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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
determinar si la mejora de Atencion al Cliente como factor relevante permite
una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias del distrito de casma, 2019. La investigacion fue de disefio no
experimental, transversal, descriptivo de propuesta, para el recojo de la
informacién se utilizé una muestra de 13 micro y pequefias empresas, utilizando la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 23 preguntas,
obteniendo los resultados: El 69,23% de los representantes tienen de 18 a 30
afios de edad, el 76,92% tienen entre 0 a 3 afios desempefiandose en el cargo, el
69,23% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios de permanencia
en el rubro, el 61,54% de los representantes conocen el término de gestion de
calidad, el 100% de los representantes aseguran que la gestion de calidad ayuda
alcanzar los objetivos del negocio, el 100% de los representantes consideran que
la atencion al cliente es fundamental para que los clientes regresen. La
investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen entre 18 a 30 afios si conocen el término de gestion de calidad, utilizan la
técnica de la observacion para medir el rendimiento de sus trabajadores y
utilizan la confianza para brindar un servicio de calidad.

Palabras Clave: Atencidn, calidad, cliente, gestion, microempresas
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ABSTRACT

The present research work had as a general objective to determine if the
improvement of Customer Service as a relevant factor allows quality management
in micro and small companies in the service sector, poultry industry of the district
of Casma, 2019. The research was of design not experimental, cross-sectional,
descriptive proposal, a sample of 13 micro and small companies was used to collect
the information, using the survey technique and a 23-question questionnaire as an
instrument, obtaining the results: The representatives are between 18 and 30 years
old, 76.92% have between 0 and 3 years working in the position, 69.23% of the
micro and small companies have 4 to 6 years of permanence in the field, 61.54% of
the representatives know the term of quality management, 100% of the
representatives ensure that quality management helps to achieve the business
objectives, 100% of the representatives consider that customer service is critical to
keeping customers coming back. The research concludes that representatives of
micro and small companies are between 18 and 30 years old if they know the term
of quality management, use the technique of observation to measure the

performance of their workers and use trust to provide a quality service .

Keywords: Attention, quality, client, management, micro-businesses.
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I.  INTRODUCCION

Las Micro y pequefias empresas en el Perl son componentes muy
importantes para nuestra economia pues mantiene activa la tasa de empleo con un
80% sin mencionar que también genera el autoempleo asi mismo aportan al
crecimiento econoémico con un 40% del (PBI) Producto Bruto Interno (Sanchez,
2014).

A pesar de ser el motor del impulso de nuestra economia muchas micro y
pequefias empresas tienden a sufrir problemas de gestion de calidad en atencién al
cliente, pues sus productos o servicios no satisfacen realmente las necesidades de
los clientes, porque no tienen a sus empleados motivados y con suficiente
informacidn sobre una buena atencion al cliente, muchos empleados no tienen
buenos tratos con sus clientes, no se atiende satisfactoriamente los reclamos de los
clientes, no existe una buena planificacion o gestion para mejorar la satisfaccion
del cliente.

Pero este problema no solamente a nivel nacional si no también

internacional por mencionar:

En Honduras el 90% estan conformados por micro y pequefias empresas y
un 10% entre medianas empresas, cada micro esta generando de tres a cinco
empleos y las medianas de siete a ocho. Sin embargo, el 25% de las Mypes se ven
en la obligacion de cerrar o reducir el personal debido a los problemas que afrentan
como la falta informacion en las areas administrativas, los empleados no son
motivados para poder realizar sus servicios con la debida capacidad de poder
satisfacer las necesidades de los clientes, no tienen técnicas de mercadeo, la debia

informalidad que atraviesan estas Mype (El Heraldo, 2017).



En el Salvador las Mypimes representan el 99.3% y generan empleo al
68% del personal, las cuales el 58% iniciaron por razones de innovacion del
propietario, el 46% por falta de oportunidades y el 3% por otras razones. La
productividad laboral tiene un significativo mas alto en las empresas que montaron
su negocio por iniciativa para poder aprovechar las oportunidades frente a las que
iniciaron debido a que no tenian otra opcién. Sin embargo, ambas categorias se
enfrentan a diversos a diversos retos que impiden su crecimiento mas sostenible
en el mundo empresarial como la falta de acceso a un capital, no tienen alta
competencia ya que sus productos o servicios no tienen la calidad que los clientes
requieren, no usan tecnologias de informacion y comunicacién para poder atender
bien las incomodidades de los clientes, su personal no tiene capacidad debido a su
bajo nivel de educacion frenando asi su desarrollo implicando realizar una nueva
inversion para mejorar las capacidades y desenvolvimiento del personal que
ayuden a tener una buena relacion con sus clientes, falta de capacidad de los
representantes para tener una buena administracién que ayude a tener una buena
gestion empresarial (Summa, 2015 ).

En Republica Dominicana existen 1.4 millones de MYPyMEs que
representan el 98% del total de empresas que existen en este pais generando asi el
54% de puestos de trabajo y aportando el 38,8% de PBI. Sin embargo, sufren
problemas como la falta de adquisicion de capital por la informalidad que existe,
muchos llegan a fracasar por la escasa capacidad gerencial para plantear estrategias
bien definidas, asi mismo su personal no estan bien estructurado
organizacionalmente para poder tener un buen servicio de calidad con sus clientes,

el nivel tecnologico es muy deficiente, el bajo nivel educativo, encontrandose asi



las Micros, Pequeiias y Medianas Empresas en crisis para poder mantenerse en el
mercado (Santana, 2018)

Las Mypymes de Nicaragua estan generando 1,6 millones de empleos y
aportando el 35% al PBI y no es para menos dice el Banco Central, ya que casi el
90% del total de las organizaciones registradas zona Mypymes. Sin embargo, no
todo es color de rosa en el mundo de los pequefios negocios porque las compariias
que sobreviven solo crecen a una tasa mucho méas baja que sus similares en otras
partes de regiones y su ingreso medio de compafiias, uno de los motivos es la falta
de acceso a un capital para poder tonificarse con urgencia, elevar la calidad de sus
productos o servicios que satisfagan mejor las necesidades del cliente y poder tener
nuevas tecnologias para implementar estrategias. Las Mypymes son de vital
importancia para la economia en Nicaragua por lo tanto es obligatorio mejorar el
entrenamiento para las actividades basicas como marketing, higiene y realizar
talleres de como elaborar sus productos, como hacerlos rendir mas y en el area
administrativa para la mejora de las obligaciones de los propietarios y hacer de
ellas una competencia que cumplen con todos los estandares de calidad y lo que el

cliente requiere en el mercado (EyN, [Empresas y Management,2015)

Las actividades generadas por las pymes en Costa Rica representan el 30%
de PBI y el 50% de empleos en el sector privado aun asi hay errores y malas
decisiones por parte de la gerencia que hace que no pasen de los dos afios de
actividad. Segun Villalobos como lo cita Leandro dice que: El problema esté en la
planeacion, que los empresarios no tienen una buena planificacion estratégica, que
conforme va acreciendo la empresa no establecen controles para administrar a sus
trabajadores, sus inventarios, costos de produccion y utilidades. A esto se suma los

errores de la mala administracion, desconocimiento de sus clientes y economia,



obligandoles asi a cerrar a pocos afios de haberlos puesto en funcionamiento

(Leandro, 2015).

En México segun (Condusef) solo el 10% de las Mypes llegan a los 10 afios
de vida logrando asi el éxito esperado, mientras que el 75% de ellas fracasan,
teniendo la obligacion cerrar sus negocios a los dos afios después de haber iniciado
sus actividades. Las causas principales de cierre de estas Mypes estan relacionadas
a factores internos de la organizacion como una mala Gestion estratégica y
administrativa ocasionando asi el problema de no poder vender sus productos o
servicios, dificultades para operar y producir servicios de calidad y satisfacer las
necesidades de los clientes, negligencias en los controles, ausencia de una
planificacién adecuada, falta de conocimiento de sus empleados para atender a sus
clientes, y sobre todo la mala Gestion interna es la que obliga a estas

organizaciones a un cierre inmediato de sus actividades (Gestion.org, 2015).

En Guatemala esta lleno de pequefios emprendedores sin embargo hay
muchas que fracasan durante los primeros cuatro afios. Los principales problemas
que atraviesan los emprendedores de Guatemala son el capital humano porque su
bajo nivel educativo del emprendedor puede significar el cierre de su negocio ya
que se necesitan conocimientos basicos del buen manejo de sus inventarios,
conocer las herramientas necesarias de generar dinero para poder administrar
dichos negocios, la innovacion de procesos de calidad y el capital de riesgo

(Valdizan, 2017).

En panama las micro, pequefias y mediana empresas forman parte del 96%
del mundo empresarial panamefio representando las actividades en 60, 740 de sus
negocios a nivel nacional y también representando al 49% de las personas con

empleos, pero como en todas partes estas organizaciones estan sujetas a problemas

4



que les pueden traer el cierre de sus negocios porque les falta capacidad para para
plantear estrategias para sus productos o servicios que les permita satisfacer lo que
el cliente requiere y mantenerse asi en el mercado, realizar publicidad, una mejor

gestion en cuanto a buscar la calidad de sus servicios (Lasso, 2018).

En Argentina hay méas de 600 mil pymes donde la poblacion entre 18 a 64
afios de edad son duefios o0 emprendedores de un negocio que representan el 15%
con 3 a 5 afios de antigiiedad, sin embargo, la tasa de fracaso de estas empresas es
muy alto y los microempresarios que se vieron obligados a cerrar sus negocios
culpan al entorno externo de la empresa sobre todo en el entorno politico-
econdmico. Sin embargo, el problema que se observa en las Pymes de este pais es
su falta de enfoque de los representantes de la empresa para lograr la calidad del
producto o servicio que el cliente requiere, falta estandarizacion en las
operaciones, mejorar el conocimiento y gestion de sus trabajadores, mayor control
de calidad en sus insumos y proveedores, tener un plan estratégico, analizar sus
resultados y buen andlisis de liderazgo de parte de los duefios. El cliente es el
primer afectado ante una organizacion precaria de la empresa y tener un
conocimiento escaso de su lider conjunto de los empleados llevando asi a una mala

atencion al cliente (Destino Negocio, 2016).

En Colombia las Pymes son la parte fundamental de este sistema econémico,
sin embargo, de las pequefias empresas que recién estan emprendiendo el 70%
fracasan debido al principal error de no conocer los factores que determinan su
desempefio. Segun Felipe Torres expresidente del (Programa De Transformacion
Productiva del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo) El Pais no tiene
empresas con cultura de poder producir: no tienen una buena planificacion, no

tienen conocimientos basicos para poder medir sus procesos, se les hace dificil



poder aumentar la calidad de sus productos, reducir costos y optimizar sus recursos
en base a una buena Gestion de Calidad para tener una oferta que le ayude a
competir o ponerse frente en el mercado local e internacional. Las empresas
deberian de reconocer que son sistemas en evolucion constante, que no dependen
de un disefio si no de una gestion adecuada y tener acciones acordes a la situacion

(El Espectador, 2018).

En una Investigacion hecha por Centro de Atencidn a la pequefia y Mediana
Empresa (COPYME) revelo que las pequefias empresas de Paraguay el 60 o 70%
fracasan debido a que el empresario paso por alto nociones basicas sobre la
administracion de su negocio. En el estudio realizado también revelo que el 27%
cierran porque sus productos o servicios no alcanzan los requisitos necesarios para
poder sobrevivir en el mercado. La falta de conocimiento del empresario es uno
de los problemas por los que atraviesan estas empresas puesto que no le ayuda a
tener una buena organizacion y poder gestionar bien sus actividades y recursos.
Otro resultado dio a conocer que 18,5% cierran porque sobreestiman el nimero y
desconocen el tipo de clientes que tienen en frente, el 16% cierran porque no han
invertido en publicidad y un 6,9% porque el precio estd por encima de lo que el

mercado esta dispuesto a pagar (Gémez, 2017).

En Chile el 99% de las empresas son pequefias y medianas, el 90% no llega
a los 10 afos de seguir realizando sus actividades y lo mas triste es que el 15,2%
estas empresas mueren en el primer afio debido a que los representantes cometen
errores muy comunes como: Ausencia de control, falta de planificacion
estratégica, mala administracion, incompetencia personal, falta de adquisicion de

conocimiento del personal conllevando asi la dificultad para atender las



expectativas del cliente, ocasionado asi problemas para vender, para producir y

operar productos de buena calidad (Bussines y Consulting, 2016).

De la misma forma las micro y pequefias empresas representan el 95% de
la economia en el Perd, generando el empleo en casi la mitad de la poblacion sin
embargo su desaparicion estd ocasionando dificultades econdmicas y sociales. En
su Investigacion Alva llego a los siguientes resultados del porque fracasan las
Mypes en el Per(: Por falta de publicidad ya que el 57,6% demostré que no
hicieron servicio de publicidad pues no creen ser necesario realizar gastos en
publicidad, no cuentan con plan de negocios estratégico que le ayude a mantenerse
en el mercado y no utilizan herramientas necesarias para una buena gestion ya que
desconocen el tema debido al bajo nivel educativo que realizaron la mayoria de
los representantes de estas microempresas, en el area de servicios muchos no
conocen la importancia que tiene la buena Atencion al cliente para que eta regrese

(Alva, 2017).

En el distrito de casma donde se realizé el trabajo de investigacion existen
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias que sufren de
gestion de calidad en atencidn al cliente porque el producto o servicio que brindan
no satisfacen las necesidades de los clientes, los empleados no tienen buen trato
con los clientes, los representantes de las micro y pequefias empresas no hacen uso
de las herramientas modernas administrativas, empleados desmotivados para
realizar un servicio de calidad, desconocen el termino de gestion de calidad,
dificultad para tomar decisiones estratégicas por falta de experiencia y

desconocimiento de la Atencién al cliente.

Por lo anterior expresado se plante0 la siguiente pregunta de Investigacion.



¢La mejora de Atencion al Cliente como factor relevante permite una
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro

pollerias, del distrito de casma, afio 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente
objetivo general, Determinar si la mejora de Atencion al Cliente como factor
relevante permite una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma, afio 2019 y para alcanzar el
objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos, identificar las
principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas,
describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas,
establecer las principales caracteristicas de Atencién al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, elaborar la
propuesta de mejora de Atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas.

La presente investigacion se justifico porque ayudo a los representantes de
las Mypes, a través de los resultados obtenidos pudieron mejorar sus
conocimientos sobre lo importante que es implementar una buena gestion de
calidad y atencion al cliente dentro de sus negocios, como estos contribuyen en
sus negocios con la finalidad de mejorar sus servicios y poder obtener mayores
ganancias, asi mismo mantenerse en el mercado con mucha potencialidad.

Ademas se justificO porque nos ayudé a nosotros como futuros
administradores conocer mejor el mundo empresarial, cuales son las causas de las
gue ocasionan que una empresa quiebre para asi tener una visiébn mas clara y
determinante a la hora de ejecutar nuestras labores, poder implementar una buena

gestion de calidad en beneficio de nuestras empresas, asi mismo buscar brindar



una buena atencién al cliente para tener clientes potenciales y satisfechos que nos

ayude obtener mejores ganancias y mantenernos en el mercado.

Asi mismo se justifico porque el presente trabajo de investigacion va a
sirvi6 como modelo o base de préximos estudios similares que se realizaran en
otros sectores o servicios del distrito de casma, y de otros lugares de la region y

del pais.

La metodologia que se utilizd en el proyecto de investigacion fue no
experimental, transversal y descriptivo de propuesta. Fue no experimental porque
no se alterd la variable atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de Casma, 2019, solo se determind la problematica de acuerdo a lo que
muestra la realidad del entorno sin sufrir alteraciones. Ademas, fue transversal
porque se desarrollé en un espacio determinado, teniendo asi un inicio y un fin.
Descriptivo porque se describid las principales caracteristicas de la atencién al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas. De propuesta porque se elaboré una propuesta de mejora para poder
solucionar los problemas identificados en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma, 2019.

La muestra que se identifico fue de 13 micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del distrito de Casma, 2019. La técnica de
recoleccion de datos que se utilizo fue la encuesta y el instrumento que se utilizo
fue un cuestionario con 23 preguntas, estructurado en tres partes: La primera
dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas, la segunda parte
referente a las micro y pequefias empresas y la tercera parte a la Atencion al cliente

como factor relevante de la gestion de calidad.



Llegando a obtener los resultados: El 69,23% de los representantes tienen
de 18 a 30 afios de edad, tienen de 0 a 3 afios desempefiandose en el cargo, el
61,54% si conocen el termino de gestion de calidad y la atencién al cliente, el
100% de los representantes afirmaron que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar
los objetivos de la empresa. Finalmente, las siguientes conclusiones: La
investigacion concluye que la mayoria de los representantes tienen entre 18 a 30
afios de edad, vienen desempefiandose en el cargo de o a 3 afios, si conocen el
termino de gestion de calidad, pero no conocen las técnicas modernas de la gestion de
calidad, también afirman que la gestion de calidad les ayuda alcanzar los objetivos

de la empresa.
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REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Ldpez (2018) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion de la calidad
del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio
de estrategias de mejora del servicio al cliente y planteo los siguientes
objetivos especificos Describir los principales conceptos y teorias que sirvan
de fundamento para evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.
Realizar un diagnostico de la situacion actual del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil a través de un analisis Foda, cinco Fuerzas de Porter y
Pest. Realizar una investigacion de campo para medir el nivel de satisfaccion
de los clientes en el restaurante Rachy’s mediante el uso de cuestionarios.
Disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes. La metodologia de la investigacion se basé en un
enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la
obtencién de la informacion se la realiz6 a través de encuestas dirigidas a los
clientes que consumen en el restaurante Rachy’s. Obteniendo los siguientes
resultados: La presentacion de resultados de Clientes: EI 70% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que las instalaciones son visualmente atractivas
en el restaurante, EI 67% de los clientes encuestados estan de acuerdo que el
restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y

atractiva, El 49% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el
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personal de servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra, El
70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en
el restaurante luce apetitosa, el 40% de los clientes encuestados no estan de
acuerdo que cuando se tiene alguna queja o problema el personal del
restaurante se muestra sincero, el 48% de los clientes encuestados no estan ni
en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el
servicio desde la primera vez, El 41% de los clientes encuestados no estan de
acuerdo que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio réapido, el 40% de los
clientes encuestados no estan de acuerdo que los empleados del restaurante
siempre estan dispuestos a ayudarlos, el 39% de los clientes esta de acuerdo
que el comportamiento del personal del restaurante le inspira confianza, el
46% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal del
restaurante le brindan una atencion personalizada, el 79% de los clientes se
encuentran no encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a su
satisfaccion hacia el servicio del restaurante, el 39% de los clientes no estan
de acuerdo que el restaurante cumple con sus expectativas. Conclusiones: Se
puede concluir que el cliente se encuentra satisfecho con los elementos
tangibles como son: instalaciones, comida, méaquinas y equipos del
restaurante, en este elemento los clientes no se encuentran satisfechos como
luce el personal de servicio, con el elemento de confiabilidad los clientes se
encuentran satisfechos porque el personal si muestra o brinda confianza. Los
clientes del restaurante Rachy’s se encuentran insatisfechos con el elemento
de respuesta inmediata porque no se esta brindando un servicio rapido y
oportuno. En los elementos de garantias los clientes no se encuentran

satisfechos porque el personal del restaurante no brinda la informacion
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solicitada. Con los elementos de empatia se puedo evidenciar insatisfaccion
de parte de los clientes, no se estd brindando una atencion personalizada y el
personal no anticipa las necesidades individuales y deseos de los clientes. Y
el ultimo elemento que se analizo es el de la satisfaccion, se pudo evidenciar
que los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la satisfaccion del
servicio brindado en el restaurante Rachy’s y que no estan ni de acuerdo, ni

en desacuerdo en recomendar el restaurante a otras personas.

Escandon (2017) en su trabajo de investigacion Propuesta para la
mejora de los servicios en el bar restaurante macho sports en plaza del sol en
la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo general: Proponer un plan de
accion estratégico enfocado a la optimizacién del perfil y la demanda de los
servicios en el bar restaurante Macho Sports. Y planteo los objetivos
especificos: Elaborar un marco conceptual donde se presente informacién
referente a la calidad de servicios y demanda turistica, determinar mediante
un diagnostico las estrategias para lograr la afluencia turistica en el
restaurante, establecer una propuesta para la mejora de los servicios del bar-
restaurant con enfoque a la optimizacidn del perfil teniendo como metodologia
mixta con enfoque cuantitativo y cualitativo y la muestra es una pequefia parte
de una poblacion determinada, obteniendo los siguientes resultados: La
presentacion de resultados de Clientes: EI 77% de personas acuden de manera
esporadica, el 36% prefiere la ambientacion del lugar, el 36% y 32% califican
el servicio del establecimiento como indiferente y malo, el 78% sostuvo que
el servicio es malo por parte de los empleados, el 50% afirmaron que los
empleados no tenian conocimientos para responder todas las dudas, el 53%

afirma que espero mucho tiempo su producto, el 63% afirmaron que no
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atendieron rapidamente sus problemas, el 49% se sienten insatisfechos, el 58%
afirmd que talvez visite el establecimiento y el 57% talvez recomiende el
negocio a un amigo, llegando a las siguientes Conclusiones: Los resultados
en la calidad de los servicios revelan que en la empresa los empleados ofrecen
los servicios, pero no de manera correcta, no prestan atencion a las
necesidades del cliente y que no brindan una atencion personalizada siendo
varios de los encuestados clientes frecuentes, la gran mayoria indic6 que no
reciben un trato amable y algunos respondieron que a veces. Se puede decir
que este resultado no cumpliria los pardmetros de satisfaccion al cliente. Los
resultados en la calidad de los servicios revelan que en la empresa los
empleados ofrecen los servicios, pero no de manera correcta, no prestan
atencion a las necesidades del cliente. La innovacion del servicio no es lo
mismo que una remodelacion de infraestructura; entonces si hablamos de
cambios se debe investigar de qué manera se puede mejorar nuestros servicios
en beneficio del cliente. Es demasiado el tiempo que esperan para ser
atendidos provocando malestar y pérdida de tiempo a los clientes, ademas que

los ambientes en donde esperan no tiene la capacidad adecuada.

Arias, Coreas y Sanchez. (2016) en su proyecto de investigacion
Auditoria de calidad del servicio al cliente en cadena de restaurantes de
comida rapida en el area metropolitana de san salvador” caso ilustrativo.
Tuvo como objetivo general: Identificar los elementos mercadologicos que
ayuden a realizar una auditoria de calidad de servicio al cliente que permita
disefar estrategias que se puedan implementar en una cadena de restaurantes
en el area metropolitana de San Salvador con el fin de mejorar la calidad del

servicio al cliente brindado. Planteo los siguientes objetivos especificos:
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Conocer el publico meta, al cual se realizara la auditoria de calidad del servicio
al cliente por medio de una segmentacion de clientes y personal involucrado
en brindar el servicio de los restaurantes en el &rea metropolitana de San
Salvador. Determinar los objetos, sujetos y procesos que requieren ser
auditados por medio del analisis de los elementos que componen el proceso
del servicio brindado. Determinar el ciclo o ciclos del servicio por medio de
una figura circular, que permita observar todo el conjunto de momentos
criticos y no criticos de verdad que se asocian con el servicio al cliente
brindado, establecer y analizar los estandares de calidad con las que cuenta las
cadenas de restaurantes, por medio de las normas técnicas que se utilizan como
pardmetros de evaluacion, interpretar indices de satisfaccion en clientes
internos y externos, del servicio que se brinda, por medio de herramientas de
medicion y control de la auditoria de calidad del servicio al cliente, sugerir a
las cadenas de restaurantes por medio de los resultados de la auditoria de
calidad de servicio al cliente, los elementos, procesos y estrategias a través de
un plan de fidelizacién, garantizando captar nuevos clientes y mantener los
actuales para mantener el liderazgo en el mercado salvadorefio tiene como
metodologia el método cientifico debido a que es un método inductivo va de
lo particular a lo general, partiendo de las observaciones exactas de fendmenos
particulares, y llegado a conclusiones empiricas sacadas de la experiencia del
estudio; el método inductivo establece como son los fendmenos, causa y los
efectos reales de la investigacion a realizar, obteniendo los siguientes
resultados: Resultados de las Encuestas dirigida a clientes: EI 54% pertenecen
al género masculino, EI 43% pertenece a un rango entre 26 a 35 afios, el 52%

de las personas encuestadas realizaron su visita con nifios, el 50% califico el
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sabor y la temperatura de la comida como bueno, el 43% califico la rapidez y
eficiencia del servicio brindado por el personal de los restaurantes de comida
rapida como bueno, el 44% califico muy buenas las condiciones higiénicas de
los restaurantes y area de bafio, el 50% contesto que la iluminacién de los
restaurantes de comida rapida es muy buena, el 52% de los encuestados
califican la decoracion de los restaurantes de comida rapida muy buena, el
37% indicd que la amplitud y seguridad en el &rea de parqueo de los
restaurantes de comida rapida es bueno, el 96% recibi6 su orden de la forma
Ocoémo lo solicito, el 96% de las personas indican que la apariencia de la
comida era apetecible en los restaurantes de comida rapida, el 71% revela que
su orden fue tomada rapidamente, el 88% de los encuestados declararon haber
distinguido una actitud amigable del personal de comida rapida que tomaba
su orden, el 55% durante la atencion recibié una propuesta conveniente del
menu o le mencionaron alguna promocion del dia, el 88% de las personas
indican haber percibido la atencion y postura correcta del mesero o cajero de
los restaurantes de comida rapida que le brindé el servicio al cliente, el 95
respondid que lo buscado del men( se encontraba disponible en el restaurante
de comida répida visitado, el 85% de las personas encuestadas opiné que la
masica y televisores estaban con sefial y sonido indicados, el 65% de las
personas consideran que la amplitud de los restaurantes de comida rapida es
la correcta, el 99% percibio al personal de los restaurantes de comida rapida,
identificados con sus respectivos gafetes y uniformes en optimas condiciones,
limpios y con excelente presentacion personal, el 74% de las personas
consideran que la vigilancia de los restaurantes de comida rapida es la

adecuada, el 65% de las personas consideran que los precios que ofrecen los
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restaurantes de comida rapida son los adecuados, el 70% probablemente
recomendaria el restaurante de comida rapida que visito, el 58% dijo que
probablemente volveria a visitarlo. Encuesta dirigida a colaboradores y
representantes: el 66% de empleados calificaron las instalaciones donde
trabajan como muy bueno, el 80% de los empleados evalud las condiciones de
higiene y limpieza de los restaurantes de comida rapida donde trabajan como
muy buenas, el 77% de los empleados encuestados califico la iluminacion de
los restaurantes de comida rapida donde trabajan como muy buena, el 71% de
los empleados encuestados perciben el clima artificial de los restaurantes de
comida rapida en los cuales trabajan como muy buenas, el 100% de los
empleados encuestados tienen conocimiento de la misidn, vision y valores del
restaurante, el 100% de los empleados encuestados saben sobre normas y
estandares de calidad que se aplican, el 98% manifestd tener conocimiento
sobre el comité de seguridad ocupacional y prevencion de desastres, el 57%
de los empleados encuestados califican como muy seguro las funciones y
puesto de trabajo, el 100% de los empleados cuentan con acceso a la
informacion oportuna para brindar un servicio de calidad al cliente, e el 97%
considera que en su trabajo le proporcionan los recursos e insumos necesarios
con los cuales podré brindar un servicio de calidad al cliente, 43% de
empleados encuestados estiman que la relacién que los colaboradores tienen
con sus jefes inmediatos es muy buena, el 97% del total de empleados
desempefian las actividades laborales en equipo, el 98 revelaron les es posible
realizar sugerencias que favorecen para brindar un servicio de calidad, el 74%
indicaron sentirse satisfechos con el salario que reciben, el 62% manifestaron

recibir incentivos motivacionales suficientes para desempefiar su trabajo
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eficientemente, 21% reciben incentivos motivacionales como uniforme con el
cual laboran, el 100% cuentan con oportunidades de superacion personal, el
100% reciben la retroalimentacién indicada para brindar un servicio de calidad
al cliente, el 98% afirman que se efectian acciones de control interno que
determinan la satisfaccion del cliente, 51 indicaron agradecer, pedir disculpas,
solucionar el problema y escuchar sin interrumpir llegando a las siguientes
Conclusiones: La mayoria de clientes, asi como empleados califican las
instalaciones de los restaurantes de comida rapida en condiciones idoneas, con
dimensiones, merchandising e iluminacién, clima artificial apropiado de
acuerdo al tipo de servicio que se ofrece, solo muy pocos opinaron que el area
ludico recreativo para los nifios no es lo suficientemente amplio en algunos
restaurantes. Los empleados de los restaurantes de comida rapida son
capacitados constantemente sobre la importancia que tiene el cliente y sobre
qué medidas deben poner en préctica ante objeciones presentadas por el
cliente; la mayoria de los empleados declaran desempefiar sus funciones
laborales en equipo y tener una buena relacion de respeto y confianzas con sus
jefes inmediatos y comparfieros de trabajo; un porcentaje menor indicé no
recibir los suficientes incentivos motivacionales y reflejaron insatisfaccion

con el salario que reciben por sus labores.

Antecedentes Nacionales

Villacorta (2018) en su trabajo de investigacion Gestién de la calidad
en atencidn al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurante, urbanizacion los jardines, Trujillo 2018.
Teniendo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestién

de calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las Micro y Pequefias
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Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines,
Trujillo 2018, asi mismo planteo los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines,
Trujillo 2018. Determinar las caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines,
Trujillo 2018. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio —
Rubro Restaurante, urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018.La investigacion
de disefio es no experimental, transversal y descriptivo. La poblacion de
muestra fue 11 Restaurantes de la urbanizacion los Jardines y para la
recoleccion de datos Se empled la técnica de la encuesta con un cuestionario
estructurado de 23 preguntas lo cual fue utilizado como instrumento.
Obteniendo los siguientes resultados: Referente a las caracteristicas de los
Representantes: El 55% tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 64% son de
género masculino, el 55% encuestados tienen grado de instruccién superior
universitario, el 82% encuestadas son duefios, el 45% tienen méas de 7 afios
desempefiandose en el cargo. Referentes a las caracteristicas de las Mypes: El
55% tienen permanencia en el mercado mas de 7 afios, el 91% tienende 1 a5
trabajadores, EI 82% trabajan con personas no familiares y el 100% de las
Mypes se crearon para generar ganancias. Referente a las Caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente: EI 45% tienen cierto conocimiento del
termino gestion de calidad, el 100% si conocen la atencion al cliente, el 82%
manifiestan que las dificultades de los trabajadores no se adaptan a los

cambios, el 82% miden el rendimiento del personal a través de la observacién,
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El 100% manifiestan que la gestion de calidad contribuye al rendimiento del
negocio, El 100% manifiestan que la gestion de calidad si permite que la
empresa alcance los objetivos y metas de la empresa, el 64% si conocen el
termino atencion al cliente, EI 100% si aplican la gestion de calidad en el
servicio al cliente, el 92% manifiestan que si es fundamental la atencion al
cliente que regrese, El 64% utilizan la comunicacién como herramienta para
brindar un buen servicio, El 55% manifiestan que el principal factor que
utilizan en la calidad del servicio que brindan es la rapidez en la entrega de los
productos, el 82% manifiestan que brindan una buena atencidn al cliente, el
73% manifiestan que la mala atencion se da por una mala organizacién de los
trabajadores y el 36% dicen que los clientes estan satisfechos y han
incrementado sus ventas. Llegando a las siguientes conclusiones: Los
empresarios si conocen gestion de calidad y atencion cliente. La mayoria
tienen 31 a 50 afios de edad, son de género masculino, tienen grado de
instruccion superior, son duefios y tienen méas de 7 afios en el cargo. La
mayoria (55%) de las Mypes permanecen méas de 7 afios en el mercado. La
mayoria (91%) tienen de 1 a 5 trabajadores. La mayoria (82%) son personas
no familiares. La totalidad (100%) de las Mypes son creadas para generar
dinero. La mayoria simple (45%) conocen el termino gestion de calidad a la
misma vez el (45%) tienen cierto conocimiento de gestion de calidad. La
totalidad (100%) conoce lo que es atencion al cliente. La mayoria (82%) tienen
dificultades de los trabajadores que no se adaptan a los cambios. La mayoria
(82%) miden el rendimiento a través de la observacion. La totalidad (100%)
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio a través de la gestion de

calidad. La totalidad (100%) de la gestion de calidad si ayuda alcanzar los
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objetivos y metas de la empresa. La mayoria (64%) conocen atencion al
cliente. La totalidad (100%) aplica la gestion de calidad en la atencién al
cliente. La mayoria (92%) fundamental la atencion al cliente para que regrese.
La mayoria (64%) utiliza la comunicacién. La mayoria (55%) tiene rapidez en
la entrega del producto. El (82%) brinda una buena atencién al cliente. La
mayoria (63%) una mala atencién se da por una mala organizacion de los
trabajadores. La mayoria (36%) de los clientes estan satisfechos igual manera

que la mayoria simple (36%) incremento en sus ventas.

Albildo (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector
servicio — rubro pollerias, en la avenida Sanchez Carrion distrito del
porvenir, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrién
distrito de EI Porvenir, 2018, asi mismo planteo los objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrién
distrito de El Porvenir, 2018. Determinar las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrién
distrito de El Porvenir, 2018. Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrién distrito
de EIl Porvenir, 2018 y elaborar un plan de mejora de la gestion de calidad en
atencion al cliente y plan de mejora de las micro y pequefias empresas sector

servicio —rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carridn distrito de El Porvenir,
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2018. Para la elaboracion de la investigacion trabajo de investigacion se utilizo
el disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo.
Con una poblacion muestral de 12 pollerias en la Avenida Sanchez Carrion en
el Distrito de El Porvenir. Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario
el cual consta de 23 preguntas obteniendo los siguientes resultados: Referente
a las caracteristicas de los Representantes: El 66.67% de los representantes
tienen entre 31 - 50 afios de edad, el 91.67% son de género masculino, el 75
% tienen grado de educacion superior no universitario, el 91.67 % desempefian
el cargo como duefios y el 58.33 % desempefian en el cargo entre 4 a 6 afos.
Respecto a las caracteristicas de las Mypes e: El 58.33 % de pollerias
encuestadas tienen un tiempo de permanencia en el rubro 4 a 6 afios, El 75%
cuentan con 6 a 10 trabajadores, el 58.33 % trabajan con familiares, el 83.33
% sefialaron que su objetivo de creacion fue para generar ganancias. Respecto
a las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente: EI 58.33 %
tiene cierto conocimiento del término gestion de calidad, el 58.33 % utiliza
Atencidn al cliente como técnica moderna de la gestion de calidad, el 41.67 %
sefialaron que la principal dificultad que tienen los trabajadores que impiden
la implementacion de gestion de calidad es que no se adaptan al cambio, el
75% de los representantes utiliza la observacion como técnica para medir el
rendimiento del personal que conoce, el 58.33 % considera que la gestion de
calidad no contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 50 % No
considera que la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas
trazadas por la empresa, el 75 % Conoce el término de atencion al cliente, el
75 % aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, el

91.67 % Cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese
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al establecimiento, el 66.67% utiliza la comunicacién como herramienta para
un servicio de calidad, el 75 % considera que la atencién personalizada es el
principal factor de calidad de servicio que se brinda, el 75 % considera que es
la atencion al cliente que brinda a los clientes es Buena, el 75 % consideran
que si dan una buena atencion, 41.67 % considera que el resultado logrado
brindando una buena atencion es la fidelizacion del cliente llegando a las
siguientes conclusiones: La mayoria de los representantes tienen edad
promedio entre los 31 - 50 afios de edad, del mismo modo en su totalidad son
de género masculino, cuentan con grado de instruccion nivel superior no
universitario. Casi todos desempefian el cargo de duefios, y mas de la mitad
Ilevan en el cargo entre los 4 a 6 afios. Aun sigue siendo un factor determinante
la edad en los representantes, muchos jévenes no logran consolidarse para
emprender, los motivos serian experiencia y falta de recursos. Y esto se ve
reflejado en la investigacion realizada. Se recomienda a los jovenes y mujeres
capacitarse y realizar alguna formacion académica, motivarlos a emprender;
también a los representantes, tener una vision empresarial que le permita
consolidarse y posicionarse durante mas tiempo en el mercado. La mayoria
las Mypes llevan entre los 4 a 6 afios de tiempo de permanencia en el rubro de
pollerias, més de mitad cuentan con 10 trabajadores maximo, dicha personas
en su mayoria son familiares y tienen como objetivo de generar ganancia. Se
recomienda que los representantes puedan tener conocimiento Yy
capacitaciones para direccionar un negocio adecuadamente, y lograr
posicionarse en el mercado durante mas tiempo. Contar con méas personal si
es necesario, y tener colaboradores adecuados para el puesto. La mayoria de

los representantes tienen cierto conocimiento de gestion de calidad, mas de la
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mitad utiliza la técnica moderna de atencion al cliente, las dificultades que
impiden la implementacion de gestion de calidad es que no se adaptan al
cambio, la mayoria utiliza la observacion para medir el rendimiento del
personal. Pero més de la mitad considera que la gestion de calidad No
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ni tampoco alcanzar los
objetivos y metas trazadas. La 61 mayoria conoce el termino atencion al
cliente, casi en su totalidad considera que el cliente es fundamental para que
regresen al establecimiento, asi mismo utilizan la confianza como herramienta
de atencion al cliente. La mayoria considera que el factor mas importante para
la buena atencion es comunicacion. Asi mismo afirman que la atencién que
brindan es buena, y finalmente han logrado una fidelizacion del cliente. El
comun de estas Mypes es que estan limitados solo a su experiencia empirica
obtenidos durante el tiempo que vienen realizando su actividad. La
capacitacion, la publicidad, solo lo ven como un gasto. La falta de vision
empresarial y una adecuada formacién terminan por fracasar en el rubro
manteniéndose poco tiempo en el mercado. Se recomienda, implementar un
sistema de gestion adecuado, mejorar la atencion brindada, y crear valor
agregado al servicio y producto que permitan satisfacer al cliente y

diferenciarse de la competencia, es decir fidelizar a los clientes.

Pérez (2016) en su trabajo de investigacion Gestidn de calidad en el
servicio al cliente de las micro y pequefias empresas, rubro cafeterias del
distrito de villa rica, Oxapampa, Pasco, 2016. Tuvo como objetivo general
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en el
Servicio al Cliente de las Micro y Pequefias Empresas, rubro Cafeterias, del

distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016, asi mismo los objetivos
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especificos: Determinar las principales caracteristicas de los propietarios,
representantes legales o agentes administrativos de las Micro y Pequefias
Empresas, rubro Cafeterias del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio
2016. Determinar las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas, rubro Cafeterias, del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio
2016. Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en el
Servicio al cliente de las Micro y Pequefias Empresas, rubro Cafeterias, del
distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016. La investigacion se
desarrolld utilizando un disefio de investigacion No experimental, transversal
y descriptiva; recurriendo a informacion recogida de los propietarios,
representantes legales y agentes administrativos de las Mypes, a través de un
cuestionario estructurado con 23 preguntas cerradas aplicando la técnica de la
encuesta a una poblacion muestral de 10 Micro y pequefias Empresas, rubro
Cafeterias del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco obteniendo los
siguientes resultados: Respecto a los representantes de las micro y pequefias
empresas: el 60% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad, el
50% son de ambos géneros, el 60% tienen grado de instruccién superior no
universitario, el 40% de los representantes tienen entre 1 a 5 afios que ocupan
el cargo y el 60% desempefian el cargo de propietarios de la empresa.
Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas: el 70.0 % de
las Mypes tienen entre 4 afios a 5 afios de permanencia en el mercado, EI 70.0
% cuentan desde 1 a 3 trabajadores, e el 80.0 % cuentan con personas que
laboran de forma eventual, el 50.0 % cuentan con personal colaborador tanto
familiar como colaboradores externos, el 90.0 % estan constituidas por ser

empresas y organizaciones en crecimiento. Respecto a las caracteristicas de la
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Gestion de calidad en atencion al cliente: el 80.0 % tiene conocimiento con el
termino Gestion de Calidad, el 90.0 % consideran que la Gestion de Calidad
genera una mejora continua en la empresa, el 80.0 % se basan en todos los
procesos que realizan para tener una buena gestion de calidad en el servicio al
cliente, el 50.0 % afirman que sus actividades realizadas son planificadas, el
70.0 % de la poblacion encuestada si aplica la gestion de calidad en el servicio
al cliente, el 90.0 % de la poblacion afirma brindar capacitaciones a sus
colaboradores, el 50.0 % de las Mypes encuestadas motivan a sus
colaboradores a través de las constantes capacitaciones, el 100.0 % de los
encuestados consideran que si existe un buen clima organizacional dentro de
su empresa, el 60.0 % de las Mypes encuestadas manifiestan que lo mas
importante dentro de su empresa para brindar una buena calidad en el servicio
al cliente es el producto fina, el 50.0 % de las Mypes encuestadas consideran
que el buen trato, la calidad de la materia prima, el 50.0 % de la poblacion
encuestada manifiesta que si cuentan con un plan estratégico para mejorar la
gestion de calidad, el 30.0 % de los encuestados indican que se debe ampliar
la variedad de productos para mejorar el nivel de calidad de servicio al cliente,
el 40.0 % de las mypes encuestadas manifiestan que mediante la promocién
del producto contribuyen con la economia del distrito, asi mismo el 40.0 %
indican que la promocidn del producto, la generacion de empleo y mediante
la compra y venta contribuyen con la economia llegando a las siguientes
conclusiones: La mayoria de las personas encuestadas son propietarios de
estas empresas, la mayoria de ellos son personas jovenes ya que sus edades
fluctban entre 18 a 30 afios de edad, la mitad de los encuestados son de género

masculino, la otra de género femenino y la mayoria de estas cuentan con un
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grado de instruccion de nivel No Universitario. Se concluye que la mayoria de
las Micro y pequefias empresas, rubro Cafeterias del distrito de Villa Rica
tienen entre 4 a 5 afios de permanencia en el mercado, es decir estas empresas
han posicionado la calidad de sus productos, teniendo como efecto la
fidelizacion de clientes, por lo tanto, van forjando empresas con alta calidad
de atencion al cliente y esto se ve reflejado en las ventas e ingresos
econodmicos. La mayoria de estas Mypes cuentan con 1 a 3 colaboradores que
generalmente son eventuales, esto hace referencia que estas empresas brindan
trabajo a personas ya sea familiares y terceros, haciendo que su empresa se
encuentre en la clasificacion de empresa en crecimiento. Se concluye que la
gran mayoria de los representantes, propietarios y agentes administrativos de
las micro y pequefias empresas tienen conocimiento acerca del termino
Gestion de Calidad, de igual manera la gran mayoria de los encuestados
consideran que una buena gestion de calidad genera una mejora continua en
la empresa. Asi mismo indican que desarrollan sus actividades de manera
planificada aplicando la gestion de calidad en atencion al cliente. La gran
mayoria de las mypes encuestadas indican que realizan capacitaciones e
incentivan a sus colaboradores con capacitaciones y con un trato y ambiente
familiar existiendo un buen clima organizacional. A pesar de todo lo expuesto
se concluye que parte de la poblacién investigada no cuenta con planes

estratégicos y con herramientas de motivacion.

Antecedentes Locales

Bueno (2016) en su trabajo de 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. Tuvo como objetivo
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General Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro
restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. Para poder conseguir el
objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos especificos:
Describir las principales 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. Determinar las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la
Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote.
La investigacion fue de disefio no experimental — transversal, para el recojo
de la informacién se utiliz6 una poblacién muestral de 8 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 22 preguntas. Obteniendo
los siguientes resultados. Respecto a las caracteristicas de los representantes
el 62,5% tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 50,0% son de género femenino,
el 50,0% tiene grado de instruccion secundaria, el 75,0% de los representantes
son los duefios y el 50 % tienen el cargo de 4 a 6 afios. Respecto a las
caracteristicas de las Mypes El 62.5%tienen en el rubro entre 4 a 6 afios, el
62.5% cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores, el 87,5 % tienen a
personas no familiares trabajando, el 62.5% tienen como objetivo de generar
ganancias. Respecto a la gestion de calidad en atencion al cliente: El 62.5%
no conoce el termino de gestion de calidad, el 62.5% utilizan la atencion al
cliente como herramienta de gestion, el 75.0% de los representantes aseguran

que las dificultades para implementacion de la gestion de calidad es que no se

28



adaptan a los cambios, el 87.5% de los 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 mejorar el
rendimiento de sus empresas, el 62.5% de los representantes conocen el
termino atencion al cliente, el 62.5% de los representantes aseguran que a
veces aplican Gestidn de calidad en el 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 los representantes
utilizan la confianza como herramienta de servicio al cliente, el 50.0% de los
representantes consideran como factor importante en el servicio la atencion
personalizada, el 62.5% de los representantes consideran que la atencién que
brindan es buena, el 51% reconoce que esta brindado una mala atencién por
no contar con suficiente personal, el 37.5% de los representantes ha logrado
obtener fidelidad de los clientes. Llegando a las siguientes conclusiones: 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 instruccion de
estudios secundarios completos, presentan el cargo duefios y finalmente llevan
en el cargo de 4 a 6 afos, el tiempo de permanencia en el rubro de las Micro
y pequefias empresas es de 4 a 6 afios, cuentan con un nimero de trabajadores
1 a5, el tipo de personas no presentan rasgos familiares y finalmente el
objetivo de la mypes es generar ganancias. La mayoria de los representantes
no conocen el término de gestion de calidad, pero aplican la técnica de
atencion al cliente, consideran que el personal tiene poca iniciativa lo cual

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

y finalmente una minoria han logrado fidelizar a los clientes.

Yzaguirre (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en
la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias, en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018,
Para poder conseguir el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o
representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Describir
las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del servicio,
rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco
urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Para realizar el trabajo de
investigacion se utilizé el disefio No Experimental — transversal — descriptivo

y se realiz6 con una poblacion de 12 Micro y pequefias empresas a quienes se
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les aplico un cuestionario de 23 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: Referente a las caracteristicas generales de los representantes
legales de las Micro y Pequefias empresas El 75% tienen de 31 a 50 afios, el
75% son de genero masculino, el 58.33% tienen un grado de instruccion
superior universitario, el 66.67% son duefios de los negocios y El 66.67%
tienen entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo. Referente a las caracteristicas
de las Micro y Pequefias empresas: EI 50% de las micro y pequefias empresas
tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, el 75% tienen de 1 a 5
trabajadores, ElI 100% laboran con personas no familiares y el 75% tienen
como objetivo de creacidn generar rentabilidad. Referente a las caracteristicas
de la Gestion de Calidad en la Atencion al Cliente en las Micro y Pequefias
empresas: EI 58.33% de las micro y pequefias empresas si conocen el término
de gestién de calidad, el 58.33% de las micro y pequefias empresas aplican
como técnica de gestion de calidad la atencion al cliente, el 50% de las micro
y pequefias empresas tienen como dificultad el desconocimiento del puesto, el
50% de las micro y pequefias empresas miden el rendimiento de su personal
con la observacion, el 75% de las micro y pequefias empresas indican que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios, el
66.67% de las micro y pequefias empresas manifiestan que la gestion de
calidad si les ayuda a alcanzar sus objetivos y metas, el 91.67% de las micro
y pequefias empresas indican que si conocen el término atencion al cliente, el
91.67% de las micro y pequefias empresas manifiestan que si aplican la gestion
de calidad en los servicios que brindan, el 91.67% de las micro y pequefias
empresas indica que la atencion al cliente si es fundamental para sus negocios,

el 83.33% de las micro y pequefias empresas aplican una buena atencion al
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cliente, el 41.67% de las micro y pequefias empresas consideran que dan una
mala atencion por una mala organizacion de sus trabajadores, el 58.33% de
las micro y pequefias empresas considera como técnicas de atencién al cliente
el precio justo y razonable, el 91.67% de las micro y pequefias empresas
considera que la empresa es eficiente cuando se atiende los reclamos, el
83.33% de las micro y pequefias empresas afirman que la atencion al cliente
les permite el posicionamiento del mercado- Llegando a las siguientes
conclusiones: La mayoria absoluta de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la
ciudad de Chimbote 2018, tienen entre 31 a 50 afios, estan siendo dirigidas
por el género masculino, asimismo la mayoria son profesionales
universitarios, duefios de sus propios negocios Yy tienen entre 4 a 6 afios de
experiencia, La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de Chimbote 2018, cuentan con
4 a 6 afios de permanencia en el rubro, a la vez la mayoria absoluta de las
Mypes tienen entre 1 a 5 trabajadores, su objetivo de creacion es generar
ingresos y la totalidad de las Mypes trabajan con personas no familiares en sus
negocios y La mayoria conoce el termino gestion de calidad, aplican como
técnicas modernas de gestion la atencion al cliente, tienen dificultad para
implementar la gestién de calidad debido a que sus trabajadores no tienen
conocimiento sobre lo que es gestion de calidad, aplican la técnica de
observacion para medir el rendimiento de su personal, manifiestan que la
gestion de calidad les ayuda alcanzar los objetivos trazados, consideran como
técnicas de atencion al cliente el precio justo y razonable, asi mismo la

mayoria absoluta considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
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rendimiento de sus negocios, conocen el termino atencién al cliente, aplican
la gestion de calidad en los servicios que brindan, la atencion al clientes es
fundamental, aplican una buena atencion al cliente asi como la empresa es
eficiente cuando atiende y da solucion a los reclamos, afirman que la atencion
al cliente permite el posicionamiento del mercado y por ultimo la mayoria
relativa considera que dan una mala atencion debido a una mala organizacion

de sus trabajadores.

Siesquen (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro restaurantes de comida oriental, casco urbano del distrito de Chimbote,
2017. Tuvo como objetivo general Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro restaurantes de comida oriental, casco urbano del
distrito de Chimbote, 2017. Planteo los objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro restaurantes de comida
oriental, casco urbano del distrito de Chimbote, 2017. Determinar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro restaurantes de comida oriental, casco urbano del distrito de
Chimbote, 2017. Determinar las principales caracteristicas de la Gestion
calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro restaurantes de comida oriental, casco urbano del distrito de
Chimbote, 2017. Para la elaboracion de la investigacion trabajo de
investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal- descriptivo,

la poblacidn estuvo conformada por 14 micro y pequefias empresas, la técnica
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que se utilizo para recolectar informacién fue la encuesta, para registrar la
informacion se utilizd6 un cuestionario estructurado por 19 preguntas
obteniendo los siguientes resultados. Referente a los representantes de las
Mypes: EI 64.29% de los representantes tienen una edad promedio de 31 a 50
afios, el 85.71% de los representantes son de género masculino, el 71.43% de
los representantes tiene grado de instruccion superior no universitaria, el
71.43% de los representantes manifiestan que son los duefios del negocio, el
78.57% de los representantes manifiestan que vienen desempefiandose en el
cargo por un tiempo promedio de 4 a 6 afios. Referente a las caracteristicas de
las micro y pequefias empresas: El 98.86% de las micro y pequefias empresas
llevan en el rubro entre de 4 a 6 afios, el 85.71% cuentan con 1 a 5 trabajadores,
El 64.29% tienen laborando a personal no familiares, el 100.00% tiene como
objetivo generar ganancias. Referente a la gestion de calidad en la atencion al
cliente de las Mypes: EI 71.43% tiene poco conocimiento del termino gestion
de calidad, el 71.43% no utilizan ninguna técnica moderna de gestion, el
71.43% de los representantes manifiestan que su personal tiene poca iniciativa
para la implementacion de gestion de calidad, el 57.14% aplican la
observacion como técnica para medir el rendimiento de su personal, el 71.43%
de los representantes manifiesta que la gestion de calidad no contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio, el 71.43% de los representantes
manifiestan que el producto que entrega contribuye mas a la satisfaccion de
las necesidades de sus clientes, el 100.00% si brinda un buen servicio al
cliente, el 100.00% de su personal esta totalmente calificado para las tareas
que tiene que realizar con respecto a la atencion al cliente, el 42.86% utilizan

la comunicacion como herramienta para un buen servicio al cliente, el 57.14%
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manifiestan que han logrado el incremento en sus ventas. Llegando a las
siguientes conclusiones: La mayoria de los representantes, tienen una edad
promedio de 31 a 50 afos, son de sexo masculino, tiene un grado de
instruccion superior no universitaria, del mismo modo son los duefios del
negocio, y vienen desempefiando en el cargo un promedio de 4 a 6 afios. La
mayoria de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo promedio de
permanencia en el rubro de 6 a 10 afios, cuenta con 1 a 5 trabajadores, tienen
trabajadores que no son sus familiares, y la totalidad de las micro y pequefias
empresas fueron creadas para generar ganancias. La mayoria de las micro y
pequefias empresas, tienen poco conocimiento con respecto al termino gestion
de calidad, por eso no aplica ninguna técnica moderna en su empresa, la
mayoria de su personal tiene poca iniciativa para la implementacion de la
gestion de calidad, emplean técnicas como la observacion y la evaluacion para
medir el rendimiento de su personal, y la gestion de calidad no contribuye al
rendimiento de la empresa. Por otro lado, aseguran que el producto que
entrega contribuye mas a la satisfaccion de necesidades de los clientes,
consideran que brindan un buen servicio, del mismo modo el personal esta
totalmente calificado para brindar una buena atencién al cliente, emplean
herramientas como la comunicacién y el respeto para brindar un buen servicio
al cliente, y la mayoria ha logrado incrementar sus ventas a través de un buen

servicio al cliente.
2.2. Bases Tedricas de la Investigacion
MICRO Y PEQUENA EMPRESA (MYPE).

La Micro y pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdmica que ha sido

constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier tipo de organizacion
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deseada y tiene por objetivo desarrollar varias actividades como la de producir
distintos productos o servicios, comercializar los bienes o prestar distintos servicios,

la de extraccion y transformacion de una materia prima.

Segun la Ley N° 28015 de Promocion y Formalizacion de la Micro y
Pequefia Empresa define a la Micro y Pequefia Empresa como:

Unidad econémica constituida por una persona natural o juridica,

bajo cualquier forma de organizaciobn o gestion empresarial

contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto

desarrollar actividades de extraccion, produccién, comercializacion

de bienes o prestamos de servicios. (pg. 1)

Las Mypes son entidades econdmicas creadas por personas juridica o
naturales bajo cualquier organizacion deseada que, operando de manera
estratégica e organizada, va a combinar la tecnologia con los recursos para la
elaboracion de sus productos o servicios que pondra en el mercado con la finalidad
de generar ganancias, asi mismo va a comercializar los bienes o prestar distintos

servicios, va a extraer y transformar una materia prima.
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas:

Segln (La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria [SUNAT], s.f.) nos dice que las Mypes tienen las siguientes

caracteristicas:

o Micro Empresa: Debe alcanzar los 150 (UIT) anuales
o Pequefia Empresa: Deben alcanzar los 1700 (UIT) anualmente.
o Mediana Empresa: Deben alcanzar mas de los 1700 (UIT) y con el

tope méaximo de 2300 (UIT) anualmente.
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Las organizaciones tienen que ubicarse en estos rangos de ventas anuales
para poder diferenciarse de las otras en cuanto el tamafio de sus empresas, con
respecto al nimero de trabajadores no existe limites de trabajadores porque la Ley
N° 30056 elimino el nimero maximo de trabajadores para calificar como una

Mype.

Importancia de las Micro y pequefia Empresas:

Las micro y pequefias empresas son de suma importancia en la economia y
la sociedad de un pais pues ayudan a generar miles de puesto de trabajos y
aportan al crecimiento econémico de un pais. Tal como lo menciona
Sanchez (2016) “Las micro y pequefias empresas en Per( son componente
muy importante del motor de nuestra economia. A nivel nacional, las
MYPES brindan empleo al 80% de la poblacion econdmicamente activa y
generan cerca del 40% del Producto Bruto Interno (PBI)” (p. 2).

Es indudable la importancia que tienen las micro y pequefias empresas
dentro de la economia del Perd, pues abarca una gran parte en las aportaciones
para que el crecimiento econémico sea sostenible, asi mismo ayuda a reducir la

pobreza con la generacién de empleos.

Beneficios de la formalizacion de las Mypes.

Para un micro empresario formalizar su Mypes es muy importante porque

le traera beneficios.

Ser formal al micro y pequefio empresario le proporciona varias ventajas
pues tendra claramente conceptualizado y bien definidos los derechos de
propiedad sobre su negocio, manufactura, taller, parcela, productos,
equipos y otros y los va a utilizar como medio de garantias ante un
apalancamiento para ser financiado lo cual le permitira ampliarse y
acceder a nuevos mercados para un mayor desarrollo como empresario,

ademas proceder por lo formal existiria la posibilidad de tener nuevos
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contactos y la probabilidad es que llegaria a contar con un gran
establecimiento para usarlo como medio para ampliar las ventas
obteniendo un gran margen de utilidades. (Calua, 2015, parraf.14).

Al Formalizar su micro y pequefia empresa el empresario se estaria
abriendo campo donde se le brindara muchas ventajas, ya que al formalizar su
Mype tendra conocimiento del valor y sus derechos en lo que consta de su
establecimiento, productos y servicios que esta ofrece para asi poder financiado
por cualquier entidad financiera, la cual le permitird desarrollarse como
empresario y ser mas competitivo en el mercado y sus productos y servicios seran

altamente reconocidos.

GESTION DE CALIDAD

Gestion.

Una gestion es el conjunto de normas y estrategias que son tomadas por
un grupo para sacar adelante una organizacion y poder cumplir con sus metas u
objetivos deseados.

El fin principal de la gestion es poder aumentar la productividad y eficacia
a largo plazo dentro de una organizacion. Por lo tanto, una buena gestién va ayudar
que se obtengan buenos resultados en cualquier area, ya sean administrativos o

econdmicos.

La Gestion y la Administracion.

Existe una clara diferencia entre la administracion y la gestion, porque la
gestion busca el manejo de fondos y una perspectiva econdmica en un
determinado plazo de tiempo, busca la resolucion de un problema a través de
decisiones y politicas especificas, mientras que la administracion es la aplicacion
de normas y pautas establecidas para que todo funcione muy bien.
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Herramientas de la gestion.

Toda gestion tiene cuatro herramientas basicas que la caracterizan:

La estructura: Son las herramientas técnicas y formacion de la estructura
del grupo, es la que va a posibilitar el correcto funcionamiento de la

empresa.

La estrategia: Son el conjunto de medidas para para poder resolver un

determinado problema ya sea inmediato o a futuro.

Los valores de la empresa: Son los valores que la organizacion considera
importantes para el buen funcionamiento del entorno interno de la empresa
como pueden ser el comparierismo, el trabajo en equipo, la responsabilidad

de cumplir las metas y el compromiso con la empresa.

La ejecucion: Es la toma de decisiones en base a todo lo que ya

explicamos (Deborah, 2015).

Gestion de Calidad

Son grupos de actividades dirigidas por el gerente de una organizacion,
enfocadas en establecer un régimen de calidad al realizar sus actividades, teniendo
como objetivo una buena administracion en todos sus procesos a desarrollar os
que la empresa este enfocada, evitando asi errores. La Escuela Europea de
Excelencia (2018) define a la Gestion de calidad de la siguiente manera:

La gestion de calidad, es un conjunto de acciones y herramientas que
tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso
de produccion y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo

(..) Se quiere identificar los errores cuando ya se han producido, sino
que se deben evitar antes de que ocurran (...) La gestion de calidad retne
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un conjunto de acciones y procedimientos que tratan de garantizar la
calidad, no de los productos obtenidos en si sino del proceso por el cual

se obtienen estos productos (prr. 3-5).
La Gestion de Calidad busca desarrollar que una organizacion realice sus
actividades de manera estratégica competentes, bajo normas y estandares que
exijan la calidad de los procesos con sus acciones 0 herramienta garantiza evitar

las desviaciones del proceso y los errores que se puedan presentar.

Sistemas de Gestion de Calidad

Los sistemas de gestion de calidad proporcionan un modelo de estructura
para realizar las actividades de maneras eficiente y adecuada. Desarrolla las
estrategias a corto o largo plazo para el logro del buen funcionamiento de la
empresa, sin importar el tamafio que esta tenga. INDICE (s.f) menciona los
siguientes sistemas de calidad establecidos segln el modelo de la norma ISO

9000:

ISO 9001: 2015: Especifica los pedidos para los sistemas de gestion
de calidad, para asi demostrar que las organizaciones estan capacitadas en
proporcionar productos o servicios que cumplan con los requisitos que sus

clientes requieren y los reglamentos exigido.

ISO 9004: 2009: Son normas que van dirigidos para mejorar el
desempefio de manera eficiente y eficaz. Esta disefiada para trabajar

conjuntamente con las normas ISO 9001.

ISO 9000: 20005: Describe los términos mas utilizados de los

principios de un sistema de calidad.
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ISO 19011: Es el encargado de proporcionar una metodologia.

Implementacion de un sistema de Gestion de calidad:

Un sistema de gestion de calidad est4 basado en el principio de la mejora
continua, que al momento de implementarse de manera efectiva se va a lograr el
sustento del valor econdémico y la calidad de los procesos del producto o servicio
que seréan ofrecidos al cliente, asi mismo se impulsa la organizacion a través de
las distintas précticas como:

- Reducir el desperdicio que se originan en el proceso del producto
0 servicio.

- Va a mejorar el control de los procesos.

- Aumenta la cuota del mercado.

- Va a genera costos mas bajos.

- Facilita el entrenamiento y la capacitacién de los trabajadores.

- Satisface las necesidades de los clientes.

- Eleva la moral y las ganancias de la empresa (Esan, 2018).

Diferencia entre control de calidad y gestion de calidad.

Control de calidad, por inspecciones realizados o dichos examenes se
podran verificar las propiedades de producto o servicio para que asi pueda ser

satisfactorio para los consumidores.

Gestion de calidad, determina las instrucciones a seguir en materia de las
normas de calidad de una empresa, con capacidades de planificacion y

organizacion, recursos 0 procesos.

Un sistema de gestion de calidad hace uso de normas y estandares que

deben cumplirse. Con estas normas se establecen los procedimientos que se
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llevaran a cabo durante el proceso de produccion de las organizaciones

determinando su estructura organizativa y los recursos que se deben utilizar.

Objetivo de un sistema de gestion de calidad:

Satisfaccion del cliente: Con la implantacién de un sistema de
gestion de calidad se busca la finalidad cumplir con las expectativas del

cliente.

Obtencion de nuevos clientes: Cuando se cumplen con las normas
de un sistema de gestion de calidad da seguridad de que se obtendra

clientes potenciales.

Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa: Los
estandares aplicadas en los procesos de produccion hacen un proceso mas
optimizado porque aseguran que estdn cumpliendo con las normas

establecidas.

Diferenciacion de la competencia: Una empresa gue se encuentre
certificada va a destacar por encima de su competencia porque va a

proyectar una imagen positiva ante los clientes potenciales.

Reduccion de costes sin que afecten a la calidad: Mora la calidad

de un producto o servicio sin verse afectada.

Cumplimiento de requisitos de la administracion publica: Es
posible ingresar a distintos concursos de la administracién puablica si se
tiene una certificacion en las normas ISO ya que es un requisito importante

para estos concursos (La Escuela Europea de Excelencia).

Elementos que conforman el sistema de gestion de calidad.
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La estructura de institucion: Es la asignacion de funciones a los
trabajadores o personal conforme a su desempefio o labor y es denominado

organigrama.

La planificacion de estrategias: Conjuntos de acciones que posibilita

lograr los objetivos y metas de la organizacion.

Los Recursos: Son todo aquello que necesita la organizacion para

funcionar.

Los Procedimientos: Son los métodos de como se realizara cada actividad

o tarea (Raffino, 2020).

Principios de la gestion de calidad:

Los principios de la gestion de calidad no pueden ser olvidadas al momento
de implementar la norma ISO 9001 en la empresa. Para que pueda ser de gran
utilidad dentro de la organizacion se le debe tomar como una referencia que se
debe aplicar. Lo recomendable es que se realice el proceso de mejora continua en
la cual la norma I1SO 9001 actué como parte del principio dentro de la

organizacion.

Los principios ocho principios de gestion de calidad son los siguientes:

Enfoque al cliente: Las empresas depende del cliente por lo que
estan obligados a conocer y comprender las necesidad actuales y futuras
de ellas, satisfacer todos sus requisitos y esforzarse en cumplir las
expectativas de los empleados. La organizacidn tiene que tener claro que
las necesidades de los clientes no son estaticas, si no dinamicas y van

cambiando en el transcurso del tiempo, tienen que entender que los clientes
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estdn mas exigentes en cuanto al producto o servicio debido a que estan
informados. La organizacion no solo debe conocer las necesidades de sus
clientes, si no también deben buscarle una solucién en cuanto a sus

productos o servicios e intentar superar sus expectativas dia a dia.

Liderazgo: Los lideres de la organizacion establecen la unidad de
propdsito y objetivos de la organizacion, con el deber de crear y mantener
un ambiente interno donde los empleados se sientan motivados para
alcanzar los objetivos de la organizacién. El liderazgo es una cadena que

afecta a todos los directivos de la empresa gque tienen personal a cargo.

Participacion del personal: El personal es la esencia que tienen las
empresas para el logro de sus objetivos, por lo tanto, el compromiso que
tienen con la empresa va a facilitar el logro de los objetivos y metas de la
empresa. La constante motivacién al personal es clave para, asi mismo

como un plan de incentivos y reconocimientos.

Enfoque basado en procesos: El resultado deseado de las empresas
se consiguen mas eficientes cuando las actividades que se realizaran y los
recursos que se usaran se gestionan como un proceso para crear valor en

los clientes.

Enfoque de sistema para la gestion: Gestionar los procesos como
un sistema, va a contribuir a la eficiencia y eficacia de una empresa porque

lo que se busca es conseguir los objetivos de la empresa.

Mejora Continua: La mejora continua debe ser una meta, lo que
demanda un control regular en los rendimientos buscando perfeccionar

establemente el conjunto de actividades.
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Toma de Decisiones basada en hechos: Las decisiones deben
tomarse una vez analizadas la informacion que se recopilo para aumentar

periddicamente los procesos.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Se debe
tener una buena relacion y desarrollar una alianza estratégica con los
proveedores de la organizacién para asi conjuntamente aumentar el talento
de ambos para ser mas competitivos, y mejorar la productividad y

rentabilidad (Nuevas Normas ISO 9001: 2015, 2017).

Barreras al implantar un sistema gestion de calidad:

Al momento de implantar un sistema de gestion de calidad nos encontramos
con barreras que van a dificultar su eficiencia y efectividad.
- Falta de liderazgo por parte de la direccion.
- Falta de un objetivo claro decidido a implementar un SGC.
- Falta de una cultura de calidad.
- Solo buscar la certificacién y no la mejora continua de la empresa.
- Solo centrarse en los documentos y no en los procesos.
- No tener bien establecido un plan de proyecto.
- La falta de integracion del sistema de gestion de calidad con el
sistema operativo.
- Falta de liderazgo.
- Produccion frente a calidad.
- Falta de compromiso e implicacion.

- Falta de vision completa en la empresa (FeelQuality, 2015).

Finalidad de la Gestion de Calidad
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La Gestion de calidad tiene las siguientes finalidades:

- Definicion de todas las labores que realiza la empresa.

- Conseguir la integracion y la responsabilidad de todos los que son
partes de la empresa, sea cual sea su cargo de operacion y
actividad.

- Pensar que todo individuo es veedor y consumidor de otros, como
etapa que representa el vinculo de la calidad.

- Enfocarse en la organizacién con la meta de realizar sus
actividades satisfactoriamente en el primer intento y en tiempo
dispuesto de los clientes.

- Registrar la colaboracion y la responsabilidad de todos, que tiene
como objetivo alcanzar el entusiasmo de todas las personas de la

organizacion con su obligacion (Cortes, 2017).

ATENCION AL CLIENTE

La atencidn al cliente es la disciplina que usan las empresas o instituciones
para poder realizar una conexién directamente con sus clientes, con la vision de
mejor la calidad de sus productos o servicios que brindan, con el cuidado de sus
consumidores que son atendidos por un personal capacitado. La finalidad de la
atencion al cliente es de tratar satisfacer las necesidades de sus clientes externos.
Segun Da Silva (2018) nos dice que “La atencion al cliente se refiere a toda la
gestion que realiza una empresa 0 una organizacion para cubrir las necesidades de

las personas que utilizan o compran sus productos o servicios” (prr. 3).

Es la unién de acciones de calidad que realizan las organizaciones dirigidas

al tipo de cliente y del producto o servicio que esta requiera por ello que las
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organizaciones que prestan servicios y brindan productos tienen el deber de mirar
con los ojos del cliente asi mismo conocerlos porque solo asi se podra llegar al
tipo de demanda y la calidad que los clientes requieren. Brindar una buena

atencion al cliente ara que el usuario desee regresar

Importancia de la Atencion al cliente.

En el mercado competitivo en el cual estin las empresas en la actualidad,
hace que el producto por si sola no sea el principal elemento que ofrezca la
empresa, es necesario diferenciarse del resto de empresas, ofreciendo un valor
agregado, como lo es una sélida atencion al cliente.

Los clientes son cada vez mas exigentes porque ahora ademas de buscar un
buen precio y calidad, sino también una buena atencion, la comodidad del
ambiente, el trato personalizado y rapidez en la entrega del producto que se
requiere. Es necesario tener clientes contentos con el servicio o la atencion para
que la empresa sea recomendada con los demas clientes y nuevos consumidores.
Por ello es obligatorio tener implantado en la mente de todos los empresarios, que
los clientes no tienen que estar malos atendidos y que sus colaboradores estén

capacitados para realizar una buena atencién al cliente (Atcom, 2018)

Tipos de Clientes.

Las empresas deben conocer con claridad los tipos de clientes que existen

y reconocerlos en el momento de realizar la venta. El primer paso de una empresa
es establecer claramente una clasificacion del cliente.

Cliente Interno: Los clientes internos son aquellos que son parte

del proceso de nuestro producto o servicio, pueden ser los empleados o

proveedores.
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Cliente Externo: Los clientes externos son aquellos que pagan por
obtener los productos o0 servicios de una organizacion
(foromarketing.com, 2016)I

Conceptos Més Utiles Relacionados a la Atencion al cliente:

- Los Problemas: Son todos aquellos inconvenientes que surgen al
presentar un bien o servicio, lejos de que sean los clientes manifiesten su
molestia o reclamo.

- La Satisfaccion: Son aquellas expectativas que requieren cada cliente
pues podrian variar de acuerdo a cada cliente, un ejemplo serio que al
comprarte un pantalén en una tienda uno se siente satisfecho con su
producto mientas que a la amiga le parecia desagradable.

- La Lealtad: Se podria medir esta variable en la manera de como los
clientes asisten continuamente a la empresa u organizacion.

- El Deleite: Esto ocurre cuando la organizacion se enfoca en satisfacer las
expectativas de los clientes ya sean tanto elevadas o bajas, pero a la misma
generarian una pérdida de dinero si no tiene una buena administracion

(Goodman, 2014).
Competencias a desarrollar el Encargado de Atencion al Cliente.

Los encargados de Atencidn al cliente tendran las siguientes habilidades
para poder desarrollar el proceso de interaccion con sus clientes y poder satisfacer
las necesidades adecuadamente.

- Tolerancia: La habilidad del personal frente a la conduccion de la
frustracion que atreviese el Cliente.
- Empatia: Habilidad de ponerse en el lugar del cliente, reconociendo sus

necesidades y placeres que esta requiere.
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- Comunicacién: La habilidad en el momento de transmitir la informacion
que se requiere.

- Capacidad Técnica: La habilidad de conocer los objetivos y valores
empresariales que serdn el motivo de crecimiento de la empresa.

- Resultados: La capacidad de resolver eficazmente las necesidades de sus

consumidores (Direccion General de Empleo [DGE], 2016).

Los 13 Principios de Atencidn al cliente

Para que una empresa prospere Yy siempre este activamente en
funcionamiento tenemos que tener claro que los clientes son la base primordial
para que esto se dé, sin embargo, muchos empresarios no saben qué hacer con los
clientes exigentes es por ello que nos muestran 13 principios sobre el Atencién al

cliente.

- El cliente es lo més importante: Como ya hemos mencionado que los
clientes son la base de una empresa para que esta prospere, pues tenemos
que aprender a darle la importancia que se merece.

- El cliente siempre tiene la razén: No siempre el cliente tiene la razon,
pero tampoco debemos quitarsela o pasarnos horas explicandoles que
estan en una actitud errénea, si no tenemos que buscar una solucion para
poder resolver ese conflicto.

- Todos los clientes son diferentes: Tenemos que recordar siempre que
nuestros clientes son personas y que cada quien tiene su propio estilo de
vida diferente al resto, debemos hacer caso a la Frase “Toda Persona es un
Mundo™.

- Para dar un buen Servicio al cliente, hay que conocerlo: Porque

nuestros clientes son muy diferentes en todos los aspectos es que debemos
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conocerlos o mejor claridad hacernos amigos de ellos, solo conociéndolos
sabremos cual es la necesidad que desea cubrir, su incomodidad con el
producto o servicio y poder resolver este problema.

Escucha a tus clientes: No escuchar a tus clientes es un error que muchos
hemos cometido a la hora de atenderlos, ya sea cual sea el motivo de este
error, siempre debemos escucharlos, esforzarnos por entender que es lo
que realmente necesita y asi poder resolver el problema.

El cliente debe quedar Satisfecho: Si bien es importante escuchar,
conocer al cliente y tener claro que el método que apliques para uno no
resolverd el conflicto para el otro. Tenemos que buscar la solucién y
satisfacer las necesidades de cada uno de nuestros clientes.

Trata a tus clientes como te gustaria ser tratado: Si somos capaces de
ponernos en lugar del otro, tendremos como resultado la prosperacion de
nuestra empresa ya que la empatia es un valor muy importante y Utiles
cuando de satisfacer una necesidad se trate, pero tenemos que tener claro
que ponerte en el lugar del otro no va a representar la inmensidad forma
de pensar y de ideas que el cliente tiene asi que debemos ponernos en lugar
del otro e imaginar como nos gustaria que seamos tratados.

Cuida a tus empleados y cuidaras a tus clientes: La gente que trabaje
para ti y el equipo que este a tu mando deben ser fundamentales ya que sin
ellas no podrés llegar a ningun lado, debes tratarlos bien y motivarlos. Un
empleado motivado y bien tratado cuidara de tus clientes y tomara a tu
negocio como suyo, pues no es lo mismo un empleado bien tratado,
motivado y bien descansando con otro triste, apatico y agotado. Trata bien

a tus empleados y ellos se encargaran de tus clientes.
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- En la atencion al cliente hay que ser positivo: La actitud que tu tomes
es lo que trasmitirds a tus clientes, asi que siempre toma una actitud
positiva a la hora de resolver un problema para que el cliente se sienta en
confianza de que resolveras todas sus expectativas.

- Enla atencion al cliente hay que ser diligente: Si un cliente se contacte
con usted es porque habitualmente tiene una necesidad que busca
satisfacer y que nuestra primordial funcion es resolverlo.

- Seamable con tus clientes: Este es un principio basico que se debe aplicar
en todos los ambitos de nuestras vidas, pero en la atencién al cliente es
primordial. No importa la actitud que tome el cliente debemos tratarlos
amablemente y con educacion.

- Ser sincero y no prometer lo que no puedes dar: Asi como buscamos
satisfacer sus necesidades al m&ximo, pero si te piden algo que no le
puedes llegar debemos ser sinceros y decirle claramente que no lo tienes.
Es mejor decirle la verdad a tiempo que mentirle y estar dentro de un lio.

- Dota tu atencion al cliente de herramientas adecuadas para trabajar:
Para realizar una buena atencion al cliente debemos utilizar herramientas
adecuadas para ellos, como los distintos programas informaticos

(Izquierdo, 2017).

POLLO A LA BRASA

Pollo a la brasa es la denominacion que se da en el Per( al pollo asado al
carbén, a la lefia 0 a gas en un sistema rotatorio. Es considerado un platillo tipico

de la gastronomia peruana (Peru.travel, 2020).
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POLLERIA

Es un tipo de restaurante en el cual se ofrecen pollo a la brasa

(Emprendedores, 2019).

2.3. Marco conceptual

Gestion de Calidad

Actividades realizadas por nivel gerencial de una organizacion que utilizando
técnicas y herramientas establecen regimenes de calidad en sus procesos,
ayudando a si a mejorar la toma de decisiones para el crecimiento de la
empresa, obligando tener una buena administracion en los procesos que se
desarrollaran, evitando cometer errores, para asi satisfacer las necesidades de
los clientes y logra los objetivos propuestos.

Atencion al cliente

Es una herramienta fundamental de la gestion de calidad donde las empresas
buscan llegar a sus consumidores y ganarse su confianza, su finalidad es que
el cliente se sienta seguro al momento de adquirir un producto o servicio, ya
gue esta variable se encargara que el producto o servicio llegue a las manos
de sus consumidores en el tiempo eficiente, el lugar apropiado y con el
servicio necesario.

Micro y pequefia Empresa

Entidad dedicada a brindar servicios o productos de acuerdo al rubro que
pertenezca, generando ganancias para aquella persona natural o juridica por la
cual ha sido conformada legalmente, teniendo a si por objetivo el de extraer,

crear, transformar y vender los bienes que esta produce.
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HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado Propuesta de mejora de la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del distrito de
casma, 2019 no se plantea hipotesis por ser una investigacion descriptiva de

propuesta.
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V.

METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion.

Para desarrollar la investigacion se utilizd el disefio no experimental —
transversal- descriptivo - de propuesta.

Fue no experimental: porque la investigacion se realizd sin alterar la variable
de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de
casma, 2019, solo se describio la problemética de acuerdo a lo que muestra la
realidad del entorno sin sufrir ningin tipo de modificaciones.

Fue transversal: porque el estudio de investigacion Propuesta de mejora de
la atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de
casma, 2019. Se desarroll6 en un espacio determinado, teniendo un inicio y
un fin, especificamente el afio 2019.

Fue descriptivo: porque se describid las principales caracteristicas del
representante, de las micro y pequefias y de la variable atencién al cliente
como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias del
sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma, 2019.

Fue de propuesta: porque se elabord una propuesta de mejora para poder
solucionar los problemas identificados en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma, 2019.
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4.2.Poblacion y muestra.

Se utiliz6 una poblacion de 13 micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias del distrito de casma, 2019. La informacion se obtuvo a través
de la técnica del sondeo. Se excluyeron a todos los restaurantes que no
pertenecen al rubro de pollerias como: Chifas, cevicherias, brosterias, etc.

(Ver anexo 3)

Se utiliz6 una muestra de 13 micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro pollerias del distrito de casma, 2019. Se incluyeron solo a los

establecimientos dedicadas a la venta de pollo a la brasa (Ver anexo 3).
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

Definicion de la Definicion
Variable variable Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
18 a 30 afos
Los representantes ~de Los representantes Edad 31 2 50 afios Ordinal
las micro y pequefias | de las micro y
empresas son personas | pequefias empresas 51 a mas afios
con ganas de sobresalir | son personas con
o emprender por lo cual | diferentes edades, ya Masculino
deC|d|§ron constituirun | sea  femenino 0 | Genero Femenino Nominal
pequefio negocio, | masculino,  tienen
Representantes | contando con un capital | diferente grado de _ _
de las Micro y | necesario, para asi | instruccion, se Sin instruccion _
Pequefias poder solventar sus | desempefian afios en | Grado  de Primaria Nominal
Empresas gastos y trabajar siendo | el cargo como duefio | Instruccion _
su propio jefe. o administrador. Secundaria
Superior no universitaria
Superior universitaria
Duefio
Cargo . i
g Administrador Nominal
Ao que 0 a 3 afios
desempefia en
el cargo 4 a 6 afnos Ordinal
7 a mas afos
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Definicion de la

Definicion Operacional

Variable variable Dimensiones Indicadores Medicién
0 a 3 aflos
Las micro y pequefias | Las micro y pequefias | Tiempo de Ordinal
empresas son | empresas SOn negocios | permanencia 4 a 6 afos
pequefios  negocios | que tienen cierto tiempo
que surgieron como | de permanencia en el 7 a mas afios
idea de inversion de | rubro, cuentan con un
emprendedores  con | determinado nimero de NGmero e 125 trabaiadores
Micro y | ganas de prosperar y | trabajadores; estos son trabaiadores ! Ordinal
Pequefias poder solventar sus | familiares o0 personas no J baiad
Empresas gastos, tienen como | familiares y, el objetivo 6 210 trabajadores
objetivo generar | de su creacion es generar , .
ganancias ganancia 0 por 11amas trabajadores
satisfaciendo a los | subsistencia. —
clientes con  los Perso_nas que Familiares
productos o servicios trabajan en s - i
que brindan, podrian empresa No familiares Nominal
ser comerciales,
constructoras,
productores o de
servicios. Objetivo de Generar ganancias
creacion Nominal

Subsistencia
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Definicion de la Definicion
Variable variable Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
La atencion al cliente B SI _
es la interaccion que Gestion de No Nominal
se produce entre la | La Gestion de calidad | Calidad Tiene poco conocimiento
empresa y el | es un término
consumidor, requiere | conocido por algunos Benchmarking
9'5, una  persona | representantes  de | Que  técnicas Marketing Nominal
idonea  para que | micro 'y pequefias | modernas Empowerment
Propuesta  de ofre;c_a un  buen empresas, cgntl_ene conoce Las5C
! servicio 'y tenga | una serie de técnicas Outsorcing
mejora de 1a | pleng conocimiento | modernas; asi mismo, Otros
a}gnctlon al | de las caracteristicas | los trabajadores Poca iniciativa
cliente  como : :
factor y  precios  del | presentan Clertas | pificultades que Aprendizaje lento
producto. De esta | dificultades QUE | tiene el personal No se adapta a los Nominal
relevante en la | torma  aporta a la | impiden SU | nara la cambios
gestion 9¢ | gestion de calidad de | implementacién. implementacion Desconocimiento del
calidad una empresa, la cual, | Abarca técnicas para ouesto
es un conjunto de | medir el rendimiento Otros
procesos del personal,
administrativos para | contribuye a mejorar
direccionar de forma | el rendimiento del La observacion
adecuada una | negocio y de esa| Técnicas para La evaluacion Nominal

organizacion;
requiere de un lider y
un equipo apto para

manera, la empresa
pueda alcanzar sus
objetivos 'y metas

medir el
rendimiento

Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360°
Otros
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cumplir las funciones
necesarias.

trazadas. Una de las
técnicas modernas
que contiene es
atencion al cliente,
conocida por algunos
emprendedores y es
fundamental para que
el consumidor regrese
al  establecimiento;
ademas, abarca una
serie de herramientas
y contiene factores
para ser considerado
un servicio de calidad.
Los resultados que
obtenga una empresa
también se
determinan de
acuerdo a si se brinda
una buena o mala
atencion.

Gestion de la

calidad Si Nominal
contribuye a No

mejorar el

rendimiento

Términos de Si

atencion al No

cliente Tiene cierto conocimiento Nominal
Aplican la

gestion de Si

calidad en el No

servicio que A veces Nominal
brinda

La atencion al

cliente es Si

fundamental No Nominal
para que éste

regrese al

establecimiento

Herramientas Comunicacion

que utiliza para Confianza

un servicio de Retroalimentacion Nominal
calidad. Ninguno
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Factores que
brinda para la

Atencion personalizada
Rapidez en la entrega de

calidad en el productos Nominal
servicio. Las instalaciones
Ninguna
Atencion  que Buena
brinda a los Regular Nominal
clientes es Malo
Porque No tiene suficiente
considera usted personal
que se estd Mala organizacion de los
dando una mala trabajadores Nominal
atencion al Si  brinda una buena
cliente atencion
Resultados  ha Clientes satisfechos.
logrado Fidelizacion de los
brindando una clientes. Posicionamiento Nominal

buena atencién
al cliente.

de la empresa. Incremento
en las ventas
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizo para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual
estuvo direccionada a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del distrito de Casma, 2019. El instrumento
que se utilizo fue el cuestionario, elaborado con 23 preguntas, la cual se
distribuyé en 3 partes que fueron: 5 preguntas dirigidas a los representantes
de las micro y pequefias empresas, 4 preguntas dirigidas a las caracteristicas
de las micro y pequefias empresas y 13 preguntas dirigidas a la variable

atencion al cliente como factor relevante de la Gestion de Calidad.

4.5.Plan de analisis

Para el andlisis los datos recolectados se utilizaron los siguientes programas
informaticos:

Microsoft Excel para realizar la tabulacion de la informacion obtenida con el
cuestionario como instrumentos; también fue Util para la elaboracién las tablas
y figuras, Microsoft Word para la redaccion del trabajo de investigacion, PDF
para la presentacion final del pre informe de tesis, Microsoft Power Point con
el que se pudo elaborar la presentacion en diapositivas para la exposicion del
pre informe y programa turnitin porque se utilizé para medir el porcentaje de

similitud de la investigacion con otros estudios.
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4.6.Matriz de consistencia.

Metodologia
Enunciado del Objetivos Variable
problema Poblacién y muestra Método Técnicae Plan de analisis
instrumento
¢La mejora de | General: Atencion al | Poblacion: Disefio de la | Técnica: Para el analisis de
. . . . investigacion
Atencién  al | Determinar si la mejora de | . . estigacio - los datos
cliente como | La muestra consiste en Utilizamos
Cliente como . . 13 micro equefas | F n recolectados
Atencion al Cliente como Y Peq ue - _0 ..
factor relevante | empresas del sector | experimental: | como técnica | ...
factor relevante g . utilizamos los
. servicios rubro pollerias | porque la
. factor relevante permite una . - ' S -
permite  una para la gestion de | en el distrito de casma, | investigacion se | la encuesta siguientes
L - . . afio 2018. realizo6 sin
gestion de | gestion de calidad en las micro : programas
calidad en las alterar la
calidad de las ~ Muestra: variable de la informaticos:
y pequefias empresas del | . o S _
micro y micro y pequefas atencion al | Instrumento: Microsoft Excel
- Constadel 100 % (13) de | cliente '
N sector  servicios, rubro . " . .
pequefas empresas del | las micro y pequefas Se aplicé un | Microsoft Word,
. L empresas del sector | F :
empresas del | pollerias del distrito de casma, - pre: . ue ) . . PDF, Power Point
sector servicios - | servicios rubro pollerias | transversal: cuestionario
sector N en el distrito de Casma, | porque el y programa
ano 2019 . ~ .
- rubro pollerias del | afio 2018. estudio de | del cual .
servicios- ) C turnitin.
Especificos: investigacion se
rubro pollerias, ’ distrito de casma, desarroll6 en un | constaba de
Identificar las principales espacio

del distrito de

caracteristicas de los

2019.

determinado,
teniendo un
inicio y un fin,

23 preguntas
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casma,
2019

afio

representantes de las micro y
pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del
distrito de casma, 2019.

Describir  las  principales
caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del
distrito de casma, 2019.

Determinar las principales
caracteristicas de Atencion al
cliente como factor relevante
de la gestién de calidad en las
micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro

especificamente
el afio 2019.

Fue
descriptivo:
porque se
describid las
principales
caracteristicas
del
representante,
de las micro y
pequefias y de
la variable
atencion al
cliente  como
factor relevante
de la gestion de
calidad en las
micro y
pequefias  del
sector servicios,
rubro pollerias
del distrito de

casma, 2019.
Fue de
propuesta:
porque se

elaboré una
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pollerias del distrito de casma,
afio 2019.

Elaborar una propuesta de
mejora de Atencion al cliente
como factor relevante de la
gestién de calidad en las micro
y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias

del distrito de asma, 2019

propuesta  de
mejora para
poder
solucionar los
problemas
identificados en
las micro vy
pequerfias
empresas  del
sector servicios,
rubro pollerias
del distrito de
casma, 2019
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4.7. Principios éticos
Segin el cddigo de ética para la investigacion ULADECH
CATOLICA (2019), toda investigacion que se realiza en la universidad se guia

por los siguientes principios.

Proteccion a las personas: Se protegid a las personas participes del trabajo de
investigacion, respetando su privacidad, no revelando su identidad, datos
personales y evitamos tomarle fotografias.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que fueron
participes de la investigacion tuvieron el derecho a estar informados sobre la
finalidad de la investigacion. Aplicamos el cuestionario e hicimos las
preguntas correspondientes solo a los participantes que estuvieron de acuerdo,
dando su consentimiento verbalmente y escrito.

Beneficencia y no maleficencia: Se aseguro el bienestar de los participantes
de la investigacion. No se les interrumpio en horas de su labor a las personas
que participen en el trabajo de investigacion, de tal forma, se evitd causarles
algun tipo de dafio.

Justicia: Se aplico las mismas preguntas a todos los participantes de la
investigacion; asi mismo, si cada uno lo desea, podran conocer los resultados
obtenidos al aplicar el cuestionario.

Integridad cientifica: Si durante el desarrollo de la investigacion, alguno de
los participantes se encuentre en riesgos, como haber revelado por error algin

dato personal, informarle de manera inmediata.
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RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma, 2019.

Datos Generales N %
Edad
18 a 30 arios 9 69.23
31 a 50 afos 4 30.77
51 a mas afios 0 0.00
Total 13 100.00
Genero
Masculino 1 7.69
Femenino 12 92.31
Total 13 100.00
Grado de instruccion
Sin instruccién 0 0.00
Educacion basica 6 46.15
Superior no 5 38.46
universitaria
Superior 2 15.39
universitaria
Total 13 100.00
Cargo
Duefio 2 15.38
Administrador 11 84.62
Total 13 100.00
Ao de desempefia en el cargo
0 a 3 afios 10 76.92
4 a 6 afnos 3 23.08
7 a mas afios 0 0.00
Total 13 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2019.
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Tabla 2

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

pollerias del distrito de casma, 2019.

Datos de la empresa N %

Tiempo de permanencia de la

empresa
0 a 3 afios 3 23.08
4 a 6afnos 9 69.23
7 amas afos 1 7.69
Total 13 100.00

NuUmero de colaboradores

1 a5 trabajadores 11 84.62
6 a 10 trabajadores 2 15.38
11 a més trabajadores 0 0.00

Total 13 100.00

Personas que trabajan en la

empresa
Familiares 5 38.46
Personas no familiares 8 61.54
Total 13 100.00

Obijetivo de la creacion de la

empresa
Generar ganancia 13 100.00
Subsistencia 0 0.00

Total 13 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias del distrito de casma, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias del distrito de casma, 2019.

Gestion de calidad en atencion al cliente N %
Conocimiento sobre gestion de calidad
Si 8 61.54
No 2 15.38
Tengo cierto conocimiento 3 23.08
Total 13 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Atencién al cliente 5 38.46
Empowerment 0 0.00
Las5S 0 0.00
Outsorcing 0 0.00
Otros 1 7.69
Ninguno 7 53.85
Total 13 100,00
Dificultad de los trabajadores para
implementar la gestion de calidad
Poca iniciativa 5 38.46
Aprendizaje lento 2 15.39
No se adapta a los cambios 1 7.69
Desconocimiento del puesto 1 7.69
Otros 4 30.77
Total 13 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
Personal
La observacion 5 38.46
La evaluacion 4 30.77
Escala de puntuaciones 3 23.08
Evaluacién de 360° 0 0,00
Otros 1 7.69
Total 13 100.00
Continua...

68



Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias del distrito de casma, 2019.

La gestion de calidad mejora el rendimiento
del negocio

Si 13 100.00
No 0 0.00
Total 13 100.00
La gestion de calidad ayuda alcanzar los

objetivos de la empresa

Si 9 69.23
No 0 0.00
A veces 4 30.77
Total 13 100.00
Conocimiento de la atencion al cliente

Si 11 84.62
No 1 7.69
Tengo cierto conocimiento 1 7.69
Total 13 100.00
La gestion de calidad mejora en los servicios

Si 8 61.54
No 1 7.69
A veces 4 30.77
La atencion al cliente es fundamental

Si 13 100.00
No 0 0.00.
Total 13 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias del distrito de casma, 2019

Herramienta para un servicio de
calidad

Comunicacion 3 23.08
Confianza 8 61.54
Retroalimentacién 2 15.38
Ninguno 0 0.00
Total 13 100.00
Factores que influyen a una buena calidad

de servicio

Atencion personalizada 6 46.15
Rapidez en la entrega de los 6 46,15
productos

Las instalaciones 1 7.07
Ninguna 0 0.00
Total 13 100.00
La atencion brindada

Buena 11 84.62
Regular 2 15.38
Malo 0 0.00
Total 13 100.00
Factores de una mala atencion al

cliente

No tiene suficiente personal 3 23.08
Por una mala organizacion de los 9 69.23
trabajadores

Sl_ brindad una buena atencion al 1 7 69
cliente

Total 13 100.00
Resultados de una buena atencion al

cliente

Clientes satisfechos 7 53.85
Fidelizacion de los clientes 2 15.38
Posicionamiento de la empresa 1 7.69
Incremento en las ventas 3 23.08
Total 13 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de casma, 2019.
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Tabla 4

Elaborar una propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro pollerias del distrito de casma, 2019.

Problemas
Encontrados

(resultados)

Surgimiento del

problema

Accidn de mejora

Responsable

La falta de Los trabajadores no Los trabajadores | Representante
conocimientos de tienen una buena deberian  recibir
parte de los organizacion para orientaciones
colaboradores realizar una  buena explicitas en
atencion al cliente lo que cuanto a  sus
estaria causando una funciones y
mala atencion al cliente y respetar los
la perdida de ellas. procesos por los
cuales se pueda
realizar una buena
atencion al cliente
No realizan el Las micro y pequefas Los Representante
reclutamiento  de empresas no cuentan con representantes
personal necesario suficiente personal para deberian realizar
realizar una  buena el reclutamiento
atencion al cliente por lo de personal para
que podria  causar una buena
problemas como en la seleccién del
entrega de los productos personal que
y no tener una buena requiere a la
atencion al cliente. empresa.
Los representantes Falta de conocimiento Asesorarse  con | Representante

no buscan

asesoramiento.

sobre las técnicas

moderas de la gestion de

expertos en el

tema para asi

71




calidad.

poder lograr

obtener  mayor

conocimiento.

Los representantes Lo que surgiria la | Porlosjovenesque | Representante
solo tienen tiene problematica de tener un | son, lo mejor seria
una educacion pensamiento limitado y | que se orienten en
bésica tener poca iniciativa para | temas de Gestion y

poder  expandir  su | Atencidn al cliente,

negocio y no poder lograr | asi poder lograr ser

sus objetivos propuestos | competitivos en el

ya que prefieren hacer | mercado.

uso de los métodos

tradicionales.
Los trabajadores | Existe la dificultad de | Realizar Representante
no cuentan con | implementar una gestion azzamtamones p?(;i

orientaciones

adecuadas.

de calidad, debido a que
hay poca iniciativa y
aprendizaje lento por parte

de los trabajadores.

trabajadores sepan
del proceso en los
que se llevara a
cabo la
implementacion de
la gestion de
calidad 'y los
beneficios que se
obtendré con ello.

Fuente: Cuestionario aplicada a las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias del distrito de casma, 2019.

72




5.2. Andlisis de resultados

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

servicio, rubro pollerias en el distrito de Casma, 2019.

Edad: EI69.23% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 18 a
30 afos de edad. Estos resultados coinciden con lo encontrado por Pérez (2016) el cual
manifestd que el 60% de los representantes tienen de 18 a 30 afios de edad. Esto
demuestra que las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de Casma, 2019, estan siendo administradas por personas adultas de 18 a 30 afios
de edad, son microempresario que cuentan con la experiencia en el rubro, buscan
desempefiarse de manera eficaz para poder lograr sus objetivos que se plantearon al

iniciar su negocio.

Género: El 92.31% de los administradores de las micro y pequefias empresas son del
género femenino. Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Gaviria
(2017) quien manifiesta que el 64% de sus representantes de las micro y pequefias
empresas son de genero femenino, asi mismo coincide con los resultados obtenidos en
los estudios de Pérez (2016) donde nos manifiesta que el 50% de los representantes son
de género femenino, de tal forma con los resultados de Bueno (2016) donde también nos
muestra que el 50% de los representantes son de género femenino. Esto demuestra que
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma,
2019 estan representadas por mujeres, ya que actualmente se ve muchas mujeres

emprendedoras y apasionadas por sus labores y responsabilidades.

Grado de instruccion: El 46,15% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen un grado de instruccion basica. Estos resultados se asemejan con los

resultados encontrados por Bueno (2016), quien manifesté que el 50% solo tiene
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instruccion basica, asi mismo asemeja con los resultados obtenido por Gaviria (2017)
donde nos manifiesta que el 44% de los representantes solo tienen educacion basica. Con
los resultados obtenidos se puede identificar que los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma, afio 2019,
son administradas por personas que tienen escasos conocimientos, los cuales no pueden
tener una planificacion estratégica o aplicar las herramientas administrativas que puedan

ayudar en el rendimiento de su negocio.

Cargo que desempefia: El 84,62% de los que se encuentran representando a las micro
y pequefias empresas se desempefia como administradores. Estos resultados contrastan
con los resultados encontrado por Saenz (2016), quien nos manifiesta que el 100% de los
representantes desempefian el cargo de duefio, de la misma manera contrasta con los
resultados encontrados por Albildo (2018), quien nos manifiesta que el 91,67% de los
representantes desempefian el cargo como duefios de laempresa, asi mismo contrasta con
los resultados de Bueno (2016), quien nos manifiesta que el 75% de los que se encuentran
al mando del negocio son duefios del negocio asi mismo contrasta con los resultados de
Siesquen (2017), donde nos indica que el 71,43% de los que se encuentran en
representacion de los negocios manifiestan que son los duefios, también contrasta con los
resultados obtenidos por lzaguirre (2018), quien también nos indica que el 66,67%
desempefian el cargo de duefios, asi mismo contrasta con los resultados obtenidos por
Pérez (2016), quien nos manifiesta que el 60% desempefian el cargo de duefio o
propietario de la empresa. Estos resultados demuestran que las micro y pequefias
empresas estan siendo representadas por administradores, y que tienen la capacidad para
poder manejar el negocio, ya que se les ha brindado la confianza de desenvolverse

eficazmente para poder llegar al objetivo propuesto por la empresa.

Tiempo que desempeiia en el cargo: El 76,92% de los representantes de las micro y
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pequefias empresas vienen desempefidandose en el cargo con 0 a 3 afios. Esto se asemeja
con los resultados de Pérez (2016), donde nos dice que el 40% de los representantes
vienen desempefiando el cargo entre 1 a 5 afios. Estos resultados indican que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de casma, 2019 tienen experiencia en el cargo de 0 a 3 afios, teniendo asi

conocimientos y habilidades que ayuden alcanzar los objetivos de la empresa.

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

pollerias en el distrito de Casma, 2019.

Tiempo de permanencia de la empresa: El 69,23% de las micro y pequefias empresas
tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro. Estos resultados se asemejan con los
resultados obtenidos por Siesquen (2017), quien nos manifiesta que el 98,86% de las
micro y pequefias empresas encuestadas en su estudio tienen entre 4 a 6 afios
desempefiandose en el rubro, asi mismo se asemeja con los resultados obtenidos por
Saenz (2016), donde nos indica que el 90% de las micro y pequefias empresas tienen
entre 4 a mas afio desempefiandose en el rubro, de la misma manera se asemeja con los
resultados obtenidos por Pérez (2016), donde nos manifiesta que el 70,0% de las micro
y pequefas empresas tienen entre 4 a 5 afios de permanencia en elrubro, de la misma
manera se asemeja a los resultados de Bueno (2016), donde nos manifiesta que el 62.5%
de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios desempefiandose en el rubro, asi
mismo se asemeja a los resultados de Albildo (2018), donde nos manifiesta que el 58,33%
de pollerias encuestadas tienen un tiempo de permanencia de 4 a 6 afios. Asi mismo se
asemeja a los resultados obtenidospor Izaguirre (2018), que nos indica que el 50% de las
micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios desempefiandose en el rubro, también
tiene una pequefia similitud con los resultados obtenidos por Gaviria (2017), donde nos

manifiesta que el 40% micro y pequefias empresas tienen de permanencia de 4 a 9 afios.
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Con los resultados obtenidos se puede determinar que las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma, se han mantenido entre 4 a mas afios
en el rubro, resultado de su buen servicio, producto que ofrece y la atencidn al cliente

que brindan.

Numero de trabajadores: El 84,62% de las micro y pequefias empresas tienende 1 a 5
colaboradores. Esto coincide con los resultados de Siesquen (2017), donde nos indica
que el 58,71% tienen de 1 a 5 trabajadores, asi mismo se asemejan con los resultados de
Pérez (2016), donde nos indica que el 70,0% de las micro y pequefias empresas cuentan
con 1 a 3 colaboradores, de igual manera se asemejan a los resultados obtenidos por
Bueno (2016), que nos indican que el 62,5% de las micro y pequefias empresas cuentan
con 1 a 5 trabajadores, también se asemejan con los resultados obtenidos por Gaviria
(2017), que nos indican que el 72% de las micro y pequefias empresas cuentan con 5 a 8
trabajadores, asi mismo tiene una semejanza con los resultados de Saenz (2016), donde
nos indica que el 90% de las micro y pequefias empresas cuentan con 1 a 3 colaboradores,
de la misma manera se asemejan con los resultados obtenidos por Izaguirre (2018), que
nos dice que el 75% de las micro y pequefias empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores.
Los resultados demuestran que lamayoria de lamayoria de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma afio, cuentan con 1 a 5
trabajadores, los mismo que les ha beneficiado en mantener una buena relacién laboral, y

estar comprometidos con los objetivos del negocio.

Personas que trabajan en la empresa: El 61,54% de las micro y pequefias empresas
laboran con personas no familiares. Esto coincide con Siesquen (2017) que nos dice que
el 64,29% de las micro y pequefias empresas laboran con personas que no son familiares,
asi mismo se asemejan a los resultados obtenidos por Izaguirre (2018), quien nos muestra

que el 100% de las micro y pequefias empresas laboran con personas no familiares, de la
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misma manera se asemejan con los resultados de Bueno (2016), donde nos indica que el
87,5% de las micro y pequefias empresas laboran con personas no familiares, asi mismo
se asemejan a los resultados obtenidos por Pérez (2016), donde nos indican que el 50% de
las micro y pequefias empresas encuestadas laboran con personas no familiares. Los
resultados determinan que las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del distrito de casma, laboran con personas que no son familiares, lo cuales les

ayudaa evitar conflictos, y que los colaboradores tengan un mayor desempefio.

Objetivo de la creacién de la empresa: ElI 100% de las micro y pequefias empresas
fueron creadas para generar ganancias. Esto coincide con los resultados obtenidos por
Siesquen (2017) quien nos indican que el 100% de las micro y pequefias empresas fueron
creadas para obtener ganancias, asi mismo coincide con los resultados obtenidos por Saenz
(2016), quien nos indica que el 100% de las micro y pequefias empresas fueron creadas
con el objetivo de generar ganancias, asi mismo se asemeja a los resultado obtenidos por
Albildo (2018), quien nos indica que el 88.33% fueron creadas con el objetivo de generar
ganancia, también se asemeja con los resultados obtenidos por lzaguirre (2016) quien
nos indica que el 75% de las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar
ganancia, de la misma manera se asemeja a los resultados obtenidos por Bueno (2016)
donde nos indica que el 62,5% de las micro y pequefias empresas fueron creadas para
generar ganancias, pero contrasta con los resultados obtenidos por Pérez (2016), quien
nos indica que el 90% de las micro y pequefias empresas fueron creadas con el objetivo
de ser empresas y organizaciones en crecimiento. Los resultados manifiestan que las
micro y pequefias empresas del sector servicios. rubro pollerias del distrito de casma,
fueron creadas con el objetivo principal de generar ganancias y poder mantenerse en el

mercado satisfaciendo las necesidades de sus clientes.
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Caracteristicas de la Atencién al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del

distrito de casma, 2019

Termino de Gestion de calidad: El 61,54% de los representantes de las micro y
pequefias empresas si conocen la gestion de calidad. Esto se asemeja a los resultados
obtenidos por Izaguirre (2018), que nos indica que el 58,33% de las micro y pequefias
empresas si conocen lagestion de calidad, pero contrasta con los resultados obtenidos por
Bueno (2016), quien nos indica que el 62,5% no conoce el termino de gestion de calidad.
Esto indica que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del distrito de casma si conocen el termino de gestion de calidad, y las aplicanen

Sus negocios para generar mayor rendimiento.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: EI 53, 85% de los representantes de las
micro y pequefias empresas no conocen las técnicas modernas de la gestion de calidad.
Esto indica que las micro y pequefias del sector servicio, rubro pollerias del distrito de
casma no conocen las técnicas modernas de la gestion de calidad para que las puedan
aplicar a sus negocios, lo que le ocasionara ciertas bajas en sus negocios y en el mercado,
porque no eran tan competitivas ante los otros que si las conocen y las aplican pues son

factores relevantes para mantener un negocio.

Dificultades para implementar la gestion de calidad: El 38,46% de los representantes
de las micro y pequefias empresas afirman que los trabajadores tienen dificultades para
implementar la gestion de calidad por falta de iniciativa. Esto se asemeja a los resultados
obtenidos por Siesquen (2017), donde nos indica que el 71,43% de los representantes
afirman que su personal tiene dificultades de implementar la gestion de calidad por falta
de iniciativa, pero contrasta con los resultados obtenidos por Bueno (2016), donde nos

indica que el 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades para la
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implementacién de la gestion de calidad son porque no se adaptan a los cambios. Asi
mismo coincide con las afirmaciones de FeelQuality (2015), quien menciona que existen
barreras y dificultades para implementar un sistema de gestion de calidad como la falta
de liderazgo por parte de la direccion, falta de un objetivo claro decidido a implementar
un SGC, no tener establecido un plan de proyecto y la falta de integracién del sistema de
gestion de calidad con el sistema de gestion de calidad. Esto resultados determinan que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias, tienen
dificultades de implementar la gestion de calidad por falta de iniciativa de los

trabajadores y porque no se les hace facil adaptarse a los cambios que se realizarian.

Técnicas para medir el rendimiento: El 38,46% de los representantes de las micro y
pequefias empresas usan la técnica de la observacion para medir el rendimiento de sus
trabajadores. Esto se asemeja a los resultados obtenidos por Albildo (2018), donde nos
indica que el 75% de los representantes utilizan la observacion como latecina para medir
el rendimiento de su personal, asi mismo se asemeja a los resultados obtenidos por Bueno
(2016), donde nos indica que el 85.5% de los representantes usan la observacion como la
técnica para medir el rendimiento del personal, de la misma manera se asemeja a los
resultados obtenidos por lIzaguirre (2018), donde nos indica que el 50% de los
representantes miden el rendimiento de su personal con la observacion, asi mismo se
asemeja a los resultados obtenidos por Siesquen (2017), donde nos indica que el57,14%
aplican la observacion como técnica para medir el rendimiento de su personal. Esto indica
que lamayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de Casma, aplican la tecina de la observacién para medir el rendimiento de sus
colaboradores pues esta técnica les ayuda a conocer las habilidades, desempefio,
comportamiento en trabajo en equipo, el trato a sus clientes, la cual les ayuda a saber si

tienen los personales que la empresa requiere.
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La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio: EI 100% de los
representantes encuestados afirmaron que la gestion de calidad si mejora el rendimiento
del negocio. Esto coincide con los resultadosobtenidos por Pérez (2016), donde nos
indica que el 90% de los representantes consideran que lagestion de calidad si mejora
continuamente el rendimiento del negocio, asi mismo coincide con los resultados
obtenidos por Bueno (2016), donde nos indica que el 62.5% de los representantes
aseguran que la gestion de calidadsi contribuye a mejorar el rendimiento de los negocios,
de igual manera coinciden con los resultados obtenidos por Izaguirre (2018), que nos
indica que el 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias aseguran que la gestion de calidad contribuyen a mejorar el
rendimiento de los negocios, pero contrasta con los resultados obtenidos por Siesquen
(2017), quien nos indica que el 71.43% de los representantes manifestaron que la gestion
de calidad no contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, asi mismo contrastan con
los resultados obtenidos por Albildo (2018), quien nos indica que el 58.33% de los
representantes no consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. Asi mismo coincide con lo manifestado por Esan (2018), quien
afirma que implantar de manera efectiva un sistema de gestion de calidad en un negocio
va a lograr que esta se sustenta de valor econémico y la calidad de los procesos del
producto o servicio que seran ofrecidos al cliente porque va a mejorar el control de los
procesos, aumentar la cuota del mercado volviéndola mas competitiva. Los resultados
determinan que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias del distrito de casma, si consideran que la gestion de
calidad es muy importante porque contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, pues
ayuda a reducir procesos, mejorar los servicios y productos que se ofrecen para satisfacer

las necesidades de los clientes.
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La gestion de calidad ayuda alcanza los objetivos del negocio: ElI 100% de los
representantes encuestados afirmaron que la gestion de calidad ayuda alcanzar los
objetivos de la empresa. Esto coincide con los resultados obtenidos por Izaguirre (2018),
donde nos indica que el 66.63% de los representantes manifiestan que la gestion de
calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas de los negocios. Asi mismo coincide
con lo que menciona Cortez (2017), que si ayuda a alcanzar con los objetivos del negocio
puesto que la gestion de calidad tiene las siguientes finalidades: Enfocarse en la
organizacion con la meta de realizar sus actividades satisfactoriamente en el primer
intento y enel tiempo dispuestos de los clientes y definir todas las labores que realiza la
empresa para realizarse de manera eficaz con procesos de calidad. Esto indica que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias del distrito de casma, consideran que la gestion de calidad si les ayudan alcanzar
los objetivos de sus negocios, porque tienen una mejor planificacion de sus actividades y

personal.

Conocimiento del Atencién al cliente: El 84,62% de los representantes de las micro y
pequefias empresas si conocen la Atencién al cliente. Esto coincide con los resultados
obtenidos por Bueno (2016), donde nos indican que el 62,5% de los representantes si
conocen el termino de atencion al cliente, asi mismo coinciden con los resultados
obtenidos por Albildo (2018), donde nos indican que el 75% de los representantes si
conocer el termino de atencion al cliente. Dado los resultados se puede apreciar que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de casma, si conocen el término de Atencidn al cliente, por eso se preocupan en

realizar una buena atencién al cliente en susservicios.

Aplica la gestion de calidad: El 61,54% de los representantes de las micro y pequefias

empresas encuestados afirmaron aplicar la gestion de calidad en sus servicios. Esto se
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asemeja a los resultados obtenidos por Izaguirre (2018), donde nos indica que el 91,67%
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias
si aplican la gestion de calidad en sus servicios que brinda, asi mismo se asemeja a los
resultados obtenidos por Pérez (2016), donde nos indica que el 70,0% de los
representantes si aplican la gestion de calidad, asi mismo se asemejan a los resultados
obtenidos por Albildo (2018), donde nos indica que el 75% de los representantes si aplican
la gestion de calidad en los servicios que brinda, pero contrasta con los resultados
obtenidos por Gaviria (2017), donde nos indica que el 76% de los representantes aseguran
que no aplican la gestion de calidad. Asi mismo coincide con lo mencionado por ISO (2018),
que la gestion de calidad son dirigidas por el gerente de una organizacion, enfocadas en
establecer un régimen de calidad en sus actividades. Dados los resultados se puede indicar que
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del
distrito de casma, si aplican la gestion de calidad, porque les permite tener una mejora

continua en su negocio y mantiene satisfecho a sus clientes.

La atencidn al cliente es fundamental: ElI 100% de los representantes de las micro y
pequefias empresas encuestadas dicen que la atencidn al cliente si es fundamental para
que los clientes regresen al negocio. Esto coincide con los resultados obtenidos por
Albildo (2018), donde nos indica que el 91,67% de los representantes afirman que la
atencion al cliente si es fundamental para que el cliente regrese al negocio, Asi mismo
coincide con los resultados obtenidos por lzaguirre (2018), quien nos indica que el
91,67% de los representantes de las micro y pequefias empresas indican que la atencion
al cliente si es fundamental para sus negocios, de la misma manera coincide con los
resultados obtenidos por Bueno (2016), donde nos indica que el 50.0% de los
representantes consideran que la atencion al cliente si es fundamental para que este

regrese al establecimiento. Asi mismo coincide con lo mencionado por Atcom (2018), que
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la atencion al cliente es fundamental porque al estar el negocio actualmente en un mercado tan
competitivo hace que el producto por sisolano seael principal elemento que ofrezca laempresa,
es necesario poder diferenciarse del resto, ofreciendo un valor agregado, como es una solidad
atencion al cliente. Esto resultados confirman que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro pollerias del distrito de casma, indican que a la
atencion al cliente si es fundamental para poder fidelizar los clientes y mantenerse en el

mercado porque hace quela empresa sea mas competitiva y diferenciador del resto.

Herramientas que utilizan para un servicio de calidad: El 61,54% de los
representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas utilizan la confianza para
brindar un servicio de calidad. Esto coincide con los resultados obtenidos por Bueno
(2016), donde nos indica que el 50% de los representantes utilizan la confianza como
herramienta de para brindar un servicio de calidad. Con los resultados obtenidos se
puede demostrar que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del distrito de casma utilizan la herramienta de confianza para
poder fidelizar sus clientes ya que se sentiran en confianza dentro del establecimiento y

al realizar sus reclamos cuando lastenga.

Factores que influyen a un servicio de calidad: El 46,15% de los representantes de las
micro y pequefias empresas encuestadas afirman que la atencion personalizada y la
rapidez de la entrega del producto influyen a un buen servicio de calidad. Esto se asemeja
a los resultados obtenidos por Albildo (2018), donde nos indica que el 75% de los
representantes consideran que la atencion personalizada es el principal factor de servicio
que brinda, asi mismo se asemeja a los resultados obtenidos por Pérez (2016), donde nos
indica que el 50% de los representantes consideran que el buen trato y el producto final
son los factores para un buen servicio de calidad, asi mismo coincide con los resultados

obtenidos por Bueno (2016), donde nos indica que el 50% de los representantes
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consideran como factor importante en el servicio la atencion la atencion personalizada.
Asi mismo coincide con lo mencionado por Atcom (2018), que los clientes son cada vez
mas exigentes porque en la actualidad ademas de buscar un buen precio y calidad, buscan
una buena atencion, la comodidad del ambiente, el trato personalizado y la rapidez en los
productos que estas requieran. Esto indica que representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de casma, afirman que los
factores importantes que influyen a un servicio de calidad son la atencién personalizada

y la rapidez de la atencion al cliente.

La atencion que brinda: EIl 84,65% de las micro y pequefias empresas encuestados
tienen una buena atencién al cliente. Esto coincide con los resultados obtenidos por
Albildo (2018), quien nos indica que el 75% de los representantes de las micro y
pequefias empresas consideran que brinda una buena atencion al cliente, asi mismo
coincide con los resultados obtenidos por Bueno (2016), que también nos indica que el
62,5 de los representantes consideran tener una buena atencién al cliente, de la misma
manera coinciden con los resultados obtenidos por Izaguirre (2018), que nos indica que el
83,33% de las micro y pequefias empresas aplican una buena atencién al cliente, asi
mismo se asemeja con los resultados obtenidos por Siesquen (2017), quien nos indica que
el 100% de las micro y pequefias empresas si brindan un buen servicio al cliente. Con los
resultados obtenidos se puede indicar que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias si brindan una buena atencién al
cliente con la rapidez de la entrega del producto y la calidad del servicio, lo cual les

beneficia a que los clientes regresen y aumentar sus ventas.

Mala atencion al cliente: El 69,23% de las micro y pequefias empresas tienen una mala
atencion al cliente por falta de organizacion de los trabajadores. Esto coincide con los

resultados obtenidos por lzaguirre (2018), quien nos indica que el 41,67% de las micro y
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pequefias del sector servicios — rubro pollerias del distrito de casma, 2018 consideran
que brindaron una mala atencion al cliente por la falta de organizacién de sus
trabajadores, ya que estos no se sienten comprometidos con el negocio y no se siente
motivado a tener un buen clima organizacional. Con los resultados obtenidos se puede
indicar que los trabajadores de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias en el distrito de Casma dan mala atencion al cliente por falta de organizacion lo

que causa una disminucion en sus ventas.

Resultados de una buena atencion al cliente: El 53,85% de los representantes de las
micro y pequefias empresas encuestadas afirman que tener una buena atencion al cliente
lograran tener clientes satisfechos. Esto contrasta con los resultados obtenido por Albildo
(2018), quien nos indica que el 41,67% consideran que con una buena atencion al cliente
se obtiene la fidelizacion del cliente, asi mismo contrasta con los resultados obtenidos
por Izaguirre (2018), quien nos indica que el 83,33% afirma que tener una buena atencién
al cliente les permite el posicionamiento del mercado, asi mismo contrasta con los
resultados obtenidos por Siesquen (2017), quien nos indica que el 57,14% afirman que
con una buena atencidn al cliente se incrementa las ventas. Asi mismo coincide con lo
mencionado por Da Silva (2018), para gue una empresa prospere Yy siempre este
activamente en funcionamiento tenemos que tener claro que los clientes son la base
fundamental para que esto se dé por ello se les debe tratar de satisfacer sus necesidades.
Con los resultados obtenidos se puede afirmar que los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de casma utilizan la
herramienta de una buena atencion al cliente para mantener a sus clientes satisfechos con

sus servicios y poder seguir obteniendo ganancias a través de ello.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales
Nombre o razon social: POLLERIA EL GALLITO DE ORO
Direccion: Distrito de Casma
Nombre del Representante: Lomparte Arana Carlos Alfonso

2. Mision.
Satisfacer a nuestros clientes, brindando los mejores pollos a la brasa que son
preparados con los insumos de buena calidad, aplicando siempre las buenas
practicas de manufactura, dando la mejor atencion a los clientes y buen ambiente
familiar.

3. Vision.
Ser reconocidos como la mejor polleria de la regidn por nuestros estandares de
calidad, la buena atencion y satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes,
contando con colaboradores familiarizados con la empresa.

4. Objetivos Empresariales.
La polleria es un establecimiento de caracter publico, destinado a ofrecer los
mejores pollos a la brasa, bebidas, satisfaciendo asi las necesidades de los clientes,
garantizando un excelente servicio al cliente, por lo que contamos con los
siguientes objetivos empresariales:

e Lograr la fidelizacién de los clientes.
e Mejorar la atencion al cliente continuamente, con un trato mas
personalizado hacia ellos.

e Mantener y mejorar la calidad de nuestros pollos de acuerdo a los

requerimientos de los clientes.
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e Ofrecer un ambiente familiar donde los clientes se sientan se sientan bien

acogidos en el momento de la visita del local.

e Obtener mejores ganancias.

e Incrementar a los clientes.

e Ofrecer nuevos servicios.

e Capacitacion a los trabajadores.

5. Servicios.

La polleria, ofrece los mejores pollos a la brasa con un buen estandar de calidad

y con una buena atencion al cliente para que el cliente tenga una buena

experiencia.

6. Organigrama de la empresa.

Administrador

Cajera

Area de cocina Supervisor de servicio al Administracién y Finanzas
cliente
]
Cocinero Mesera
Hornero
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6.1.

Descripcion de funciones

Cargo

Administrador

Es el representante legal de la empresa ante la sociedad y
el mundo empresarial y el encargado de supervisar cada

area.

Cargo

Supervisor de
area de cocina

Hornero: Es el encargado de sazonar y hornear el pollo a
la brasa.
Cocinero: Encargado de preparar las ensaladas, papas

fritas y las salsas.

Cargo

Supervisor de
area de servicio

Mesero: Es el personal encargado de brindar atencion al

publico en general y la limpieza.

Cargo

Finanzas

Cajero (a): Es la encargada de cobrar en caja y al final

contabilizar el dinero
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FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZA

DEBILIDADES

=

Muy buena sazon del pollo a la brasa

2. Ubicacion estratégica (AV. TARAPACA - 439,
Casma) misma esquina.

3. Evaluacion periodica al
observacion.

4. Buena Atencidn al cliente mediante adecuada gestion
de calidad y aplicacion de la Atencién al cliente.

5. Precios competitivos.

personal mediante la

1. Los trabajadores no tienen buena organizacion para
realizar una buena atencion al cliente.

2. Falta de compromiso e interés de los representantes
con la empresa.

3. Falta de iniciativa para poder implantar un sistema de
gestion de calidad.

4. 4. No cuentan con personal suficiente para realizar una
buena atencion al cliente

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

3.

4.

5

Crecimiento de turismo en nuestro
distrito.

Competencia con baja calidad de
Servicios.

Los clientes buscan servicios de
calidad.

Buena localizacién de la empresa.

. Alimento consumido por todos los

estratos socio-econdmicos de la sociedad

E1l. Fidelizar a los clientes para poder generar mayores
ganancias (F1, F4, 01, 02)

E2. Aprovechar la localizacion de la empresa para ganar
mas clientes (F2, 04).

E3. Desarrollar nuevas alternativas de productos y
servicios (F1, F2).

E4. Aprovechar la buena sazén y localizacion del pollo
para asi captar la mayor cantidad de clientes y poder
satisfacer la demanda (F1, F3,05)

E6. Elaborar un plan de presupuesto para la capacitacion
del personal (D1,01,02)

E7. Designar un personal responsable para evaluar las
dificultades o problemas que tiene los trabajadores (D4,
02,03,02)

E8. Los representantes deben asesorarse para obtener
mayor conocimiento e implementar y aplicar una buena
gestion de calidad (D2, 01,02,04)

peruana ES5. Aprovechar sus precios competitivos para asi captar la
atencion del cliente de diferentes estratos sociales (F5, 03).
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
1. Incremento de la competencia en el | E9. Aprovechar su fuerte posicion estratégica para poder | E12. Invertir mayor presupuestos en la capacitacion del

distrito.

Clientes mas  exigentes
estandares de calidad
Inspecciones municipalidades
Publicidad intensiva de los grandes
competidores.

con

captar més clientes y ganarle a la competencia (F2, Al).
E10. Mejorar la publicidad enfatizando la buena sazon del
pollo a la brasa (A3, F1).

E11. Elaborar una buna estrategia de publicidad donde se
enfatice una buena calidad y los precios bajos (F5, F1,
A4).

personal (D1, A1,A2).
E13. Elaborar un plan de mejora eficiente para hacer frente
a los problemas que se presenten (D2,D3,DA,A3,A2).
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Indicadores de Gestion.

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de la Mype.

Mala Atencion al cliente

Lo que impide una buena atencién al cliente, es que no
hay una buena organizacion de los trabajadores en el

momento de realizar sus actividades.

Falta de buena atencién al cliente.

No hay buena atencion al cliente porque las

microempresas no cuentan con personal suficiente.

Falta de conocimiento de las
técnicas modernas de la gestion de

calidad

Los representantes no toman el interés de conocer las

técnicas modernas de la gestion de calidad.

Educacion bésica.

Los representantes solo tienen educacion bésica lo que
impide querer obtener nuevos conocimientos en
cuanto a implementacion de un sistema de gestion de
calidad y solo aplican modelos tradicional en sus

negocios.

Implementacion de la Gestion de

calidad

El factor que impide la implementacion de la gestion
de calidad es por la falta de iniciativa y el aprendizaje

lento de los trabajadores.
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2. Problemas

Indicadores Problema Surgimiento del problema
Mala Atencion | Los trabajadores no tienen | Los trabajadores no tienen una buena
al cliente una buena organizacion o i
organizacion para realizar una buena

atencion al cliente lo que estaria causando
una mala atencion al cliente y la perdida de

ellas.

Falta de buena

No cuentan con personal

Las micro y pequefias empresas no cuentan

conocimiento
de las técnicas

técnicas modernas de
gestion de calidad

atencion al | suficiente - .
: con suficiente personal para realizar una

cliente.
buena atencion al cliente por lo que podria
causar problemas como en la entrega de los
productos y no tener una buena atencién al
cliente

Falta de | No conocen ningunade las | Los representantes no tienen conocimiento

sobre las técnicas moderas de la gestion de

basica

modernas de la calidad.

gestion de

calidad

Educacion Los representantes solo | Lo que surgiria la problematica de tener un
basica. tienen tiene una educacion

pensamiento limitado y tener poca iniciativa
para poder expandir su negocio y no poder
lograr sus objetivos propuestos ya que
los métodos

prefieren hacer uso de

tradicionales.

Implementacion
de la Gestién de
calidad

Dificultad para
implementar una gestion
de calidad

Existe la dificultad de implementar una
gestion de calidad, debido a que hay poca
iniciativa y aprendizaje lento por parte de

los trabajadores.
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3. Establecer soluciones.

3.1. Establecer acciones.

Indicadores

Problema

Accidn de mejora

Mala Atencién al

cliente

Los trabajadores no

tienen una buena

organizacion

Los  trabajadores  deberian  recibir
capacitaciones realizadas por expertos en el
tema, asi mismo designarles detalladamente
sus funciones y los procesos por los cuales
se pueda realizar una buena

atencion al cliente

Falta de buena

No cuentan con

Los representantes deberian realizar el

conocimiento de
las técnicas
modernas de la

gestion de calidad

de las técnicas
modernas de gestion

de calidad

atencion al | personal suficiente reclutamiento de personal para una buena

cliente. seleccion del personal que requiere a la
empresa.

Falta de | No conocen ninguna | Asesorarse con expertos en el tema para asi

poder lograr obtener mayor conocimiento.

Educacidn bésica.

Los representantes
solo tienen tiene una

educacion basica

Por los jovenes que son, lo mejor seria que se
capaciten en temas de Gestion y Atencion al
cliente, asi poder lograr ser competitivos en

calidad

gestion de calidad

el mercado.
Implementacion Dificultad para | Realizar capacitaciones para que los
de la Gestion de implementar una | trabajadores sepan del proceso en los que se

llevara a cabo la implementacién de la
gestion de calidad y los beneficios que se

obtendra con ello.

92




3.2.Estrategias que desean implementar.

N° | Acciones de mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
1 Los trabajadores | No  tienen | 1 mes Excelente servicio | Programar vy
] - una  buena de atencion  al | realizar charlas
deberian recibir o .
organizacion cliente y una buena | laborales,
capacitaciones para realizar organizacion en la | donde se pueda
. una  buena realizacion de las | dar a conocer
realizadas por . -
atencion  al actividades. de una buena
expertos en el tema, | cliente organizacion
P . entre ellos para
asi mismo designarles
poder tener una
detalladamente  sus buena atencién
. al cliente.
funciones 'y los
procesos  por los
cuales se  pueda
realizar una buena
atencion al cliente
2 Realizar el | No cuentan 2 Clientes Publicidad en
i con semanas | satisfechos, radios locales y
reclutamiento de - )
suficiente fidelizacién de | uso de redes
personal para una | personal para clientes y mayor | sociales donde
. realizar una rentabilidad del | se pueda dar a
buena seleccién del )
buena negocio. conocer el
personal que requiere a | atencion  al requerimiento
cliente de personal
la empresa. -
calificado.
3 Asesorarse con | Desconocen | 6 meses | Buena atencion al | Programar
las técnicas cliente, asesorias con
expertos en el tema L
modernas de optimizacion de los | expertos  en
para asi poder lograr | la gestion de recursos, a través | temas de buena
calidad. de una buena | gestibn donde
obtener mayor . )
gestion de calidad. | pueda obtener
conocimiento. conocimiento
sobre la
gestion de
calidad y sus
técnicas
modernas y asi
poder
aplicarlas en su
negocio.
4 Que se capaciten en | Tienen solo | 6 meses | Mejores estrategias | Recibir
L educacion estion en la | capacitaciones
temas de Gestion y L y g P
bésica empresa. donde puedan
adquirir
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Atencion al cliente, asi

conocimientos

sepan del proceso en
los que se llevara a
cabo la
implementacién de la
gestion de calidad y
los beneficios que se

obtendra con ello.

personal altamente
capacitada para
realizar una buena
atencion al cliente.

para poder
poder  lograr  ser
desenvolverse
competitivos en el en un mercado
mercado. muy
competitivo
5 Realizar Dificultad 2 meses | Mejores Realizar
— para estrategias, buena | capacitaciones
capacitaciones para | : - :
implementar gestion de calidad, | para los
que los trabajadores | la gestion de productos trabajadores
calidad competitivos, donde puedan

saber el
manejo, los
procesos Yy los
beneficios que
trae la
implementacio
n de un sistema
de gestion de
calidad.

3.3. Recursos para la implementacion de estrategias.

N° Estrategias Recursos Economicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos
1 | Programar y | Administracion | 1,300 mensual | Local de la 1 mes
realizar charlas empresa,
laborales, materiales y
donde se pueda equipos
dar a conocer de
una buena
organizacion
entre ellos para
poder tener una
buena atencion
al cliente.
2 | Publicidad en | Administracion 200 soles Radios, 2 semanas
radios locales y semanales celulares vy
uso de redes redes sociales
sociales donde
se pueda dar a
conocer el
requerimiento
de personal
calificado.
3 | Programar Administracion 1500 Local de la 6 meses
asesorias  con mensuales empresa,
expertos en
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temas de buena
gestion  donde
pueda obtener
conocimiento
sobre la gestion
de calidad y sus
técnicas
modernas y asi
poder aplicarlas
en su negocio.

materiales y
equipos

Recibir
capacitaciones
donde puedan
adquirir
conocimientos
para poder
desenvolverse
en un mercado
muy
competitivo

Administracion

1500
mensuales

Local de la 6 meses
empresa,
materiales y

equipos

Realizar
capacitaciones
para los
trabajadores
donde puedan
saber el manejo,
los procesos y
los beneficios
que trae la
implementacion
de un sistema
de gestion de
calidad.

Administracion

1000 soles

Local de la 2 meses
empresa,
materiales y

equipos

4. Cronograma de actividades.

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero - Diciembre

Programar vy
realizar charlas
laborales,
donde se pueda
dar a conocer de
una buena
organizacion
entre ellos para
poder tener una
buena atencion
al cliente.

01-08 -21

30-08-21

95




Publicidad en
radios locales y
uso de redes
sociales donde
se pueda dar a
conocer el
requerimiento
de personal
calificado.

01-08-21

15-08-21

Programar
asesorias  con
expertos en
temas de buena
gestion  donde
pueda obtener
conocimiento
sobre la gestion
de calidad y sus
técnicas
modernas y asi
poder aplicarlas
en su negocio.

01-08-21

28 -02-22

Recibir
capacitaciones
donde puedan
adquirir
conocimientos
para poder
desenvolverse
en un mercado
muy
competitivo

01-08-21

28-02-22

Realizar
capacitaciones
para los
trabajadores
donde puedan
saber el manejo,
los procesos y
los beneficios
que trae la
implementacion
de un sistema
de gestion de
calidad.

01-08-21

28-02-22
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VI.

CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
entre 18 a 30 afios, son de género femenino, la minoria solo tienen instruccién
bésica. La minoria se desempefian como administradores de los negocios y
tienen entre 0 a 3 afios desempefiandose en el cargo.

La mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 4 a 6 afos
permaneciendo en el rubro, cuentan con 1 a 5 trabajadores, tienen a su
disposicion trabajando a personas que no son familiares y la totalidad tienen
el objetivo de generar ganancias.

La mayoria de las micro y pequefias si conocen la gestion de calidad, no
conocen las técnicas modernas de la gestion de calidad. La minoria tienen
dificultades de implementar una buena gestion de calidad debido a la falta de
iniciativa que existe en sus trabajadores asi mismo usan la técnica de la
observacién para medir el rendimiento de sus trabajadores. La totalidad de las
micro y pequefias empresas afirman que la gestion de calidad mejora el
rendimiento de sus negocios, afirman que la gestion de calidad si ayuda
alcanzar los objetivos del negocio. La mayoria si conocen la atencion al
cliente y si aplican la gestion de calidad. La totalidad de las micro empresas
aceptan que laatencion al cliente es fundamental para que los clientes regresen
al negocio, utilizan la confianza como herramienta para brindar un servicio de
calidad. La minoria de las micro y pequefias empresas afirman que laatencion
personalizaday larapidez de laentregadel producto influyenaunbuenservicio
de calidad. La mayoria de las micro empresas afirman que si tienen una buena
atencion al cliente y creen tener una baja calidad en la atencion al cliente

debido a que no existe una buena organizacion en sus trabajadores y afirman
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que teniendo una buena atencion al cliente lograran tener clientes satisfechos.
Se elabord una propuesta de mejora con la finalidad de que los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de casma, 2019, lo puedan implementar en sus negocios para que con
ella logren realizar una buena gestion, mejoren continuamente y pueda

posicionarse mejor en el mercado.

Como aporte a los microempresarios, se recomienda que aprovechen al
maximo su tiempo de desarrollo en este campo, y también busquen la ayuda
de profesionales capacitados en la gestion de la calidad y sus principales
herramientas para implementarlos en el desarrollo de sus actividades. A los
trabajadores que los capacitan para atender mejor a sus clientes, les brinden la
confianza y el sentido de seguridad de ser una familia en pos de un solo
objetivo, usen uniformes que pueden identificarse con la microempresa, la
seguridad es para permitirles brindar un buen y entusiasta servicio al cliente,
porque si los microempresarios cuidan a sus trabajadores, ellos cuidaran a sus
clientes. El beneficio o valor agregado para cada consumidor es que obtendra
un trato personalizado, en el que se mostrard amabilidad, alegria y confianza,
mejorar el aspecto de los platos, y brindarles durante el periodo de espera un

bocadillo.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Capacitarse en temas de gestion y administrativa para poder aplicarlas en
sus empresas para mejorar y seguir creciendo en este mercado con mayor
demanda diaria, asi mismo en temas de gestion de calidad y servicio al

cliente para seguir manteniéndose en el mercado

Buscar ayuda de profesionales en el tema que orienten mejor a sus
trabajadores en cuanto a brindar una buena atencion al cliente para que
puedan tener la iniciativa de implementar un sistema de gestion de calidad

y saber los beneficios que se obtienen a través de ellos.

Implementar la propuesta de mejora elaborado el cual consiste en realizar
capacitaciones de los representantes y trabajadores en técnicas Yy
herramientas de gestion de calidad para una buena organizacion y

desempefio en sus actividades para obtener mayores ganancias.
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ANEXOS.

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

ARo
2019

ARNo
2020

ARfo
2021

Semestre |1

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Mes

Mes

Mes

Mes

1123

2

3

2|3

112/3 |4

Elaboracion del proyecto

Revision del proyecto por
el jurado de investigacion

Aprobacion del proyecto
por el jurado de
investigacion

Exposicién del proyecto al
jurado de investigacion

Mejora del marco tedrico

Elaboracion y validacién
del instrumento de
recoleccion de informacion

Elaboracion del
consentimiento informético

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

10.

Analisis e interpretacion de
resultados

11.

Redaccién del informe
preliminar

12.

Redaccién del informe
final

13.

Aprobacion del informe
final

14.

Presentacion de ponencia
en presencia del jurado de
investigacion

15.

Redaccién del articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(Estudiante)

Categoria Base % o0 Numero | Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 13.00 1 13.00
e Fotocopias 6.00 1 6.00
e Empastado 10.00 1 10.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 6.50 6.50
e Lapiceros 3.00 1 3.00
Servicios
e Uso del turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 138.50
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 5.00 4 20.00
informacion
Sub total 20.00
Total de presupuesto desembolsable 158.50

Presupuesto desembolsable
(Universidad)

Categoria
Servicios
e Uso de internet 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
Base de datos
e Soporte informatico 40.00 4 160.00
e Publicacién del articulo en 50.00 1 50.00
Repositorio institucional
e Pago de taller 1,700.00 1 1,700.00
Sub total
Recurso humano
e Asesoria personalizada 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 2,352.00
Total (S/.) 2,460.50
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

Mza. H1 lote. 12
casma zona este (al
costado de grifo mesa)

Nombre comercial Actividad Giro Direccion Zona
N° comercial
1 Polleria *“ San Martin” Servicios Polleria AV Luis Ormefio Casma
2 Polleria “ Waykiki” Servicios Polleria AV Peru 828 Casco Casma
Urbano
3 Polleria “Que Ricocasma” | Servicios Polleria y Jr. Mejiay Mejia #122 | Casma
parrillas (cerca de la plaza de
armas)
4 Polleria “Anel” Servicios Restaurante Panamericana Sur, 297 | Casma
Polleria
5 Polleria “Roky” Servicios Polleria Avenida Peru Casma
6 Polleria “El pollo Cupy” Servicios Polleria Jiron Mejia N1-09, | Casma
Casco Urbano N1-09,
Casma 02661
7 Polleria “El Gordito” Servicios Polleria 198, Av. Bolivar 174 Casma
8 Polleria “El otro Lucerito” | Servicios Polleria Auxiliar Panamericana | Casma
Nte. 51
9 Polleria “Rodrigo” Servicios Restaurante Luis Ormefio 519 Casma
Polleria
10 | Polleria “La Choza ” Servicios Chifa -Pollerfa Casma 02661 Casma
11 | Polleria “Gallito de Oro” Servicios Polleria Auxiliar Panamericana | Casma
Nte. 1985
12 | Polleria “Janeth” Servicios Polleria Av. Luis Ormefio Mza. | Casma
R1 lote. 9 (mercedes
alta-frente al ovalo)
13 | Polleria “Sebastian” Servicio Polleria Av. Panamericana sur | Casma
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Anexo 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
pollerias del Distrito de Casma, 2019. Para optar el titulo profesional de

licenciado en Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién

que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Género

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

c) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempeiia
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a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0 a 3arfios

b) 4 a 6 afios

c) 7 a mas afnos

1.2 REFERENTE A LAS CAN\RACTERI’STICAS DE
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.

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

b) 4 a 6 afios

c) 7 a mas afos

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

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

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

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

10. ¢Conoce el término Gestion de Calidad?
a) Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento.
11. Que técnicas modernas de la gestidn de calidad conoce:
a) Benchmarking
b) Empowerment
c)Labs
d) Outsourcing
e) Otros
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12. ¢Qué dificultades tienen los trabajadores que
impiden la implementacion de gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacién
b) La evaluacion
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

15. ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazadas por la empresa?
a) Si
b) No
c) Aveces

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS
ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ¢ Conoce el término atencién al cliente?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

17. ¢Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a susclientes?
a) Si

b) No

a) A veces

18. ¢ Cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento?

a) Si
b) No
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. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.

Comunicacion
Confianza
Retroalimentacién
Ninguno

. Principales factores para la calidad al servicio que brinda.

Atencion personalizada
Rapidez en la entrega de los productos

Las instalaciones
Ninguna.

. La atencion que brinda a los clientes es:

Buena
Regular
Malo

. Porque considera usted que se estd dando una mala atencién al cliente

No tiene suficiente personal.
Por una mala organizacion de los trabajadores.
Si brindan una buena atencion al cliente.

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

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.
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Anexo 5

Hoja de tabulacion

Tabla 1. Caracteristica de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro pollerias del distrito de casma, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
Edad a)18-30 afios LLLLE DL 9 69,23%
b) 31-50 afios 11 4 30,77%
c)51-a mas 0 0%
Total FELLL LELEE T 13 100.00
Genero a) Masculino I 1 7,69%
b) Femenino LULEE THE 1 12 92,31%
Total FELLL LELEE T 13 100%
Grado de a) Sin instruccion 0 0%
instruccion
b) Educacion basica I 6 46,15%
d) Superior no 11 5 38,46%
universitario
e) Superior I 2 15,39%
Universitario
Total FELLL LELEE T 13 100%
Cargo que a) Duefio I 2 15,38%
desemperia -
b) Administrador IR 11 84,62%
Total FELLLE LLLEE T 13 100%
Tiempo que a) 0Oa3afos LLEED THLT 10 76,92%
desemperia _ 5
en el cargo b) 4 a6 afios i 3 23,08%
C) 7 amas afios 0 0%
Total FELLLE LLLEE T 13 100%
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Tabla 2.

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

pollerias del distrito de casma, 2018.

Preguntas Respuesta Tabulacion N %
Tiempo de las a) 0Oa3afos i 3 23.0%
mype en el rubro _
b) 4 a6 afios LT 9 69.2%
C) 7 amas afos I 1 7.69%
Total IR 13 100%
NUmero de a) lab 1 11 84.6%
trabajadores trabajadores
b) 6a10 i 2 15.3%
trabajadores
c) 1lamaés 0 0%
trabajadores
total IR 13 100%
I
Personas que a) Familiares 1 5 38.4%
trabajan en la 5 5
empresa ) Pers_o_nas no LN 8 61.5%
familiares
Total TEEEE TR 1 13 100%
Obijetivos de la a) Generar FULEE TEELE 1T 13 100%
creacion ganancias
b) Subsistencia 0 0%
Total IR 13 100%

116




Tabla 3.

Caracteristica de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y

pequefias empresas sector servicio, rubro pollerias del distrito Casma, 2018.

Preguntas Frecuencias Tabulacio N %
n
Conocimiento del a) Si LN 8 61.54%
termino gestion de b) No 1 2 15.38%
calidad c) Tiene poco conocimiento " 3 23.08%
Total LRI 13 100%
11
Conocimiento de a) Benchmarking 0 0%
técnicas de gestion — - 5
calidad b) Atencion al cliente 1 5 38.46%
¢) Empowerment 0 0%
d) Lasb5s 0 0%
e) Outsourcing 0 0%
f) Otros | 1 7,69%
g) Ninguno 7 53.85%
Total LEHEE T 13 100%
11
Dificultad de los a) Pocainiciativa 1 5 38.46%
trabajadores en la — 5
implementacion de la b) Aprendizaje lento I 2 15.39%
gestion de calidad c) No se adapta a los cambios I 1 7.69%
f) Desconocimiento I 1 7.69%
del puesto
g) Otros 111 4 30.77%
Total HELEE T 13 100%
11
Técnica para medir el | Observacion 11 5 38.46%
rendimiento de los —
trabajadores Evaluacion 111 4 30.77%
Escala de puntuacion Il 3 23.08%
Evaluacion de 360° 0 0%
Otros I 1 7.69%
Total HEHEE T 13 100%
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Tabla 3.

Caracteristica de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro

y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de

casma, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
Gestion de a) Si HLLLL DL 13 100.00
calidad en el 1l
rendimiento b) No 0 0.00

| .
del negocio Total M | 13 | 100.00

1
La gestion de a) Si LN T 9 69.23%
calidad b) No 0 0%
?)L‘]i?ﬁogoj c) A veces Tl 4 | 30.77%
metas de la Total L DL 13 100%
empresa Il
Conocimiento a) Si IR 11 84.62%
del termino b) No I 1 7.69%
atencion al c) Tengo cierto | 1 7.69%
cliente conocimiento
Total L DL 13 100%
1
Gestién de a) Si L i 8 61.54%
calidad en el
servicio al b) No ' 1 7.69%
cliente c) A veces Il 4 30.77%
Total L T 13 100%
11
Atencidn al a) Si LHEED TELT 13 23.08%
cliente es 1l
fundamental b) No 0 61.54%
Total L T 13 15.38%
]
Herramientas | Comunicacion 1 3 23.08%
para un - 5
servicio de Confianza LT 8 61.54%
calidad Retroalimentacion 1] 2 15.38%
Ninguno 0 0%
Total LELEE TH 13 100%
11
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Tabla 3.

Caracteristica de la gestion de calidad en atencion al cliente en las

micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del

distrito de Casma, 2018

Preguntas Repuestas Tabulacion N %
Factores de Atencion personalizada i 6 46.15%
calidad de -
servicio Rapidez en la entrega de los I 6 46.15%

productos
Las instalaciones I 1 7.69%
Ninguno 0 0%
Total LELEE THHH 13 100%
i
Atencion a) Buena TELLLE DL 11 84.62%
que brinda el
cliente es b) Mala I 2 15.38%
c) Regular 0 0%
Total e 13 100%
i
Porque se a) No tiene suficiente personal i 3 23.08%
considera
que se esta b) Por una mala organizacion de L T 9 69.23%
dando una los trabajadores
mala
atencion c) Si brinda una buena atencién al I 1 7.69%
cliente
Total HEEEE THHH 13 100%
i
Resultados a) Clientes satisfechos i 7 53.85%
de una buena — -
atencion b)Fidelizacion de los clientes I 2 15.38%
c)Posicionamiento de la empresa I 1 7.69%
d)Incremento de las ventas i 3 23.08%
Total LELEE TH 13 100%
11
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Anexo 6. CONSENTIMIENTO INFORMADO




ANEXO 7.
Tabla 1

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

rubro pollerias del distrito de casma, 2018.

- 18 - 30 afios
m 31-50afios

= 51 a mas afos

Figura 1. Edad del representante

Fuente: Tabla 1

@ Masculino

@Femenino

Figura 2. Genero del representante

Fuente: Tabla 1
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B Sin instruccion
B Educacién basica

O Superior no

universitario

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

B Dueiio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefa

Fuente: Tabla 1
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0.00%

B 0a3afos

B 436 afios
B 7 a mas afios

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1

Tabla 2

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

de Casma, 2018.

7.69%

@ 0 a3 afios

B 4 a6 afios

a L
7 a mas afnos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa

Fuente: Tabla 2

123



| 0.00%

B 1 a5 trabajadores

6 a 10 trabajadores

B11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de colaboradores

Fuentes: Tabla 2

B Familiares

B No familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa

Fuente: Tabla 2
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0.00%

B Generar ganancia

a Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion de la empresa

Fuente: Tabla 2

Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en la atencién al cliente de las microy

pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, 2018.

g S
No
o

B Tengo cierto
conocimient

Figura 10. Conocimiento del termino de gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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0.00%

B Benchmarking
B Atencion al cliente
.Empowerment

Biasss Outsorcing

a

.Otros
- 1027 mNinguno
0%
7.69% 0.00%

Figura 11: Tecinas modernas de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3

HE Poca iniciativa
B Aprendizaje lento

B No se adapta a
los cambios

Desconocimiento
del puesto

Figura 12. Dificultades para implementar la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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HBlLa observacién

(-

HBlLa evaluacion

BEscala de
puntuaciones

.Evaluacién de 360°

Hotros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente: Tabla 3

asi
aNo

Figura 14. La gestion de calidad mejora el rendimiento

Fuente: Tabla 3
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Si

o Aveces

No

Figura 15. La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos de la empresa

Fuente: Tabla 3

7.69%
7.69% '

asi
a

B Tengo cierto
conocimient

Figura 16. Conocimiento de la atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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30.77% osi

BNo

-

A veces

Figura 17. Aplican la gestion de calidad en los servicios que brinda la empresa

Fuente: Tabla 3

asi
anNo

Figura 18. La atencién al cliente es fundamental

Fuente: Tabla 3
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0.00%

EComunicacion
EConfianza

ERetroalimentacién

Ninguno

Figura 19. Herramientas que usan para un servicio de calidad

Fuente: Tabla 3

| 7.69% {).00%

B Atencidn

personalizada

ERapidez en Ia

. entrega de los
46.15% productos

H Las instalaciones

B Ninguna

Figura 20. Principales factores que influyen a una buena calidad de servicio

Fuente: Tabla 3
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| 0.00%

EBuena

.Regular

Bvialo

Figura 21. La atencion a los clientes

Fuente: Tabla 3

7.69%

H No tiene suficiente

personal
23.08%

B Por una mala
organizacién de los
trabajadores

.Si brindan una
buena atencion al

cliente

Figura 22. Causas de una mala atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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Bl Clientes satisfechos

B Fidelizacién de los
clientes

B posicionamiento de

la empresa

Incremento en las
ventas

Figura 23. Resultados de una buena atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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