8 80.00
Total 10 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 6 60.00
Subsistencia 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente. cuestionarios aplicados a los representantes de lamicro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provincia del Santa, afio

20109.
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Tabla 3.

Caracteristicas de una Gestion de Calidad bajo € enfoque en Atencién al Cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa,

dela Provincia del Santa, afio 2019.

Gestion de calidad bajo el enfoque

en atencion a cliente N %
Conoce @ término de Gestion de calidad
Si 6 60.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 4 40.00
Total 10 100.00
Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce
Benchmarking 2 20.00
Atencién al Cliente 4 40.00
Empowerment 1 10.00
Las5s 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 3 30.00
Total 10 100.00
Dificultad de los trabajadores que impiden laimplementacion
de gestién de calidad
Pocainiciativa 0 0.00
Aprendizaje lento 1 10.00
No se adapta alos cambios 7 70.00
Desconocimiento del puesto 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas que mide &l rendimiento del personal
Laobservacion 3 30.00
Laevaluacion 5 50.00
Escala de puntuaciones 1 10.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
La gestion de calidad contribuye a mejorar €l negocio
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
La gestion de calidad ayuda a al canzar |os objetivos y metas
Si 4 40.00
No 0 0.00
A veces 6 60.00
Total 10 100.00
Continda....
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Bajo e enfoque en atencidn al cliente N %
Conocimiento del término atencidn a cliente

Si 6 60.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 4 40.00
Tota 10 100.00
Aplicalagestion de calidad a sus clientes

Si 10 100.00
No 0 0.00
Tota 10 100.00
Atencidn al cliente es fundamental para que regresen

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Herramientas que utiliza para un servicio de calidad

Comunicacion 4 40.00
Confianza 5 50.00
Retroalimentacion 0 0.00
Ninguno 1 10.00
Total 10 100.00
Factores que realiza para dar calidad asu servicio

Atencion personalizada 6 60.00
Rapidez en la entrega de | os productos 3 30.00
Lasinstalaciones 1 10.00
Ninguna 0 0.00
Total 10 100.00
Atencién que brinda al cliente

Buena 7 70.00
Regular 3 30.00
Tota 10 100.00
Considera que da unamala atencion a cliente

No tiene suficiente personal 1 10.00
Por una mala organizacion de | os trabajadores 2 20.00
Si brinda una buena atencion al cliente 7 70.00
Total 10 100.00
Logro que tuvo a dar unabuena atencion a cliente

Clientes satisfechos 3 30.00
Fidelizacion de los clientes 2 20.00
Posicionamiento de laempresa 3 30.00
Incremento en las ventas 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente. cuestionarios aplicados a |los representantes de lamicro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provinciadel Santa, afio 2019.
Concluye...
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5.2 Analisisderesultados
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provincia del Santa, afio 2019.

Con respecto a la edad: € 70% de los representantes en las micro y pequerias
empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, estos resultados coincide con Patifio (2015)
el cua manifiesta que &l 81% de los propietarios encuestados es mayor de 30 afios, ala
vez coincide con Antunez (2016) que nos dice que & 72,7% tienen una edad entre 31-50
anos de edad, ademas coincide con Martinez (2018) que determina que € 62,5% tienen
entre 31 a 50 afio de edad, de igual manera coincide con Alayo (2018) e 62,5% de los
encuestados tienen de 31 a 50 afios, también coinciden Barco (2017) e 57,1% de los
representantes de las micro y peguefias empresas tiene una edad entre 31 a 50 afios, Esto
indica que los empresarios en las micro pequefias empresas mayormente son de una edad
mayor alo cual le permite tener mas experienciay le ayuda a hacer més habil dentro de
atencion al cliente.

Con respecto al género: el 70% de los representantes de las empresas son del sexo
masculino, estos resultados coinciden con Antanez (2016) dice que 63,6% son de género
masculino, también coinciden con Obando (2016) que € 51,4% de los encuestados son de
género masculino, de igual manera Barco (2017) el 85,7% lo representantes de las micro
y pequefias empresas son de género masculino. Pero contrasta con Patifio (2015) dice que
el 64% de los propietarios encuestados es de sexo femenino, también de otra manera
contrasta con Martinez (2018) que & 50% de los representantes son del género femenino
y por ultimo contrasta con Alayo (2018) con el 68.5% son mujeres. Esto indica que casi
los representantes de la organi zacion son mas hombres que manejan las empresas, |o cual
desfavorece un poco mas a la empresa ya que la mayoria de mujeres sabe como poder
atender a un cliente tiene un poco més de conocimientos de como poder atenderlos.

Con respecto a grado de instruccion: el 70% de las representantes empresas son
de superior no universitaria, estos resultados coinciden con Obando (2016) dice que €
84,5% manifestaron tener un grado de instruccion superior no universitario, a la vez

coincide con Alayo (2018) que € 50% no tienen superior no universitaria. Lo cual
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contrasta con Patifio (2015) que & 82% de los propietarios encuestados tiene secundaria
completa, asimismo contrasta con Antinez (2016) que € 45,5% tienen un grado de
instruccion superior, también contrasta con Martinez (2018) que dice 50% de los
representantes tienen el grado de instruccion secundaria, Barco (2017) también contrasta
con el 57,1% los representantes de las empresas tienen estudios superiores. Por [o que se
ve la mayoria de |os representantes de la organizacion no solo han llegado aterminar la
secundaria, a esto se refiere que casi nadie ha podido llegar a terminar la carrera

universitaria que se requiere para un empleo en una organizacion.

Con respecto a cargo que desempefia: e 50% de los representantes de las
empresas son duefio del local, 1o cua coincide con Martinez (2018) que € 75% son los
duefios de las microsy pequeias empresas , alavez coincide con Alayo (2018) que €
75% son duefios de la empresa y por Ultimo coincide con Barco (2017) que el 77.4% son
duefios. En este caso |os porcentajes ha sefidlado que la mayoria de los representantes de
las empresas son el duefio de la organizacion, lo cua hay muy poco administradores en

organizaciones.

Con respecto al tiempo que desempeiael cargo: el 40% delos representantestiene
de 7 a més afnos, estos resultados coinciden con Patifio (2015) dice que €l 64% de los
propi etarios encuestados tiene mas de 03 afios en el negocio, alavez coincide con Alayo
(2018) el 50% tienen el cargo de 7 afios a mas, también coincide con Barco (2017) dicen
que el 77.4% llevan en € cargo de 7 afios a més. Pero contrasta con Martinez (2018) que
el 50% tienen el cargo entre 4 a 6 anos. Por o que se ve lamayoria de las empresas tienen
aun encargado que duran méas de 7 afilos amés, aesto serefiere que laorganizacion trabaja
a largo plazo porque le gusta dar a un personal desempefiar a un trabgador afios en la
organizacion, lo cual se velamejoriadiaadia dentro de laempresa.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del Distrito de Santa de la provincia del Santa afio, 2019.

Con respecto a tiempo de permanencia de la empresa en € rubro: € 80% de las

organizaciones tienen de 7 a mas afnos, estos datos coinciden con Alayo (2018) que tiene
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43.8% que llevan de 7 afios a mas, también coincide con Barco (2017) que € 77.4% la
empresa tiene mas de 7 afios a méas en € rubro. Pero contrasta con Antliinez (2016) dice
que el 68,2% de las Micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios de permanencia en
el rubro, alavez contrasta con Martinez (2018) que dice que € 62.5% tienen en €l rubro
entre 4 a 6 afnos. Aca se puede que la permanecia de |0s representantes en una empresa,
tienen ambas un periodo de afios gque llevan en € rubro, pero mayormente hoy en dia se
lleva de 7 afios a més por 1o que se ve se trabgja a largo plazo para hacer un trabao
adecuado que lo agrade ala empresa para que asi te puedan considerar afio tras afio, y solo

hay pocas empresas que logran mantenerse casi €sos afnos.

Con respecto a numero de trabajadores. e 70% de |as organizaciones tienen de 6
a 10 trabajadores, estos resultados contrastan con Patifio (2015) dice que el 55% de los
propietarios encuestados tiene entre 2 a 5 trabajadores, alavez contrasta con Martinez
(2018) que €l 62.5% promedian de 1 a5 trabajadores en la empresa, también se contrasta
con Alayo (2018) que el 68.8% tienen 1 a5 trabajadores, asimismo se contrasta con Barco
(2017) que e 100% tienen entre 1 a 5 colaboradores y por ultimo contrasta con Antunez
(2016) que € 63,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a5 trabgadores . La
mayoria de los casos en una empresa se usan mas de 6 trabajadores, pero en este caso las
encuestas arrojan a reveés dicen que en la empresa solo emplean o trabajan maximo de 1

a5 trabgjadores y para ellos es suficiente persona dentro de la organi zacion.

Con respecto a personas que trabajan en su empresa: €l 80% de las organizaciones
tienen a personas no familiares, lo cual coincide con Martinez (2018) dice que € 87.5%
tienen a personas no familiares dentro de la empresa, también coincide con Alayo (2018)
gue € 62.5% son personas no familiares, asimismo coincide con Barco (2017) que €
85.7% tienen como trabajadores a personas no familiares. Pero contrasta con Antlinez
(2016) dice que & 45,5% al contratar a su personal prefiere dar la oportunidad de trabajo
a sus familiares. Por |0 que se ve en estos resultados la mayor parte de las empresas no
pueden trabajar con los familiares por lo cual, la mayoria de empresas usan o contratan
gente que no se vinculen con su familia, solo son algunas organizaciones que son

familiares |o hacen para no gastar mucho dinero en lo que es en los sueldos.
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Con respecto a objetivo de creacion: € 60% de | as organi zacionestienen agenerar
ganancia, lo cual coincide con Martinez (2018) que € 62.5% tienen €l objetivo de generar
ganancias, asi también coincide con Alayo (2018) que nos da e 68.8% tiene como el
objetivo de la creacidn de la empresa es para generar ganancias, asimismo coincide con
Barco (2017) que e 100% que las empresas fueron creadas para generar ganancias. Lo
gue seve en esto porcentaje casi toda organizacion su objetivo que esparaello al momento
de crear laorganizacion se trazan un objetivo que es solo obtener gananciasy generar méas
dinero en e mercado donde funciona, por lo tanto, esto indica que las empresas trabajan

solo para eso y hacer crecer mas la organizacion con |las ganancias que hacen diaa dia.

Tabla 3. Caracteristicas de una Gestiéon de Calidad bajo € enfoque en Atencién al
Cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del
Distrito de Santa, de la Provincia del Santa, afio 2019.

Con respecto a conocimiento del término de gestion de calidad: € 60% de las
micro y pequefias empresas conocen el término gestion de calidad, estos resultados
coinciden con Antunez (2016) nos dice que € 59,1% si conocen e término de gestion de
calidad. Pero contrasta con Martinez (2018) 62.5% no tienen el conocimiento delo que es
gestion de calidad, también contrasta con Alayo (2018) dice que € 75% no tienen
conocimiento con lo que es gestion de calidad, asimismo también contrasta con Barco
(2017) que & 57.1% no conocen gue es gestion de calidad, Loayza (2012) en sus bases
tedricas dice que la gestion de calidad es una estrategia organizativa 'y en un método de
gestion que se hace por participar a todos los empleados y mejora continuamente la

eficacia de una organizacion y en satisfacer al cliente.

Con respecto a las técnicas modernas que conoce en gestion de calidad: € 40%

de las micro y pequefias empresas tienen a usar en Atencion al cliente, estos resultados
coincide con Patifio (2015) dice que & 42% de los empresarios usan laatencion a cliente,
alavez coincide con Martinez (2018) que € 62.5% utilizan la atencion a cliente como
herramienta de gestion, también coincide con Alayo (2018) 50% utilizan atencion a

cliente y por ultimo coincide con Barco (2017) que & 71.4% tiene como herramienta de
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atencion al cliente. Loayza (2012) en sus bases tedricas nos dice que utilizan técnicas
modernas que utilizan para e mejoramiento continuo del desempefio en la organizacion
ya con € fin de mangar a las organizaciones de manera efectiva y lograr un buen

desempefio laboral.

Con respecto aladificultad de | os trabajadores que impiden laimplementacién de
gestion de calidad: el 70% de las micro y pequefias empresas dicen que no se adaptan a
los cambios, lo cual coinciden con Martinez (2018) que dice que € 75% que la mayoria
no se adaptan a los cambios de la empresa. Pero contrasta con Alayo (2018) dice que
37.5% es por la pocainiciativa, también contrasta con Barco (2017) que €l 85,7% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que € personal tiene poca

iniciativaen la aplicacion de la gestion de calidad.

Con respecto alatécnicade rendimiento del personal: el 50% delas empresastiene
latécnica dela Evaluacion, lo cual coincide con Patifio (2015) que &l 63% responden que
miden los rendimientos del persona con la evaluacion. Pero se contrasta con Martinez
(2018) dice que e 87.5% miden e rendimiento mediante la observacion, también
contrasta con Alayo (2018) y dice que 75% utilizan |a técnica de observacion, asimismo
contrasta con Barco (2017) que e 100% usa como técnica de rendimiento la observacion.
En estos porcentajes nos confirman que la mayoria de organizaciones usan la técnica de

la observacion para poder medir € rendimiento del personal.

Con respecto que la gestion de calidad contribuye a mejorar e rendimiento del
negocio: el 100% de las organizaciones dijo que si, estos resultados coincide con Martinez
(2018) que & 62.5% aseguragque si contribuye al mejoramiento para €l negocio, también
coincide con Alayo (2018) que dice e 100% esta de acuerdo de que si contribuye la
gestion de calidad a la empresa, asimismo coincide con Barco (2017) dice € 57.1%

asegura que la gestion de calidad si contribuye ala empresa.

Con respecto a que la gestion de calidad ayuda a alcanzar objetivos y metas
trazadas. €l 40% de las organizaciones dice que, si ayuda alcanzar |os objetivos y metas

trazadas, € 60% de las empresas comento que a veces, y € 0% dice que no ayuda a
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alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa. Chamorro (2016) en sus bases
tedricas no dice que € buen funcionamiento de gestion de calidad nos ayuda a mejorar

nuestra posicion competitiva e imagen interna como externa.

Con respecto a que s tienen conocimiento del término de atencion al cliente: el
60% de las organizaciones que s tienen e conocimiento adecuado, con lo cual coincide
con Martinez (2018) e 62.5% que las empresas conocen €l término atencion a cliente,
también coinciden con Alayo (2018) que el 100% si conocen el término atencidn al cliente,
asimismo coincide con Barco (2017) que € 57.1% que la mayoria de la organizacion si
conocen el término atencién al cliente. Escudero (2015) nos dice en sus basestedricas dice
gue la atencion a cliente es un conjunto de actividades que se rediza dentro de una
empresa, la cuela es como se debe atender al cliente al momento de obtener o preguntar

por un bien o un servicio para que satisfaga la necesidad que necesite redlizar.

Con respecto alaaplicacion degestion de calidad: € 70% delasmicroy pequefias
empresas s lo usan, lo cua coinciden con Barco (2017) que & 85.7% aplican la gestion
de calidad en € servicio que aplican, asimismo coincide con Patifio (2015) dice el 100%
s aplicalagestion de calidad en € servicio gue brinda. Pero contrastacon Martinez (2018)

que el 62.5% aseguran que aveces aplican lagestion de calidad en e servicio que brindan.

Con respecto a que la atencién a cliente es fundamental para que regresen: el
100% delasmicroy pequefiasempresas |o ven como algo importante, lo cual coinciden
con Martinez (2018) dice que e 50% de la organizacion consideran que es importante la
atencion al cliente para que vuelvan aregresar, también coincide con Barco (2017) que €
71.5% consideran que atencion a cliente es fundamental para que regresen a
establecimiento de nuevo. Pero contrasta con Alayo (2018) que dice e 50% solo a veces

lo ven importante la atencion a cliente.

Con respecto a las herramientas que utiliza su servicio: e 50% de las
organizaciones dicen que laherramientaa usar esla Confianza, estos resultados coinciden
con Patifio (2015) que el 55% de las organizaciones usan la confianza, a la vez coincide

con Martinez que dice el 50% utilizan la confianza como herramienta del servicio a
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cliente, también coincide con Barco (2017) con € 71.4% de laempresas dicen que utilizan
la confianza como herramienta de servicio a cliente. En estos porcentgjes nos dice que la
mayoriade las empresas usan como herramientala Confianza para poder tener un servicio
de calidad mediante el trabagjador mientras el trabajador se sienta seguro atendera muy

bien porque la confianza del jefe permite desarrollarse muy bien en el ambito laboral

Con respecto a factor que usa para dar calidad a su servicio: € 60% de las
organizacionestienen el factor que més usan esla atencion personalizada, estos resultados
coinciden con Obando (2016) que € 41% de las organizaciones le dan una atencién
personaizada a cliente, lo cual coincide con Martinez (2018) con € 50% que esta de
acuerdo que el factor principal para una organizacion es usar como factor la atencion
personalizada, también se coincide con Barco (2017) que € 85.7% dice que € factor

importante en €l servicio de la organizacién es la atencidn personalizada.

Con respecto con la atencion que brinda a cliente: el 70% de las organizaciones
dan un servicio bueno, con lo cua s coincide con Martinez (2018) que el 62.5% de la
organizacion considera que la atencion que brinda es un servicio bueno. Pero contrasta
con Barco (2017) que el 57.1% los representantes de la organizacion consideran que la

atencion que brinda es regular para ellos.

Con respecto aque s consideratener unamalaatencién a cliente: € 70% delas
micro y pequefias empresa dicen si dar una buena atencién, lo cua coincide con Alayo
(2018) que € 62.5% de los representantes dicen que siempre trata de dar 1o mejor a
cliente. Pero contrasta con Martinez (2018) que el 51% reconoce gue esta brindando una
mala atencion por no contar con suficiente personal y por Ultimo contrasta con Barco
(2017) que & 100% € representante de la organizacion considera que no brindan una

buena atencidn al cliente por no tener la cifra suficiente de trabajadores.

Con respecto que logro obtuvo a dar una buena atencién al cliente: el 30% de
Mypes es tener clientes satisfechos, 1o cual coincide con Barco (2017) que el 71.4% dela
organizacion cuentan con clientes satisfechos. Pero contrasta con Martinez (2018) que €

37.5% de los representantes de la organizacion ha logrado obtener fidelidad de los
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clientes, alavez contrastacon Antinez (2016) dice que 59,1% que dar una buenaatencion
de calidad han logrado aumento de ventas para el negocio, asimismo contrasta con Alayo
(2018) que e 50% que los representantes dijeron que dar una buena atencion a cliente
han logrado en e incremento de las ventas. Lo cua nos voto que dar una buena atencién
a cliente, para ellos es tener € objetivo de que € cliente se sienta satisfecho por la buena
atencion que le dan en dicho local, aunque algunos prefieran que sus clientes sean fieles
al local porgue saben que estan asegurando algo econdémico que € cliente venga siempre
al local y vienen porgue lo has dado un buen trato al momento deingresar y salir del local

de consumo.
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V1. CONCLUSIONES

Lamayoriatienen como edad apartir delos 31 a50 afios, son de género masculino,
tienen grado de instruccién superior no universitaria, desempefian €l cargo de duefio y la
otramitad corresponde aadministrador. La minoriatiene de 7 afios amas de permanencia

en el cargo.

Lamayoriadel delas organizaciones|levan de permanenciaen el rubro de 7 amas
anos, 1o que trabajan en su empresa son personas no familiares, cuentan con de nimero 6

a 10 trabajadores, tiene el objetivo es generar ganancia.

En su totalidad de las organizaciones menciona para sus clientes en que, S
contribuye la parte de gestion de calidad en todo e rendimiento del trabajador, 1o cua la
atencion al cliente si es fundamental para el regreso de los clientes. La mayoriatiene la
dificultad de no adaptarse alos cambios al momento de implementar la gestién de calidad,
s se aplicalagestion de calidad a sus clientes, la atencion que brinda a cliente para ellos
esbuena, si considera que brindan unabuenaatencion a cliente, laorganizaciéon si tienen
el conocimiento de lo que es gestion de calidad, la gestion de calidad a veces ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazadas de la empresa, la organizacion s tienen €
conocimiento de lo que es atencion a cliente, el factor para dar una buena calidad a su
servicio es la atencion personalizada, dice que evaluacion logra ver e rendimiento del
trabajador. La minoria para la organizacion dice que la confianza es més utilizable para
dar un servicio de calidad, atencién a cliente es la técnica méas moderna de la gestion de
calidad.
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RECOMENCACIONES

Lo representantes de la empresa tendran que desarrollar sus grados sus superiores
o iniciarlos de nuevo paratener un conocimiento de lo que realmente es la administracion
de empresas, asi que ellos mismo puedan mangjar sus empresas y dar mejoras adecuadas
de lo que se necesita para estar posicionado mejor dentro del mercado. Por |o tanto, a no
tener ese grado de estudios, se debe implementar charlas de como atender a los clientes
gue entran a su negocio y estar alavanguardia de los nuevos cambios que tienen diaadia

lasociedad y de cOmo se puede tratar alas personas para que asi vuelven otravez al local.

Debera disefiar nuevas infraestructuras dentro de su negocio dar un togue mejor
para que se veamas llamativo. Deberaimplantar a mas trabajadores porque si tienes muy
poco trabajadores no podrés atender bien a todos los clientes, pero por parte de la
organizacion también debera elaborar una capacitacion para todos los trabajadores para
ensefiarles o darle algunas tip de cdmo saber atender al cliente, tratarlo cordialmente y
ante todo tratarlo con respeto, paraque asi € cliente selleve una buenaimagen detodala
organizacion y sientaque si capacitan dia a dia a sus trabajadores. Por otro lado, también
setendraqueimplementar unavision y mision para gue los trabaj adores se sientan seguros
también porque sabra que la empresa es seria y tiene una meta alargo plazo y tengan un

buen posicionamiento en el mercado.

Implementar un buzén de quejas o reclamaciones paraque € cliente puedarealizar
Sus respectivos inconvenientes o cambios en la zona que la sefiala. También de igual
manera la organizacion debe desarrollar alos clientes un test o cuestionario para que ellos
mismos puedan evaluar la atencién que le brindala empresa si esla adecuada paraellos o
no, para asi poder garantizar la calidad y confiabilidad hacia sus trabajadores respecto a

la atencion que hacen.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERASY ADMINISTRATIVAS
ESCUEL A PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “GESTION DE CALIDAD
BAJO EL ENFOQUE DE ATENCION AL CLIENTE EN LASMICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS SECTOR SERVICIO-RUBRO RESTAURANTE DE SANTA
PROVINCIA DEL SANTA, ANO 2018”. Para optar e Grado de Bachiller en
Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LASMICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amés afos

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado deinstruccion

a) Sininstruccion

b) Educacion bésica

C) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio

64



b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en €l cargo
a) 0 a3 anos

b) 4 a6 afos

C) 7 amas afos

1.2. Referentealas Caracteristicas delas micro y pequefias empr esas.

6. Tiempo de permanencia delaempresaen € rubro
a) 0 a3 anos

b) 4 a6 afos

C) 7 amas afos

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

) 11 amés trabajadores.

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

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

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢(Conoce € término Gestion de Calidad?

a S

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. ¢(Quétécnicas moder nas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Atencidn al cliente
c) Empowerment

d) La5s

€) Outsourcing

f) otros
g) Ninguno
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12. ;Quédificultadestienen lostrabajadores que impiden la implementacién de
gestion de calidad?

a) Pocainiciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. ¢Quétécnicas para medir e rendimiento del personal conoce?
a) Laobservacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ;L agestion dela calidad contribuye a megorar el rendimiento del negocio?
a Si
b) No

15. ¢Lagestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivosy metas trazados por la
empresa?

a Si

b) No

C) A veces

2.2.REFERENTE A LASTECNICASADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ¢Conoce € término atencion al cliente?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

17. ¢Aplicala gestion de calidad en € servicio que brinda a sus clientes?

a) Si
b) No
c) A veces
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18. ¢Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

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

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno

20. Principales factores que utilizas para dar calidad al servicio que brinda.
a) Atencion persondizada

b) Rapidez en laentrega de los productos

c) Lasinstalaciones

d) Ninguna

21. Laatencion quebrindaalos clienteses:

a) Buena

b) Regular

c) Malo

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

b) Por una mala organizacién de los trabajadores.

c) Si brindan una buenaatencion al cliente.

23. Quéresultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion delos clientes

c) Posicionamiento de laempresa

d) Incremento en las ventas.
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Anexo 2
Programa de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao 2018 Ao 2019

ACTIVIDADES Semestre | Semestre |1 Semestre | Semestre |1

1123|4123 ]4|1,2|3|4]1]2)]3 4

Elaboracion del Proyecto | X | X | X

Revision del proyecto por X
el Jurado de
Investigacion

Aprobacion del proyecto X
por & juado de
Investigacion

Exposicion del proyecto X
a Jurado de
Investigacion

Mejora del marco tedrico XX | X|X
y metodol 6gico

Elaboracion y validacion X
del instrumento  de
recoleccion de
informacion

Elaboracion del X
consentimiento
informado

Recoleccion de datos X

Presentacion de X
resultados

Andlisis e interpretacién X
de los resultados

Redaccion del  informe X
preliminar

Redaccion del informe X
preliminar

Revision del  informe X
fina de la tesis por €
Jurado de Investigacion

Aprobacion del informe X
fina de la tesis por €
Jurado de Investigacion

Presentacion de ponencia X
en jornadas cientificas

Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 3

PRESUPUESTO
Presupuesto desembolsable (Estudiante)
Categoria Base % o Total (S.)
ndmero
Suministros (*)
Impresiones 250 04 10.00
Fotocopias 0.10 20 2.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 50 5.00
L apiceros 2.00 4 8.00
- Folderes 0.50 04 2.00
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 01 50.00
Sub total 77.00
Gastosdeviaje
Pasqgj es para recol ectar informacion 10 02 20.00
Sub total 20.00
Total, de presupuesto desembolsable 97.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o Total (5.)
namero
Servicios
Uso de internet (Laboratorio de 30.00 04 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
Busqueda de informacién en base 35.00 02 70.00
de datos
Soporte informético (Médulo de 40.00 04 160.00
Investigacion del ERP University —
MOIC)
Sub total 350.00
Recur so humano
Asesoriapersonaizada (5 horaspor | 63.00 04 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 602.00
desembolsable
Total (5. 699.00
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Anexo 4

Cuadro detabulacion

Tabla 1. Caracteristicas de |os representantes de la micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provinciadel Santa, afio 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afos I 1 10.00
31-50 afios [ 7 70.00
Edad
51 amas afios [ 2 20.00
Total EIHIE 10 100.0
Masculino [T 7 70.00
Género Femenino 1 3 30.00
Total [EETETT-1T1 10 100.0
Sin instruccion 0 0.0
Grado de

instruccion Educacioén basica [ 2 20.00
Secundaria [T 7 70.00
Superior no I 1 10.00

universitaria
Total =TT -1 10 100.0
Duefio 111 5 50.00

Cargo que
desempeiia Administrador [ 5 50.00
Total [TETE-TTTT 10 100.0
0 a3 anos [ 2 20.00
Tiempo que 426 aios 1| 40.00
desempeiia el

cargo 7 amés afios 1l 4 40.00
Total HE-EEE-TTT 10 100.0
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del Distrito de Santa de la provinciadel Santa afio, 2019.

Presupuestos Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a3arios 0 0.00
Permanencia
dela 4 a6 anos ] 2 20.00
empresa en
el rubro 6 amés afios LT 8 80.00
Total FE-ETETETT 10 100.0
1 a5 trabajadores I 2 20.00
5 a10 trabajadores LT 7 70.00
NuUmero de
trabajadores _ ,
10 amas trabajadores I 1 10.00
Total LE-TEETTT -] 10 100.00
Familiares I 2 20.00
Personas que
trabajan en Personas no familiares [ 8 80.00
Su empresa
Total FE-ETETETT 10 100.0
Generar ganancia L 6 60.00
Objetivo de Subsistencia 11 4 80.00
creacion
Total Nt 10 100.0




Tabla 3. Caracteristicas de una Gestion de Calidad bajo €l enfoque en atencion al cliente

en las micro y pequeias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de
Santa, de la Provincia del Santa, afio 2019.

Presupuestos Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si L1 6 60.0
Conocimiento Tiene un poco 0 57.0
del término conocimiento
gesti_én de No [l 4 14.0
calidad Total FEEEEL-TTT 10 100.0
Benchmarking 1 2 20.00
Técnicas Marketing [l 4 40.00
modernasdela
gestion de Empowerment I 1 10.00
calidad
Las5S 0 0.0
Outsourcing 0 0.0
Otros 1 3 30.00
Total [E-TEEE-1-111 10 100.0
Pocainiciativa 0 0.00
Aprendizaje lento I 1 10.00
Dificultades del
personal para No se adaptaalos [T 7 70.00
la cambios
implementacion
delagestion de | Desconocimiento del I 2 20.00
calidad puesto
Total L-TEEEEET-T 10 100.0
Laobservacion I 3 30.00
Técnicas que —
mided La evaluacion 111 50.00
Escala de puntuaciones I 1 10.00
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rendimiento del Evauacion de 360 0 0.00
I
persona Otros | 1 10.00
Total HEE-TTET-1-] 10 100.00
Lagestion de S T 10 100.00
calidad
contribuyea No 0 0.00
mejorar al
trabajador Total RERRRERED 10 100.0
Lagestion de Si [ 4 40.00
calidad ayuda a
alcanzar los No 0 0.00
objetivosy
metas A veces 1111 6 60.00
Total [HE-TTETT 10 100.0
S 1111 6 60.00
Conocimiento
del término No 0 0.00
atencion al Tengo cierto 11 4 40.00
cliente conocimiento
Total [HELET-TTT 10 100.0
Si T 10 100.00
Aplicala
gestion de No 0 0.00
calidad a sus Total [TEEEETET 10 100.0
clientes
Laatencién al Si T 10 100.00
clientees
fundamental No 0 0.00
paraque
regresen Total HEEETTTTTL 10 100.00
Comunicacion 11 4 40.00
Confianza [ 5 50.00
Herramientas Retroalimentacion 0 0.00
que utiliza para _
un servicio de Nlnguno | 1 10.00
calidad
Total [EEE-TT1T0T-1 10 100.00




Atencion personalizada L 6 60.00
Factores que -
realiza para Rapldlez en laentrega 1l 3 30.00
dar calidad asu de 0S prodgctos
servicio Las instalaciones I 10.00
Ninguna 0 0.00
Total FEEEEL-TT -] 10 100.00
Buena [T 7 70.00
Atencién que
o o Regular I 3 30.00
cliente Total FEEELEL-1T 10 100.00
No tiene suficiente I 1 10.00
persona
Considera que Por unamala 1 2 20.00
daunamala organizacion de los
atencion al trabajadores
cliente Si brinda una buena [T 7 70.00
atencion al cliente
Total -1 10 100.00
Clientes satisfechos [l 3 30.00
L ogro que tuvo Fldellzlz?\mon delos I 20.00
al dar una — meqtes
buena atencidn Posucme'nnarpr)]rlgo dela [l 3 30.00
al dliente Incremento en las [ 2 20.00
ventas
Total FHE-ET-T1T-11 10 100.00
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Anexos 5
Figuras
Caracteristicas de los representantes de lamicro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provinciadel Santa, afio 2019.

18 - 30 afos
31 -50 afos

B 51 a mas afos

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla1

B Masculino

" Femenino

Figura2. Género
Fuente. Tabla1
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M Sin instruccion

1 Educacion basica
M Superior no universitaria

B Superior universitaria

Figura 3. Grado delnstruccién
Fuente. Tabla1

H Duefio

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla1
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0 a 30 anos
"4 a6 afos

B 7 a mas afios

Figura5. Tiempo en €l cargo
Fuente. Tabla1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
del Distrito de Santa de la provinciadel Santa afio, 2019.

F 1

m0a 3afios
"4 a6 ahos

B 7 a mas afios

Figura 6. Permanencia en la empresa
Fuente. Tabla2
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H 1 a 5 trabajadores
16 a 10 trabajadores

11 a mas trabajadore

Figura 7. Namero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

M Familiares

= Personas no familiar

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

Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla2

Caracteristicas de una Gestion de Calidad bajo €l enfoque en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santa,
delaProvinciadd Santa, afio 2019.

mSi
No

B Tengo cierto conocimiento

Figura 10. Conocimiento de Gestion de calidad
Fuente. Tabla3
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m Benchmarking
Atencidn al Cliente

B Empowerment

Mlas5s

H Outsourcing

H Otros

Figura 11. Técnicas moder nas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla3

M Poca iniciativa

Aprendizaje lento
B No se adapta a los cambios
B Desconocimiento del puesto

B Otros

Figura 12. Dificultad de lostrabajadores que impiden laimplementacion de gestion
decalidad
Fuente. Tabla3
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M La observacion
= La evaluacion

M Escala de puntuaciones

M Evaluacién de 3602

H Otros

Figura 13. Técnicas para €l rendimiento personal
Fuente. Tabla3

r

m Si

"~ No

Figura 14. La gestion de calidad mejora el rendimiento al negocio
Fuente. Tabla3
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mSi
" No

A veces

Figura 15. Gestion de calidad alcanza los objetivosy metas trazadas por la empresa
Fuente. Tabla3

| Si
= No

B Tengo cierto conocimiento

g 1

Figura 16. Conocimiento de atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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M Si

“ No
M A veces
N
Figura 17. Aplicacion de gestion de calidad a sus clientes
Fuente. Tabla 3
mSi
“ No

Figura 18. Atencion al cliente esfundamental para queregresen
Fuente. Tabla3
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m Camunicacidn
1 Confianza
M Retroalimentacion

H Ninguno

Figura 19. Herramienta que Gtil para un servicio de calidad

Fuente. Tabla3

M Atencién personalizada
I Rapidesz en la entrega de los
productos

M Lasinstalaciones

H Ninguna

Figura 20. Factores querealiza para dar calidad a su servicio

Fuente. Tabla 3
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® Buena
" Regular

H Malo

Figura 21. Atencion quebrinda al cliente
Fuente. Tabla3

r

M No tiene suficiente personal

= Por una mala orgnizacién de los
trabajadores

M Si brinda una buena atencién al
cliente

Figura 22. Considera dar una mala atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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H Cliente satisfechos
1 Fidelizacion de los clientes
M Poscionamiento de la empresa

H Incremento en la ventas

L

i

Figura 23. Logro al dar una buena atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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