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RESUMEN

La presente investigacion tiene denominado “La Atencion al Cliente como factor
relevante en la Gestion de Calidad de las Mypes, Sector Servicios, Rubro Pollerias, San
Vicente, Cafiete 2021” tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
Atencion al Cliente como factor relevante en la Gestion de Calidad de las Mypes, Sector
Servicios, Rubro Pollerias, de San Vicente, Cafiete 2021. Esta investigacion fue de tipo
cuantitativo, el disefio fue no experimental-transversal- nivel descriptivo. Se utilizo una
poblacion y muestra de 3 Mypes y se aplicé un cuestionario de preguntas, con la técnica
de la encuesta y se obtuvo los siguientes resultados Caracteristicas de los representantes
de las MYPE, rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021.

El 66.67% de los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50
afios de edad, esto coincide con Villacorta (2019) quien establece que el 55% de los
representantes tienen una edad de 31 a 50 afios de edad, coincide también con Antlnez
(2017) quien determino que el 73% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, asi
mismo coincide con Ponce (2018) quien indica que el 68.75% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios de edad, y también coincide con Huallpahuaque (2015) quien
determino que el 33.30% de los representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios.
Concluyendo que la mayoria de los representantes son personas mayores, quienes pueden
presidir, mandar y controlar las MYPE, del mismo modo tienen experiencia para

mantenerse competitivos en el mercado.

Palabras clave: Atencién, Calidad, cliente, Mypes, Innovar
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ABSTRACT

This research is called "Customer Service as a relevant factor in the Quality Management of
MSEs, Services Sector, Pollerias, San Vicente, Cafiete 2021" had the general objective: To
determine the characteristics of Customer Service as a relevant factor in the Quality
Management of MSEs, Services Sector, Pollerias, San Vicente, Cafiete 2021. This research
was quantitative, the design was non-experimental-transversal-descriptive level. A
population and sample of 3 MSEs was used and a questionnaire of questions was applied,
with the survey technique and the following results were obtained: Characteristics of the
representatives of the MYPE, poultry business, San Vicente, Cafiete 2021.

66.67% of the representatives of Micro and small companies are between 31 and 50 years
old, this coincides with Villacorta (2019) who establishes that 55% of the representatives are
between 31 and 50 years old, it also coincides with Antinez (2017) who determined that 73%
of the representatives are between 31 and 50 years old, likewise coincides with Ponce (2018)
who indicates that 68.75% of the representatives are between 31 and 50 years old, and also
coincides with Huallpahuaque (2015) who determined that 33.30% of the representatives are
between 31 and 50 years old. Concluding that most of the representatives are older people,
who can preside, command and control the MYPE, in the same way they have experience to
stay competitive in the market

Keywords: Attention, Quality, customer, Mypes, Innovate
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|.- Introduccion

En la actualidad, las Micro y Pequefias Empresas tienen alta y bajas, es decir mayormente
en la falta de demanda que anteriormente tenian, ya que se debe a la pandemia (COVID-
19) que se ha dado en el pais, y en el mundo entero. Es por ello que muchas empresas de
este tipo han tenido que reinventarse modificando sus tipos de ventas y planteando otro
tipo de estrategias.

Las MYPES, son aquellas que estan constituidas por un persona juridica o natural con el
fin de desarrollar diferentes actividades tanto de extraccion, transformacién, produccion,
comercializacion, entre otros. (Avolio, 2013), indica que las Mypes “representan un papel
importante en la economia” (p.71), es muy cierto ya que estas empresas son una fuerza
impulsadora para el pais y para el crecimiento econémico, pero hay que tomar encuenta
que dentro del pais y del mercado, estos tipos de empresa también sufrenobstaculos, es
por ellos que deben de realizar estrategias para poder salvaguardarse de esos tipos de
problemas a futuro.

Hay que tener en cuenta que hoy en dia los clientes son mas exigentes, ya que deben de
cumplir con las necesidades y expectativas, brindando siempre lo mejor de ello. Pero
asimismo hay muchas dificultades que no permiten desarrollar las exigencias del mercado
y eso trae consigo consecuencias que pueden ser desfavorables para toda empresa, tanto
en la atencion, en la calidad y otros tipos que incluyen para tener una empresa productiva.
Muchas de estas empresas, a consecuencia de la pandemia se han ido a la quiebra y
otros buscan la manera de como poder restablecerse nuevamente en el mercado, es por
ello que buscan la manera de buscar asesoria, capacitaciones, charlas, con el fin de

asegurar su operatividad y continuidad dentro del mercado. Como ya se sabe las Mypes



son la base principal del crecimiento del pais, es por ello que se buscé distintas maneras
de poder permanecer activo dentro del mercado.

En paises como Colombia, México, el Salvador y Peru se brindaron informacion donde
se dieron a conocer gran cantidad de microempresas formales y como consecuencia de
ello se dio la poca participacion. En lo internacional, en el pais de Ecuador el porcentaje
de microempresas formales registradas fue minimo y como resultado la importancia de
las pymes es mayor. (Ferraro y Stumpo, 2010), pero también las micro y pequefias
empresas conformaron un conjunto de empresas que prevalecieron y aportaron de manera
importante; ya que brindaron empleo, produciendo ingresos y satisfaciendo las
necesidades en aquellos mercados que son poco atrayentes para las grandes empresas,
tal como lo manifiesta. (Villagran, 2011).

En México las Pymes lo conformaron menos de 250 trabajadores y fueron cafeterias,
restaurantes, pequefias tiendas o aquellas que pertenecieron al sector informal; las cuales
movieron e hicieron que emergiera la economia; es decir existieron 4.2 millones de
unidades econdmicas que equivalieron al 99.8% las cuales lo conformaron las pequefias
y medianas empresas (PYMES) y que contribuyeron al 52% del Producto Interno Bruto
(PBI) del pais, los cuales generaron el 78% de los empleos en el pais.; acorde lo indica.
(Gutiérrez ,2018)

En lo nacional, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2021), afirmo que la
agrupacién de negocios de restaurantes en el Pert disminuy6 en 29,09%, donde explico
que dicha disminucion de la actividad en los rubros de pollerias, comidas rapidas,
restaurantes, comida criolla, cevicherias, chifas, restaurantes turisticos, café restaurantes,
carnes y parrillas y heladerias, se debi6 a consecuencia del cierre continuo de los locales,
en la limitacién del aforo y cambio de giro de algunos establecimientos, ello al

cumplimiento de las normas del Estado de Emergencia Nacional.



Y en lo local, en San Vicente de Cafiete, muchos de estos tipos de empresa buscaron la
manera de poder sobresalir y asi generaron ingresos.

(Garcia, 2011), nos dice que la atencion al cliente es “todo aquel servicio que
proporcionan las empresas (tanto las que prestan servicios como a que comercializan
productos) a sus clientes, cuando estos necesitan realizar quejas, reclamos osugerencias,
expresar inquietudes o dudas, requerir informacion adicional”. (p.11)

Y la conceptualizacion de gestion de calidad segun. (Rios, 2009), es “un proceso de la
gestidn oportuno y adecuado de valor agregado, que promueve Yy ejecuta las politicas de
calidad en forma permanente con el objeto de orientar sus actividades y procesos hacia
niveles expectante y elevados, para obtener y mantener el nivel de calidad del producto
o el servicio pablico, de acuerdo con las necesidades y exigencias del publico usuario o
Cliente-. (p.2)

En el distrito de San Vicente provincia de Cafiete existen gran variedad de pollerias,
restaurantes, chifas y varios de estos prestan servicio practico, en ellos se puede observar
que no hay una adecuada atencion al cliente como factor relevante la gestiénde calidad,;
siendo ellos el principal motivo por la cual una empresa pudo emerger econémicamente.
En las diferentes pollerias de la provincia la principal actividad econémica fue la venta
de pollos a la brasa.

Las diferentes pollerias de la provincia tuvieron una variedad de problemas, incluidos
cuando ofrecieron un servicio de calidad como: la atencion del cliente de forma
personalizada, desconfianza sobre el pedido del cliente, salubridad en el local de atencion,
en el buen trato de la conversacion, y diversos factores coyunturales como en la venta y
promocion de sus productos en esta etapa de la pandemia; ya que varios locales tuvieron
que cerrar sus negocios por los dafios econdmicos ocasionados por el COVID 19;

motivos por los cuales los clientes se encontraron descontentos e



insatisfechos; otras pollerias se reinventaron y se basaron a las Medidas deBioseguridad
y Control Sanitario para prevenir el COVID-19 en los establecimientos, realizaron
delivery de los productos que ofrecieron entre los clientes; realizaron de esta forma una
gestion de calidad acorde.

Este trabajo de investigacion sirvio de apoyo a las empresas y a otros tipos de trabajo de
investigacion, ademas se tomo en cuenta la problematica, para asi poder resolverlo
mediante una buena aplicacion de estrategias sobre atencion a los clientes, teniendo como
base la calidad de los productos que brindaron dentro de la empresa.

Es por ello que, en Cafriete, uno de los problemas, fue la inadecuada seleccion del personal
por parte de los Administradores de las pollerias para la atencion al cliente, y como
consecuencia de ello se vio reflejado en la mala atencion y un deficiente servicio. Por ello
fue de gran relevancia el proceso de seleccion de contratacion del personal con capacidad
de una buena atencidn al cliente y se establecid el inicio de una adecuada gestion de
calidad.

En la actualidad a nivel mundial, la calidad de la atencién del servicio al cliente es de
mucha importancia en diferentes empresas, ya que los clientes exigen siempre lo mejor
en su atencién. Hay que tener en cuenta que la econdémica ha ido cambiando durante el
tiempo, han obligado que las empresas sean mas competitivas; enfrentando diversas
problemaéticas con el fin de poder permanecer dentro del mercado. La competitividad de
la calidad del servicio en la atencion al cliente ha ido acrecentando desde mediados del
siglo XX, Siendo imprescindible la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
mejorando el aumento de las oportunidades de desarrollo y en la basqueda de lograr
posibilidades de competencia en el mercado.

Las empresas en el Peru tienen en consideracién la calidad de atencion del servicio al

cliente, pero el problema principal es la atencion que brindan a los clientes; ya que es el



reto que tienen que asumir las Mypes. Todo esto nos quiere decir que las empresas deben
conseguir que el cliente se sienta satisfecho, pero debido a la coyuntura actualque
tienen las empresas como el uso y conocimiento de las nuevas tecnologias y debido a la
Pandemia (COVID-19), ha mermado la economia de nuestro pais y del mundo entero y
estd obligada a realizar diversos cambios, como potencializar mediante una

«cultura cliente» teniendo en cuenta la colaboracion de un personal en actitud positiva,
en base de asumir su trabajo con responsabilidad y tener una buena comunicacion con los

clientes sobre el servicio que se brinda en las pollerias.

Sin embargo, muchas empresas saben que estan dando toda la capacidad ante la calidad
de servicio y esto puede conllevar a una insatisfaccion del cliente. Las pollerias
multinacionales representan una amenaza para las pequefias empresas formalmente con
capital peruano. Porque si bien son ciertas las empresas multinacionales cuentan con
capital solvente. Las pollerias en el Pert son afectadas por la globalizacién, sobre todo en
los siguientes factores: los problemas financieros, la falta de vision empresarial y
disposicion de cambio. Dichos factores conducen a la modificacion de giro de negocios

0 a la desaparicion.

Estos problemas se originan por que la gestion de calidad segun Deulofeu (2012) nos dice
“que implica crear y emplear estrategias para mejorar la calidad de los procesos y por
ende de los productos o servicios que una empresa ofrece en el mercado”. Nos quiere
decir que la efectividad en los resultados se obtiene aplicandola, orientada y encaminada
por los representantes (propietarios), gerentes o administradores de las MYPES de los
cuales, muchos de ellos desconocen acerca de la gestion de calidad, implementacion de

herramientas, uso de estrategias, determinar los principios y objetivos.



Todas estas problematicas es una de las principales causas para que el rubro pollerias
tenga permanencia en el mercado. Esto hace que las MYPES fracasen y como resultado
tengamos pérdida de dinero, tiempo y empleo; por ello, los empresarios deben
implementar estrategias y programas de capacitacion al personal, dado que son
herramientas privilegiadas que garantizan la continuidad de una excelente atencion al
cliente y ayudaran a fortalecer la comunicacion, mejorar el contacto con los clientes y
agregar mas valor, desarrollo y crecimiento de la empresa. Mediante ello a través del
presente trabajo de investigacion se tuvo conocimiento en la identificacion de las
caracteristicas de los factores, de la Atencion al Cliente como factor relevante en la
Gestion de Calidad, planteado en el enunciado:

- ¢Cuadles son las caracteristicas de la Atencion al Cliente como factor relevante en la
Gestion de Calidad de las Mypes, Sector Servicios, Rubro Pollerias, de San Vicente,
Cariete 2021. Por lo siguiente se planteé el objetivo general:

- Determinar las caracteristicas de la Atencion al Cliente como factor relevante en la
Gestion de Calidad de las Mypes, Sector Servicios, Rubro Pollerias, San Vicente,Cariete
2021. Considerando los siguientes Objetivos Especificos

- Identificar las caracteristicas de la Atencion al Cliente como factor relevante de la
Gestion de Calidad de las Mypes, Sector Servicios, Rubro Pollerias, de San Vicente,
Cariete 2021.

- Describir las caracteristicas de las micro y pequefias de las Mypes, Sector Servicios,
Rubro Pollerias, de San Vicente, Cafiete 2021.

- Caracteristicas de los representantes de las Mypes, rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021
La presente investigacion se justifico porque permitié conocer las caracteristicas de la
capacitacion de la atencion del cliente como factor relevante la gestion de calidad en
las Micro y Pequefias Empresa, de acuerdo al caso de estudio, cuyo fin fue mejorar

una buena atencién al cliente relacionado con la gestion de calidad que se
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da en las empresas. Por medio de ello se buscd determinar las caracteristicas de la
Atencion al Cliente como factor relevante en la Gestion de Calidad de las Mypes, Sector

Servicios, Rubro Pollerias, San Vicente, Cafete 2021

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacién busco acrecentar el entendimiento
tedrico formulado en nuestra problematica, con mayor énfasis del conocimiento de las
caracteristicas de la Atencion al Cliente como factor relevante de la Gestién de Calidad
de las Mypes, Sector Servicios, Rubro Pollerias, donde se plantearon teorias acordes a las

variables; las cuales seran comparadas con los resultados obtenidos de la investigacion.

Desde el punto de vista practico, esta investigacion propuso la aplicacion de las
caracteristicas y estrategias sobre la Gestién de la calidad como factor relevante en la
Atencién del Cliente; fue practicado en la realidad coyuntural, y se dio la resolucion a
las problematicas que pudieron perjudicar al proyecto de investigacion. Es por ello que el
presente proyecto brindo conocimientos y solucion relacionadas del ambito de estudio;
asi mismo la investigacion fue muy significativa, de gran relevancia practica, ya que se
alcanzaron resultados de cada uno de las caracteristicas de la Gestion de la calidad como
factor relevante en la atencion al cliente fueron contribuciones otorgadas al
Administrador o Propietario; los cuales ayudaron y la orientaron en la mejora y uso de
estrategias adecuadas a las Medidas de Bioseguridad y Control Sanitario para prevenir el
COVID-19, y que los establecimientos puedan posicionarse nuevamente enel rublo

servicios y de esta manera mantenerse en el mercado.

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion permitié que el estudio sirva
de base para la eleccidn de otros estudios de investigacion, ademas sirvié de base como

medio de consulta para los estudiantes de la universidad y otros centros académicos de



nivel superior. entonces se tuvo una justificacion metodologica. Ya que se baso sobre
las teorias de la atencion al cliente y la gestion de calidad, amoldandose a las normas de
métodos cientificos, asi como la utilizacion metodologica del nivel descriptivo, del tipo
cuantitativo, uso de la técnica de la encuesta y de instrumentos de investigacion como
cuestionarios, entrevistas Personales; donde el trabajo de investigacion se realizo en el
distrito de San Vicente, Cariete 2021. Asi mismo se justificd su metodologia en relacion
a la problematica de la investigacion planteada.

Asimismo, se emple6 una investigacion metodoldgica de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Con una poblacion conformada
por 3 Mypes del rubro polleria, San Vicente- Cafiete 2021. EIl 66.67% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, esto
coincide con Villacorta (2019) quien establece que el 55% de los representantes tienen
una edad de 31 a 50 afios de edad, coincide también con Antinez (2017) quien determino
que el 73% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, asi mismo coincide con Ponce
(2018) quien indica que el 68.75% de los representantes tienen de 31 a 50 afios de edad,
y también coincide con Huallpahuaque (2015) quien determino que el 33.30% de los
representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios. Concluyendo que la mayoria de los
representantes son personas mayores, quienes pueden presidir, mandar y controlar las

MYPE, del mismo modo tienen experiencia para mantenerse competitivos en el mercado.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Internacional

Morales (2020) en su trabajo de investigacion Gestion de la calidad en el servicio al
cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador, en su articulo
cientifico de la revista cientifica Dominio de las ciencias. Cuyo objetivo fue analizar la
gestion de calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador,
mediante una revision documental. La metodologia usada fue el paradigma cualitativo, el
método inductivo fue utilizado en la revision documental-descriptiva, en base a dos
etapas, una designada en la bdsqueda de los principios primarias; y la otra en base al
analisis de temas de la informacidn, la cual estuvo integrada por 38 articulos/trabajos de
grado, eligiéndose una muestra de 13 estudios. Los resultados son en base a identificar
los requisitos en las que operan las PYMES comercializadoras vinculadas a la gestién
de la calidad del servicio al cliente, Donde este tipo de empresas no se usan sistemas de
gestion de calidad y los métodos de evaluacion del servicio son poco eficaces. Asi como
desconocen la magnitud y los objetivos de la gestion de calidad. Concluyendo que las
PYMES son elementos vitales para el desarrollo econémico y que deben estar conducidas
de técnicas que la configuren de manera constante referente a los factores internos
(actitudes, habilidades y destrezas de los empleados); fomentando una gestion de calidad
de servicio al cliente, siendo ejemplo del modelo con gran credibilidad como el

SERVQUAL, en base a la gestion de calidad del servicio al cliente de un establecimiento.



Lopez (2018) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. para optar el Grado
Académico de Magister en Administracion de Empresas en la Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil, cuyo objetivo general es determinar la relacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. La metodologia de la investigacion se baso en un enfoque mixto, cuantitativo
y cualitativo, concluyendo: identificar los factores relevantes en la calidad del servicio
como: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinariasy equipos
modernos. Se demostrd que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida,
los equipos y la confiabilidad de parte del personal. Se evidencié que el personal de
servicio no brinda un buen trato personalizado por lo cual los clientes se encuentran
insatisfechos, ademas de no estar capacitados; asi mismo el restaurante tiene pocos

empleados, lo que dificulta y hace que el servicio se realice con menos rapidez.

Villalba (2016) en su trabajo de investigacion Analisis de Calidad del servicio y Atencion
al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora.
Investigacion para optar el Titulo de Ingenieria en Gestion Hotelera en la Pontifica
Universidad Catolica del Ecuador. Tiene objetivo general en analizar la calidad de
servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes, la metodologia de investigacion
usada fue descriptiva, concluyendo que: La fortaleza mas considerable de los
establecimientos fue las instalaciones y la higiene y salubridad de las mismas; la
decoracion, y la musica adecuada en cada uno de los establecimientos, los que influyeron
en el entorno. Entre las debilidades que se encontraron fueron: la carencia en el trato del
personal, la presentacion y preparacion de bebidas y la poca rapidez del servicio; en base
a la propuesta deben de mejorase para una adecuada gestion de calidaden la atencion del

cliente.
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Nacional

Antanez (2017) en su investigacion Gestion de calidad en Atencion al cliente de las micro
y pequerias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey,
2016. Tuvo el siguiente problema: ¢cuéles son las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016? A su vez se planteo el siguiente
objetivo general: determinar las siguientes caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurante, en la ciudad de Huarmey, 2016. La metodologia que se utiliz6 fue disefio no
experimental, transversal — descriptivo. Se realiz6 un encuesta a 22 restaurantes de la
ciudad de Huarmey y se llego a los siguientes resultados: el 73.00% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios, el 64.00% son varones, el 46.00% cuentan con estudios superiores,
el 64.00% de las MYPE cuentan de 1 a 4 trabajadores, el 68.00% de las MYPE estan de
0 a 3 afios en el mercado, el 59.00% de los representantes si conocen una gestion de
calidad, el 36.00% priorizan el buen trato a los clientes, y el 55.00% manifiesta que no
capacita a los colaboradores en atencion al cliente. Se concluye que La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en
la ciudad de Huarmey son personas adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50, son de
género masculino, con un grado de instruccién superior. La mayoria de los representantes
manifiestan que estan aplicando una gestion de calidad, usando la técnica de la mejora
continua, asi mismo para determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la
planificacion de sus actividades. En cuanto al personal la mayoria de los micros
empresarios contratan a sus colaboradores no precisamente por su competitividad, sino
que prefieren dar la oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en un negocio familiar,
de la misma manera en su mayoria los representantes no consideran importante la

capacitacion, puesto que no lo aplican con sus colaboradores. En cuanto a la atencion al
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cliente, la mayoria de

las MYPE tienen como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una atencién de
calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la mayoria dicen
adecuarse a los factores externos como la innovacién del producto.

Samanez (2019) en su trabajo de investigacion Gestidn de calidad en atencién al cliente
y propuesta de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio 2019, para optar el titulo
profesional de licenciado en Administracion de empresas en la Universidad Catoélica los
Angeles de Chimbote. Cuyo objetivo es Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en Atencidn al Cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia de Huaura afio 2019. En
cuanto al tipo de investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo ydisefio de investigacion
no experimental — transversal — descriptivo. Se tomd una muestra de 30 Restaurantes,
utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Se obtuvo como
resultado que: el 70% de las micro y pequefias empresas no aplica una Gestién de Calidad,
por lo que nos da a conocer que hay poco interés por parte de los gestores en aplicar una
adecuada gestion de calidad. Con respecto al uso de las técnicas de Gestidn de Calidad de
las micro y pequefias empresas, se obtuvo que el 37% no usa ninguna técnica de gestion,
esto indica que las empresas poco les interesasu aplicacion y a veces por desconocimiento
no lo usan. Con respecto al tiempo de capacitacion que brinda a sus colaboradores en
atencion al cliente, se obtuvo que el 53%de las micro y pequefias empresas no capacitan
a sus colaboradores en atencion al cliente, este indicador representa la preocupacion del
porque mas de la mitad no capacita a sus colaboradores por tanto se tendrd que revertir
para beneficio de la empresa. Concluyendo que el nimero de trabajadores con las que
cuentan los restaurantes el 50% tienen de 6 a 10 trabajadores, por lo que se considera que

los restaurantes cuentan con una cantidad importante de colaboradores. En cuanto a la
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situacion legal de los restaurantes se obtuvo que el 73% de las Mypes son formales, esto

significa que las empresas estan dispuestas a gestionar cumpliendo con los reglamentos
y/o normas legales. Con relacién al tiempo de permanencia de las empresas en el rubro se
obtuvo que el 54% tiene de entre 4 a 6 afios en el mercado, lo cual se considera que los

negocios estan considerados como atractivos y competentes en el mercado.

Castillo (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente y el posicionamiento de mercado de la micro y pequefia empresa del
sector comercio, rubro zapateria caso: empresa “Y Ybafiez S.R.L. Chimbote 2016, Tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion de calidad bajo el enfoque
en atencion al cliente con el posicionamiento de mercado de la zapateria “Y Ybafiez”
S.R.L dicha investigacion fue cuantitativa. Como resultado se obtuvo que : El 75% de las
zapaterias realiza un control interno diario, el 65% de las zapaterias afirman que el factor
principal es una mejor atencion para determinar el éxito de la empresa ante sus
competidores, concluyendo que hay falta de cumplimiento a las normas de atencion al
cliente, un proceso inadecuado para la atencion de pedidos, quejas por parte del cliente,
es por ello que la empresa no da una adecuada planificacion en base de las actividades de
investigacion de mercado y planes estratégicos que permitan sustentar dicha accion con
el fin de tener mejoras dentro de la empresa; ademas la falta de capacitacién, proceso de
induccion y desarrollo de personal. Asi mismo revela la desarticulacion del proceso
interno con el externo, desatendiendo el enfoque de trabajo en equipo entre colaboradores
internos (personal) y externos (proveedores) y mas aunno se ejerce una gestion sobre la

base de un proceso de mejoramiento continuo.

Adrianzen y Herrera (2017) en su trabajo de investigacion Relacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Chicken dorado. Se basa en una

situacion problematica actual que se ven en las empresas, ya que muchas presentan
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deficiencias en el servicio prestado y la que se traduce en insatisfaccién del cliente, por

ende, tienen la inseguridad de integrar nuevas estrategias para el crecimiento de las
empresas, ya que no consideran las dimensiones de calidad de servicio y de la satisfaccion
del cliente. Por esto esta tesis busca como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleriaChicken
dorado. ElI método que se empleo fue el método mixto, con un tipo de investigacion
descriptiva, correlacional y positiva. El estudio mostro una correlacion positiva
considerable de 0.898 segln coeficiente de Persona que relaciona la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente de la polleria en estudio. Para la recoleccion de los datos se
elaboran una encuesta en base a un cuestionario en formato de escala de Likert,obteniendo
como resultado que el 75% de los encuestados determina que es importante aplicar las
dimensiones orientadas a la calidad de servicio en la polleria Chicken dorado; respecto
a la satisfaccion del cliente se determind que el 63% manifiestan que existe un alto grado
de satisfaccion debido a las dimensiones que se presentd en este estudio. Los resultados
demostraron que si se aplica las dimensiones de calidad de servicio al 100% entonces se
mejorara la satisfaccidn del cliente en la polleria Chicken dorado. Proponer estrategias de
calidad de servicio para lograr la satisfaccion del clienteen la polleria Chicken dorado.
Para concluir podemos decir que la mayoria de los encuestados estan satisfechos con la
calidad del servicio ofrecido en la polleria Chicken Dorado y un 11% se sienten Muy

satisfechos, esta cifra demuestra que existe un espaciopara la mejora.

Dios (2017) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de la calidady
competitividad de las MYPES. Sector servicio rubro Restaurantes en el distrito de
Corrales 2017. Tesis para optar el titulo profesional de Bachiller en Administracion. Tuvo
por objetivo general: Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y

competitividad de las Mypes. Sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de
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Corrales 2017, con una metodologia de investigacion de tipo Descriptiva, nivel
Cuantitativa y disefio No Experimental; concluyendo que de acuerdo a la gestion de
calidad; el 79% de los clientes nos manifiesta que los servicios ofrecidos en los
restaurantes si es adecuado; debido a sus trabajadores de muestras estar capacitado para
ofrecer los productos y/o servicios mostrando cordialidad, tienen conocimiento delmenu
del dia, entre otros. Ademas, el 56% de los clientes manifiestan que los restaurantes no
ofrecen mejores ambientes que su competencia, debido a que los propietarios no realizan
innovaciones en sus restaurantes, no estan a la vanguardia de nuevos avances

tecnologicos.

Fernandez (2017) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en el P.J.
El Progreso, Chimbote, 2017. Investigacion para optar el titulo de licenciada en
administracion. Teniendo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
gestién de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector
servicios, rubro restaurantes en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017; fue de disefio no
experimental transversal, donde se determind una poblacién y muestra de 10 y se aplico
un cuestionario de 21 preguntas. Se obtuvo como resultado lo siguiente: 50% tiene entre
31 a 50 afios, 80% sexo femenino, 70% instruccion secundaria, 80% son duefios, 40%
tienen en el cargo y rubro de 7 afios a mas, 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, 70%
familiares, 100% conoce el término gestion de calidad y tuvo como objetivo de la creacion
generar ganancia, 60% aplica el liderazgo como técnica moderna de la gestion de la
calidad; 100% utiliza técnica de observacién como medicién del rendimiento personal,
reconoce que la gestion de la calidad mejora el rendimiento del negocio y que la gestién
de la calidad ayuda alcanzar objetivos y metas trazadas. Concluyendo que la mayoria de

las MYPE aplica Gestion de Calidad en atencion al cliente, por ser una

15



estrategia vital y fundamental para que éste regrese al establecimiento y al mismo tiempo

lograr el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Saldana (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad
de Huarmey, 2016, investigacion para optar el titulo de licenciada en administracion,
dicho proyecto tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Se utilizo un disefio no
experimental-descriptivo-transversal. En esta investigacion se obtuvo los siguientes
resultados: EI 80% afirman que estan totalmente de acuerdo con el uso de principios. El
50% estan parcialmente de acuerdo con el uso de canales de atencion. El 66% estan
totalmente de acuerdo con la atencion al cliente. El 43% estd ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con la gestion de las quejas. EI 78% estan totalmente de acuerdo con el
producto y el 51% con la resolucién de conflictos, el 58% con la orientacion al cliente,
el 50% con el cumplimiento de los requisitos del cliente, el 72% con el bienestar que
brinda el restaurante, asi mismo el 73% también estan totalmente de acuerdo con el
mantenimiento de relaciones con los clientes. Las conclusiones fueron las siguientes: el
43% afirma que el nivel de atencion al cliente es excelente, el 72% afirma que el nivel
de satisfaccion es excelente, Si existe relacion entre las variables dado la prueba chi-

cuadrado de 71.058 que es mayor a 9.490.

Se llego a las siguientes conclusiones que: La mayoria de los representantes manifiestan
que se esta aplicando una buena gestion de calidad, empleando la técnica de mejora
continua. En cuanto al personal la mayoria de los empresarios contratan a sus empleados
no midiendo por su competitividad, sino en dar oportunidad a sus propias familiar,

convirtiéndolo asi en un negocio familiar, pero la mayoria de ellos no toman en
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cuenta necesariamente la capacitacion, es por ello que en dicha empresa no lo aplican con
sus empleados. En cuanto a la atencion al cliente, la mayoria de dichas empresas su

prioridad es el buen trato hacia cliente, contribuyendo al aumento de ventas.

Diaz (2016) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Restaurantes, Nuevo
Chimbote, 2016. Investigacion para optar el titulo de licenciada en administracion.
Teniendo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de calidad en atencion al cliente de las micros y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, 2016. Fue de disefio no experimental — transversal
porque se estudid tal y cual se presenta dentro de las micro y pequefias empresas y en un
determinado espacio de tiempo. Para el recojo de informacion se utilizdé una poblacion
muestral de 10 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario
conformado por 19 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Se pudo concluir que
la mayoria de las micro y pequefias 9 empresas si aplican gestion de calidad en atencién

al cliente debido a que consideran que la atencidn que brindan es buena.

Ponce (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad en atencion al
cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de
Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017, tuvo como objetivo general:
describir las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las MYPE
del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y
regiéon de Tacna periodo 2017. La investigacion se desarrollé utilizando un disefio no
experimental - transversal y descriptivo, para el recojo de informacién se cont6 con una
muestra y poblacion de 16 MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas,
obteniéndose los siguientes resultados: el 68.75% de los representantes tienen de 31 a 50

afios, el 62.50% son mujeres, el 43.95% cuentan con el grado de instruccion secundario,
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el 62.50% son duefios, el 50.00% sefialan que la MYPE cuentan de 1 a 5 trabajadores, el
82.50% de los representantes sefialan que tienen una permanencia de 7 afios a mas, el
81.25% aplica una gestion de calidad, el 56.25% utiliza la mejora continua como técnica
moderna de gestién empresarial, el 56.25% considera como prioridad para determinar la
calidad en su empresa la calidad del producto, el 43.75% considera la amabilidad y buen
trato como prioridad ante sus clientes, el 75.00% considera la competitividad al momento
de contratar personal, el 93.75% no realiza capacitaciones sobre atencién al cliente, el
68.75% cree que una atencion de calidad contribuye en el aumento de ventas y el 56.25%
considera que sus empresas cuentan con un buen clima laboral. Finalmente las
conclusiones son: la mayoria de las MYPE encuestadas estan aplicando una gestion de
calidad usando la técnica de mejora continua, y considera que la amabilidad y buen trato

contribuye al aumento de las ventas en su negocio.

Villacorta (2019) en su investigacion Gestion de la calidad en atencién al cliente y plan
de mejora en las micros y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante,
urbanizacion los Jazmines, Trujillo, 2018. Tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las Micro
y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines,
Trujillo 2018. La investigacion fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio transversal
—no experimental y disefio descriptivo. La poblacidn estuvo integrada por 11 restaurantes
de la Urbanizacion Los Jardines, Trujillo, a los cuales se les aplicé una cuestionario y se
obtuvieron los siguientes resultados: el 55.00% de los representantes tienen de 31 a 50
afos, el 64.00% son varones, el 55.00% tienen superior universitario, el 82.00% de los
representantes son duefios, el 45.00% cuentan con tiempo de permanencia de 7 a mas
afios, el 55.00% de las MYPE permanecen mas de 7 afios en el mercado, el 91.00% tienen
de 1 a 5 trabajadores, el 100.00% de las MYPE son creadas para generar ganancias, el

45.00% conocen el
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término gestion de calidad a la misma vez el 45.00% tienen cierto conocimiento de
gestién de calidad, el 100.00% conocen lo que es la atencion al cliente, el 82.00% tienen
dificultad de los trabajadores no se adaptan a los cambios, el 82.00% miden el rendimiento
del personal a través de la observacion, el 100.00% si contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio a través de la gestion de calidad, el 82.00% sefiala que brindan una buena
atencion al cliente y el 73.00% considera que la mala atencién se genera por una mala

organizacion de los trabajadores.
Regionales y Locales.

Huallpahuaque (2015) en su investigacion Caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo
el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio

— rubro restaurantes de dos tenedores — Huaraz 2014, tuvo como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante de
dos tenedores en Distrito de Huaraz, 2014. Se utilizé una investigacion cuantitativa

de nivel descriptivo y se aplicé un disefio no experimental Transaccional o Transversal.
La poblacion para este estudio fueron 21 representantes legales de las MYPE del Sector
Servicios - Rubro Restaurantes de Dos tenedores en el Distrito de Huaraz, siendo un total
de 21 MYPE. Se obtuvo los siguientes resultados: EI 51.50% de empresarios de las mype
encuestados son de sexo femenino. El 33.30% de los empresarios encuestados
manifiestan que sus edades oscilan entre 36 — 45 afios y cuentan con estudios superiores
universitarios. EI 52.40% de las Mype encuestadas sefialan que no aplican una mejora
continua en el proceso de elaboracion de alimentos. El 36.40% de las mype encuestadas
indican que no es necesario establecer objetivos y estrategias para lograr un buen
resultado. El 38.10% de las Mype encuestadas afirman que son indiferentes en hacer un
seguimiento detallado de los problemas que se generan en el proceso de preparacion de

alimentos. EI 42.90% de las Mype encuestadas afirman que no identifican las causas que
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se puede presentar en la empresa que generan problemas en el proceso de preparacion de
alimentos. El 47.60% de las Mype encuestadas indican que una manera informal sobre
coémo proceder en el proceso de preparacion de alimentos. EI 33.30% de micro y pequefias
empresas encuestadas manifiestan que no es necesario realizar cambios para solucionar
problemas en el proceso de preparacion de alimentos, y que es irrelevante proporcionar
informacion sobre el proceso de preparacion de alimentos. El 42.90% de las MYPE
encuestadas manifiestan que no es necesario evaluar los resultados del proceso de
preparacion de alimentos ya que sus empleados conocen lo suficiente del mismo. Se
concluye que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son
personas adultas ya que sus edades oscilan 36 a 45 afios, y son mujeres con un grado de
instruccion superior universitario. En la mayoria de las mype no hay conocimientos de la
gestién de calidad, ya que omiten procesos importantes dentro de su mype como
establecer sus objetivos, no hacer seguimiento a los procesos de preparacion de sus
alimentos y no miden sus resultados, no aplica la mejora continua, y se resisten al cambio.
Ramos (2020) en su trabajo de investigacién Propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, de la Av. 28 de julio y jiron el Carmen - imperial - cafiete, 2020. La oferta
en el rubro gastrondmico se estd expandiendo en el distrito de Imperial, y en su muchas
de ellas operan en la zona céntrica. Teniendo la oportunidad comercial, el objetivo general
consistié en: Elaborar la propuesta de mejora de la competitividad para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la

Av. 28 de Julio y Jirén el Carmen - Imperial — Carfiete, 2020. La
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metodologia fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo y disefio no experimental de
corte trasversal, como referencia del tiempo el afio 2020, la poblacién estuvo constituida
por los restaurantes del distrito pertenecientes a las MYPES del sector servicio. La
muestra fue los restaurantes de la avenida 28 de Julio y Jirén el Carmen con un total de
6 restaurantes, y para la recoleccion de los datos se dio por medio de encuestas con 20
preguntas entre las variables propuestas. En cuanto a la variable competitividad se pudo
apreciar que los representantes tienen poca informacion en cuanto al avance tecnolégico;
en la variable gestion de calidad se tiene déficit en la planificacion de objetivos y ajustes
de las debilidades; se concluye que la propuesta de mejora se enfocaa la competitividad
para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, de la Av. 28 de Julio y Jiron el Carmen - Imperial - Cafiete, 2020; con fin de

mejorar las deficiencias encontradas.

Huaman (2020) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora de atenciéon al cliente
para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: caso “Restaurant — Polleria Rodrigo’S. San Vicente - Carfiete, 20197, para
optar el titulo de Licenciado de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote. Tiene como objetivo general: Elaborar la propuesta demejora de atencion
al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefiasempresas del sector servicio,
rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’S”, San Vicente — Cafiete, 2019.
Metodologia: tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio transversal. La poblacion 23
MYPES, la muestra 382 clientes. Los resultados: EI 100% considera al cliente como
prioridad, el 67% totalmente de acuerdo que el ambiente es acogedor y el 33% en
desacuerdo, el 100% indica que no tienen un control de deficiencia, el 52% esta de
acuerdo con el tiempo que se lleva a cabo los servicios y el 39% en desacuerdo, el 62%

esta de acuerdo con la atencion rapida y oportuna y el 35%
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en desacuerdo. Se concluye que se elabord la propuesta de mejora, que incluye el
ambiente interno, mecanismos de control interno y la capacidad de respuesta a través de

mejorar los tiempos de espera de los servicios.

Garcia (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora de la competitividad
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes, del distrito de Puente Piedra, 2018. El presente
trabajo de investigacion tuvo como objetivo general Proponer las mejoras en la
competitividad como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes, del distrito de Puente Piedra, 2018.Del
mismo modo, la investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental, descriptiva y
transversal. Para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 30 restaurantes
que tuvieron disposicidn de responder la encuesta a quienes se les realiz6 un cuestionario
de 32 preguntas relacionadas a las variables de investigacion. Los resultados obtenidos
de esta investigacion fue lo siguiente: los representantes de las MYPE. 60.0% tienen entre
31y40 afios de edad.73.3% son de sexo femenino. 60.0% tienen grado de instruccion
secundaria y 100.0% son duefios. Sobre las MYPE: 50.0% tiene de 6 a 10 afios en el
mercado. 100.0% tienen entre 1 a 5 trabajadores. El 66.7% de las MYPE se encuentran
formalizadas. ElI 100% de los restaurantes son persona natural. Sobre la gestion de
calidad: EI 100.0% de valores porcentuales del nivel de la gestidén decalidad es favorable.
Planificacion de la calidad el 93.3% es de nivel moderado. Control de calidad el 100% es
de nivel moderado. Mejora de los procesos se tiene que el 100% es favorable. Sobre la
competitividad: 63.3% de las empresas tienen un nivel moderado. En cuanto al
aseguramiento de la calidad el 86.7% percibe un nivel moderado, elrecurso humano
se tiene en un 90.0% un nivel moderado. El nivel de percepcion de los sistemas de

informacién un 80.0% muestra un nivel moderado. La dimension
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administracion un 86.7% es de nivel favorable. La innovacion de las MYPE el 46.7% de

ellas son de nivel moderado.

Se concluye que el nivel de competitividad de las MYPE de este sector es moderado, en
cuanto al aseguramiento de la calidad, se percibe que los restaurantes de Puente Piedra
tienen un nivel moderado, en cuanto a los recursos humanos es de nivel moderado, en
cuanto al nivel de percepcion de los sistemas de informacion es de nivel moderado, los
restaurantes tienen equipos basicos que emplean en el restaurante como televisor, radio
y celular. Con respecto a la percepcion de la dimension administracion es de nivel

favorable. Sobre el nivel de innovacién de las MYPE son de nivel moderado.

Fuentes (2019) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del
Cliente de las MYPES del sector servicio del Peru: Caso Restaurante “Buenazo”, distrito
de San Vicente, provincia de Cafiete, afio 2018. investigacion para optar el titulode
Licenciado en Administracion. Su objetivo general fue determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las MYPES del sector servicio del Peru:
Caso restaurante “Buenazo”, distrito de San Vicente, provincia Caifiete, afio 2018. Se ha
desarrollado la ejecucion de la investigacion utilizando un enfoque de estudio
cuantitativo, nivel descriptivo y correlacional, disefio no experimental transversal, para la
recoleccion de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta, como instrumento el
cuestionario. Mediante los resultados se obtuvo que el presente trabajo de investigacién
fue 376 clientes, los resultados de la investigacion concluye que existe una relacién
positiva r=0,882 entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente y se llegé a la
conclusion que si existe relacion entre la calidad de servicio que se brinda en el restaurante
y la satisfaccion del cliente, como percibe el servicio, ya que, si hay una buena atencion

en el restaurante, el cliente se sentira satisfecho, cumpliendo sus expectativas.
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Huari (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora del marketing digital
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes del distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete, 2018.
Investigacion para optar el titulo de Licenciada en Administracion. Tuvo como principal
objetivo proponer las mejoras del marketing digital como factor relevante para la Gestion
de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del
distrito de San Vicente, 2018 ; se ha desarrollado bajo un tipo de investigacion
cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal, la recoleccion de la
informacion se realiz0 a través de la técnica 18 de la encuesta a una muestra de 55 micro
y pequerias empresas, se les aplicé un cuestionario de 22 preguntas, en medicion de escala
de Likert. Como resultado se obtuvo lo siguiente: el 60% de los representantes encuestados
tienen entre 31 a 50 afios, el 55% son de género femenino, el 33% tienen grado de
instruccion superior no universitaria, el 51% son administradores, 71% tienen entre 0 a 3
afios desempefiando el cargo; el 69% de las MYPES tienen entre 0 a 3 afios de
permanencia en el rubro, el 93% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 95% indicé que el objetivo
de creacion generar ganancias y el 92% estan constituidas como persona natural.
Respecto a la gestion de calidad: el 29% indicaque nunca establecen metas en la
planificacion, el 29% muy pocas veces planifican las actividades mediante planes de
trabajo, el 49% no establecen procedimientos normativos para la elaboracion del
producto, 89% siempre organizan los insumos,materiales y utensilios para un desemperio
eficiente, 44% no realizan el monitoreo a los procesos establecidos, 49% siempre realizan
un analisis de los resultados obtenidos paratomar decisiones de mejora, 93% consideran
necesaria la mejora continua para brindar servicios de calidad y el 87% gestionan acciones
correctivas para dar solucion a los problemas. Respecto al marketing digital: el 82%

indicd que nunca ha tenido pagina
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web, el 45% no utilizan las redes sociales para establecer mas comunicacion y brindar
una buena atencion al cliente y el 67% nunca realizan promociones en las redes sociales.
Se concluyé que La mayoria de las MYPES no cuenta con una pagina web interactiva,
La captacion y retencion de clientes no se da a través de una pagina web y/opagina de
Facebook (Fan Page), La atencion al cliente no se realiza con el objetivo de realizar el
feedback y la Promocion de los servicios que brinda el restaurante no se realiza a traves
de las redes sociales para incrementar las ventas, los micro empresarios no realizan

promociones por fiestas ni fechas especiales

Meneses (2019) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la Gestion deCalidad,
en Atencion al Cliente de Las Mypes, Sector Servicio — Rubro Restaurant: Caso “Plaza
Restaurant”, Cariete, 2018. para optar el grado académico de bachiller en Ciencias
Administrativas de la ULADECH. EIl proyecto de investigacién tiene como objetivo
general en poder determinar las caracteristicas de la Gestién de Calidad, en Atencion al
Cliente de las Mypes, sector servicio — rubro restaurant: caso “Plaza Restaurant”, Cafiete,
2018. Por lo tanto, se ha planteado la siguiente problematica

¢ Cudles son las caracteristicas de la Gestién de Calidad, en Atencion al Cliente de las
Mypes, sector servicio — rubro restaurant: caso “Plaza Restaurant”, Cafiete, ;2018? La
investigacion que se realizd es bajo el criterio del enfoque cualitativo, nivel de
investigacion Explorativa descriptiva, el disefio fue no experimental, transversal y se
realizd considerando el método cientifico deductivo. Para la recopilacién de datos se basé
en una entrevista la cual contiene 12 (doce) preguntas que se efectuaron al duefio ydemas
personal vinculado al Sistema de Gestion de Calidad en atencion al cliente del restaurant.
Los resultados demostraron que el restaurante el cual fue sometido a la entrevista se pudo
deducir que, si bien es cierto, tienen conocimiento de las estrategias que se tiene para la

atencion al cliente, es necesario que las capacitaciones al personal
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sobre la atencion al cliente sean constantes, asimismo se requiere innovar tanto en la
oferta del producto como en el ambiente y estructura del restaurant. En conclusion, es
necesario la innovacion de las estrategias que se han podido dar a conocer en el presente
trabajo de investigacion, tanto en la Gestion de Calidad y en la Atencidn al Cliente, por

ejemplo, el uso de las TICs en la toma de pedidos y desarrollo del sistema de gestion.

2.2. Bases Teoricas de la Investigacion

Atencion al cliente

Garcia (2011) indica que se puede entender como todo aquel servicio que proporcionan
las empresas (tanto las que prestan servicios como las que comercializan productos) a sus
clientes, cuando estos necesitan: realizar quejas, reclamos o sugerencias, expresar

inquietudes o dudas, requerir informacion adicional. (p.11)

Brown (1992) indica que la atencion al cliente se refiere a personas, no a cosas.Consiste
en hacer que encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes.Una vez

logrado esto, la empresa obtendra una ventaja competitiva. (p.5)
Pautas para la comunicacion en la Atencion al Cliente

Blanco y Lobato (2009) indica que todas las acciones encaminadas a desarrollar estas
funciones de post-ventas deben realizarse en contacto con el cliente, teniendo en cuenta

las siguientes pautas de comunicacion ( p. 289):

a) Calidad. La comunicacion en la atencion del cliente debe ser de calidad; y en ella no
se debe provocar algun tipo de error, de forma que el cliente se percate de un servicio

fidedigno que le brinde confianza en la empresa.

b) Accesibilidad. El sistema de comunicacion debe ser accesible para el cliente, por lo

que es necesario la apertura de diversas vias: ya sea por teléfono, correo convencional
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y/o electronico, con uso de una atencidn personalizada de manera directa. Es necesario

posibilitar la comunicacion por diferentes medios sin generar burocracia.

c) Profesionalidad. El personal capacitado encomendado en la atencion al cliente debe
estar formados para brindar un buen servicio en la manera de actuar; y su compromiso

debe estar guiado para el logro de las metas para la atencion al cliente.

d) Diligencia. El cliente tiene que percatarse que la atencion que se le brinda es
diligente, apropiada y eficiente.

e) Cortesia. Se debe de actuar amablemente con un comportamiento que demuestre

respeto y deferencia con el cliente.

f) Ambientacion. Los elementos fisicos que sustentan para la atencion de los clientes o
usuarios deben estar en buen uso, ser adecuados y agradables, generando un ambiente de

seguridad y confianza.
Caracteristicas de la atencion al cliente
Arenal (2017) las caracteristicas son las siguientes:

a) Diferenciacion: el mercado competitivo actual oferta bienes y servicios cada vez

mas parecidos y a precios similares para cada segmento de consumidores.

b) Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes: es necesario
conocer con profundidad las necesidades de los diferentes segmentos de clientes para
poder satisfacer sus expectativas de forma que perciban como minimo aquello que
esperaban recibir a cambio de su dinero y que encuentren en el mercado aquellos

productos gque realmente satisfagan sus necesidades.

c) Flexibilidad y mejora continua: las empresas han de estar preparadas para adaptarse

a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los clientes.
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e) Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion: es mas rentable y dificil
retener a los clientes actuales que captar nuevos clientes. Para lograr la fidelizacion de
los clientes hay que buscar nuevos valores asociados al producto paraque estos puedan

sentirse satisfechos. (p.9).
Principios de la atencion al cliente

Lopez (2013) en la atencion al cliente existe una serie de principios sobre los que se

construye cualquier sistema se relacion con el cliente:
a) Es la persona méas importante para la organizacion.
b) No depende de nuestra empresa. Es nuestra empresa la que depende de él.

c) Jamas va a interrumpir nuestro trabajo. Trabajamos en una empresa, tanto publica

como privada, precisamente porque existen clientes.

d) No es alguien con el que se tenga que discutir y mucho menos a quien podamos poner

en evidencia.

e) Acude a nuestra empresa porgue necesita un bien o servicio con el que pretende cubrir
una necesidad. Y la empresa debe de proporcionarselo de forma que ese proceso sea lo

mas beneficioso posible para ambas partes.
f) No es un nimero. Tiene emociones y sentimientos que tenemos que respetar (p.164).
Elementos de la atencion al cliente

Tarodo (2015) indica que la atencidn al cliente esta concentrada en tres tipos y son lo

siguiente:

a) Entorno. - Es aquel que engloba a toda la empresa, en la cual influye factores tanto

internos como externos dentro de las actividades que realice la empresa.
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b) Organizacion. — Esta formada por todos los elementos inmateriales o intangibles que

utilizamos para despachar y satisfacer a los clientes.

c) Empleados. -Son aquellas personas que forman parte de la empresa y que son muy

necesarias para relacionarse con los clientes. (p.168)
Fases de la Atencion al Cliente
Tarodo (2015) nos indica las siguientes fases:

1. Acogida: Es la acogida que se da en los clientes dentro de la empresa, pero hay que

tener cuenta los siguientes aspectos:

e La empresa debe tener una buena imagen frente a los clientes, para que asi puedan

percibir una imagen de ello.
e El trato hacia al cliente debe ser idoneo (amables, apropiado, oportuno, etc.)

¢ El cliente tiene que sentirse como si estuviera en casa, tanto la empresa como los
empleados deben hacer sentir al cliente bien y sin ningin problema hasta que termine el

proceso de atencidon hacia ellos.

2. Seguimiento: En esta fase deben analizar el desarrollo que se ha dado durante la

atencion hacia al cliente, pero para ello hay que tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Cuando el cliente esta esperando lo que se tiene que hacer es determinar quién lo va
atender en primer término, cuanto tiempo tiene que esperar y la razén por la que debe

esperar.

e Silaesperaeslarga, al cliente tiene que hacerle saber en qué momento se le va a atender

y explicarle las razones porque de la espera.

3. Gestion: En esta fase se refiere al proceso y realizacion de las actividades que realiza

la empresa, con el fin de poder cumplir dicha necesidad u objetivo. En otras

29



palabras, laempresa debe de cumplir las necesidades del cliente es por ello que la empresa
tienes un proceso de realizacion para poder cumplir dicha atencion, y asi poder hacer

sentir bien al cliente.

4. Despedida: Cuando finaliza dicho proceso de atencién, los empleados o empresa que
ofrecen un servicio deben de despedirse de una forma oportuna, para que asi el cliente se
sienta satisfecho y pueda regresar nuevamente, es decir debe ser reciproco con el fin de

que la empresa gane fidelizacion. (p.169-170).
Tipos de Clientes
Guardefio (2012) Sefiala que una empresa u organizacion tiene dos tipos de clientes:

a) Clientes actuales: son aquellos (persona, empresas u organizaciones) que le hacen

compras a la empresa de forma periddica o que le hicieron en una fecha reciente.

b) Clientes potenciales: son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no
realizan compas a la empresa en la actualidad, pero que son visualizados o posibles
clientes en el futuro porque tiene la disposicion necesaria, el poder de compra y la

autoridad para comprar. (p.15-16)
Clasificacion de los clientes
Escudero (2015) indica que existen dos maneras de clasificar a los clientes

a) Actuales clientes. - Estos tipos de clientes ayudan a la empresa a generar su volumen
de mercaderia, a través de las compras que realizan de forma constante en la organizacion,
viéndolo de otro modo los clientes actuales son los que determinaran el total de ingresos

que tiene la empresa.

b) Potenciales clientes. - Son los clientes que, si bien es cierto no hacen compra alguna,

se toman como futuros clientes, los cuales en algin determinado momento obtendran
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algin producto o servicio de nuestra empresa. Dando un volumen de futuras ventas, sea
en un largo, mediano o corto plazo, generando altos ingresos en un futuro. Ambos clientes
tanto los acttales, como potenciales son fundamentales para la mejora de ventasy mejora
de ingresos en la empresa aumentando su volumen conforme entren nuevos clientes y

manteniendo a los actuales. (p.9)
Servicios de atencion al cliente

Escudero (2015) indica que se pueden ofrecer de diferentes maneras y la propia

interaccién con los clientes se establece mediante:

a) Atencion presencial: se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las barreras ni
interferencias que ocasiona el trato telefonico o a través de otras vias, como el correo

electrénico.

b) Atencidn telefonica: exige que se cumpla una serie de normas no escritas si se desea
lograr la plena satisfaccion. EI hecho de que no podamos observar las simples reacciones
del interlocutor hace que tengamos que poner mas esfuerzos y demostrar unaactitud

diferente a la presencial.

c) Atencidn virtual: con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio
electronico se esta imponiendo una via alternativa para efectuar las compras. Ya sea por
correo electronico o a través de la misma web donde se ofrecen los productos, el cliente
en este caso valora la atencion recibida por otros pardmetros, como el correcto

funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega. (p.12)
La fidelizacion del cliente

Sanchez (2011) Consiste en conseguir que este se vuelva continuo a nuestras
instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros productos, marcas o servicios. Un cliente

fiel atrae nuevos clientes, por lo que amentara nuestras ventas. (p.101)

31



Gestion de la Calidad

Rubio y Uribe (2013) indican que la Gestion de la calidad, es el conjunto de actividades
coordinadas que se despliegan de la funcién general de la direccion, enfocadas a
determinar e implantar la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades; éstas
se establecen por medio de la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro de un sistema de gestion,
incluyendo “la planeacion estratégica, la asignacion de recursos, el desarrollo de

actividades operacionales y la evaluacion relativa a la calidad” (p 32)

La Gestion de Calidad estd compuesta por normas correspondientes a una organizacion,
las cuales estan relacionadas entre si, debido a esto la organizacion en cuestion podra
administrar de manera organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara

enfocada hacia la mejora continua de la calidad. Ucha (2011).

Rios (2009) indica que en general se puede definir la Gestion de la Calidad como un
proceso de la gestion oportuno y adecuado de valor agregado, que promueve y ejecuta las
politicas de calidad en forma permanente con el objeto de orientar sus actividades y
procesos hacia niveles expectante y elevados, para obtener y mantener el nivel de calidad
del producto o el servicio publico, de acuerdo con las necesidades y exigencias del publico

usuario o Cliente. (p.2).
Teorias de la Calidad
Los fundadores de la teoria de la calidad son:

Philip B. Crosby, W. Edwards Deming, Armand V. Feigenbaum y Joseph M. Juran son
probablemente las figuras mas reconocidas de la calidad. Teoria de William Edwards

Deming (como se cit6 en Méndez Rosey, 2013) la calidad “es una lucha por mantener la
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mejora continua de la organizacion a traves de la cooperacion de todas las partes

interesadas: proveedores, clientes, responsables del disefio de los productos o servicios”.

Deming dice que, al mejorar la calidad, decrecen los costos por la menor cantidad de
errores cometidos, las menores demoras y la mejor utilizacién de las maquinas y los
materiales; el resultado es la mejora de la productividad que lleva a capturar mercados

al ofrecer mejor calidad a menores precios, permitiendo asi la prosperidad de la empresa.
(p.35)

Teoria de Philip Crosby

Crosby (como se citd en Méndez Rosey, 2013) Sostiene que la calidad equivale a
conformidad con los requerimientos. La prevencion es el sistema de la calidad y el
estandar debe ser el cero defecto. La calidad es gratis, la mala calidad cuestay la medida
de la calidad no son los indicadores, sino; el precio que se paga por la falta de

conformidad. (p.36)
Caracteristicas de la Calidad,
Arenal (2017) nos menciona que las caracteristicas son:

a) Intangibilidad: Significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de ser

adquirido.

b) Inseparabilidad: Esta caracteristica estd asociada a la inseparabilidad de los

servicios de la persona del vendedor, que es quien lo produce.

c) Heterogeneidad o inconsistencia: Que los servicios sean heterogéneos significa que

es dificil de estandarizarlos. Un mismo servicio puede variar segun quien lo proporcione.

d) Perecedero: no se puede almacenar. (p.74)
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Elementos de un sistema de Gestion de Calidad

a) Estructura organizacional. Es la forma en que la empresa organiza a cada uno de sus
empleados, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan

en la misma.

b) Planificacion. Es el conjunto de actividades que permiten a la empresa proyectarse
para llegar al logro de los objetivos y metas que se han ido planteados, permite responder

las siguientes preguntas en una organizacion:
¢A donde queremos llegar?

¢ Qué vamos hacer para lograrlo?

¢ Como lo vamos hacer?

¢ Qué vamos a necesitar?

¢) Recurso. Es todo lo que se va a necesitar para poder alcanzar el éxito de los objetivos

y metas de la empresa (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

d) Procesos. son todas las actividades que transforman elementos de entradas en
producto o servicio. Todas las empresas tienen procesos, pero no siempre se encuentran

identificados.

e) Procedimientos. Es el conjunto de pasos detallados a realizar para poder transformar

los elementos de entradas del proceso en producto o servicio. (Mateo 2014).
El Modelo Servqual

Aldana y Vargas (2014) indican que entre los afios 1985 y 1994 Zeithaml, Berry y
Parasuraman desarrollaron este modelo, denominado como el modelo de las brechas. Para

encontrar las brechas es necesario realizar un diagndstico a partir del analisis de las
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percepciones de los usuarios en relacion con el servicio percibido, en el que se utilizan

las siguientes dimensiones del servicio:

a) Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones fisicas, personal, equipo y

material para comunicaciones.

b) Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes a facilitarles un

servicio rapido.

c) Empatia: Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona a sus

clientes

d) Seguridad: Es el conocimiento, atencion ofrecida por el personal, capacidad para

inspirar confianza y seguridad.

e) Confiabilidad: Capacidad para brindar el servicio prometido y digna de confianza.

(p.178-179).
El Modelo de Servperf

Aldana y Vargas (2014) indican que la herramienta Servperf fue creada por Cronin y
Taylor en 1992. Su objetivo es medir las percepciones de los clientes, basadas en la
calidad de servicio brindado, formadas por 22 elementos asociados con la Tangibilidad,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, que sirven de
indicadores de las diferentes dimensiones que consideran los clientes. Estos indicadores

se evaluaran con la escala Likert (p.181).
Importancia de la Gestién de Calidad

Riquelme (2011) indica que la gestion de calidad garantiza la excelencia en los productos,
servicios y procesos internos a las empresas que logren innovar programasde gestién

de calidad consiguen usar la informacion de ellos para poder identificar
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cuales son sus debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas, establecer normas, hacer
cambios cuando sea necesario y ofrecer un mayor valor global en razon de los clientes.
Aunque el enfoque para resolver problemas de calidad varia con diferentes programas,
el objetivo sigue siendo el mismo: crear un producto o servicio de calidad y alto

rendimiento que satisfaga los requerimientos de los consumidores internos y externos.
Objetivos basicos de los sistemas de Gestion de Calidad
Cortez (2017) indica que los objetivos basicos de los sistemas de gestion de calidad son:

1. Abarcar a todas las actividades que se realizan dentro de la empresa. Es decir, definir

su marco operativo. (Alcance del Sistema).

2. Alcanzar el compromiso de cada una de las personas integrantes de la empresa, sea
cual sea su puesto de trabajo y actividad. Definir cual es la composicion y funciones de

SUS recursos

3. Considerar que cada persona es proveedor y cliente de otras personas, como eslabon

que forma la cadena de la calidad.

4. Poner énfasis en la prevencion, con el objetivo de hacer las cosas bien a la primera, y

en el plazo previsto, de acuerdo con los requisitos del cliente.

5. Cada departamento ha de tener sus propios sistemas para controlar su trabajo, y la
funcién calidad se preocupa de la fiabilidad de estos sistemas y de la coordinacion entre

departamentos.

6. Buscar la participacion y el compromiso de todos, y tiene como objetivo obtener la

satisfaccion de todas las personas de la empresa con su trabajo.

7. Los defectos han de ser origen de soluciones.
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8. El origen mayoritario de los problemas estd en los sistemas y procedimientos de

trabajo de la empresa. (p.9)
Principios de los modelos de Calidad basados en la Norma 1SO 9000:2015 |

Cortés (2017) nos menciona 7 principios de la gestion de la calidad y estos proporcionan
las claves para introducir una cultura de calidad en las organizaciones usuarias de la

familia de normas I1SO 9000:
a) Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus necesidades

presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
b) Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y direccion de la organizacion. Ellosdeben
crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.
c) Compromiso de las personas

Son las personas las que deben comprender las necesidades y expectativas de losclientes
y establecer los objetivos y requisitos que deben alcanzarse y respetarse dirigiendo,
realizando o verificando las actividades y aportando o iniciando soluciones ante los
problemas de calidad que se presenten. La aptitud y la actitud de las personas que forman
parte de la organizacién marcan el hecho diferenciador dentro del sistemade gestion de

la calidad. Esto es lo que se remarca en el principio “Participacion del personal”.

d) Enfoque a procesos
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Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.
e) La mejora continua

La mejora continua del desempefio global de una organizacién deberia ser un objetivo

permanente de esta.
f) Toma de decisiones basados en hechos

Como se establece en las definiciones, la mejora de la calidad es la parte de la gestién
de la calidad enfocada a aumentar la capacidad de cumplir los requisitos de la calidad.
Cuando esta parte de la gestion de la calidad esta enfocada en aplicar acciones de forma
recurrente y sistematica a todos los procesos del sistema de gestion de la calidad con el
objetivo de mejorar la facultad de la organizacion, sus sistemas 0 Sus procesos para
realizar un producto o servicio que cumpla los requisitos, esta mejora se considera

continua.
g) Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores y otras partes interesadas

La correcta gestion de las relaciones que la organizacion tiene para con la sociedad, los
socios estratégicos y los proveedores contribuyen al éxito sostenido de la organizacién™.
Es necesario conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las partes interesadas,
desarrollando alianzas estratégicas con el objetivo de ser mas competitivos y mejorar la

productividad, la rentabilidad, y la relacion con la sociedad. (p. 38-43)
Principios basicos de la calidad:

Cortés (2017) Los 14 principios de calidad de Deming
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1. Crear un propésito constante hacia la mejora de los productos y servicios, asignando

recursos para cubrir necesidades a largo plazo en vez de buscar rentabilidad a corto plazo.

2. Adoptar la nueva filosofia de la estabilidad econémica rechazando permitir niveles
normalmente aceptados de demoras, errores, materiales defectuosos y defectos de

fabricacion.

3. Eliminar la dependencia de inspecciones masivas solicitando pruebas estadisticas

inherentes a la calidad en las funciones de fabricacion y compras.
4. Reducir el nimero de proveedores eliminando a los no cualificados.

5. Buscar la mejora continua y constante en todos los procesos de planificacion,

produccion y servicio.

6. Implantar la formacion en el trabajo.
7. Adoptar e implantar el liderazgo.

8. Erradicar el miedo.

9. Romper las barreras existentes entre los departamentos de la empresa estimulando
trabajos en equipo, congregando esfuerzos de areas diferentes: investigacion, disefio,

ventas y produccion.
10. Eliminar las metas para la mano de obra.
11. Eliminar los objetos numéricos.

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo

bien hecho.

13. Establecer un fuerte programa de educacion y formacion. 14. Poner en marcha las

medidas para asegurar los
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14. puntos anteriores, empezando por uno mismo.
Los 4 principios absolutos de calidad de Crosby

Crosby se centra en la mejora de la calidad, ya que es fundamental en toda empresa. Es
por ello que para tener un producto de calidad se tiene que hacer bien las cosas, ya que
lo que se quiere llegar es que cada producto que se realice y cumpla con las necesidades
del cliente de acuerdo a sus necesidades, por este motivo se propuso cuatro principios

absolutos y son:
1. La calidad se define como cumplir con los requisitos.

En este principio nos trata de decir que la calidad se va a definir con el cumplimiento de
cada requisito. Es por eso que toda empresa debe evaluar los requerimientos del cliente,
ya que la calidad es fundamental y den gran interés, porque a todo cliente le gusta

recibir productos o servicios de calidad.
2. El sistema de calidad es prevencién.

En este principio nos trata decir que toda empresa debe de prever, ademas observar y
determinar cualquier error ya sea en el producto o servicio que brindan, para que asi los

productos o servicios satisfagan a los clientes.
3. El estandar de realizacion es O defectos.

En este principio trata de decir que se debe de establecer los estandares de requerimiento
con el personal, realizar lo que la empresa desea. En otras palabras, este principio trata
sobre el estandar de desempefio, es decir se tiene que realizar una fabricacion correcta de

los productos sin dafios.

4. La medida de la Calidad es el precio del incumplimiento
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Este principio trata sobre los costos de calidad, es decir se tiene que brindar al cliente un

producto servicio que estén acorde a ellos (acorde a sus expectativas).
Estos costos estan divido en dos tanto en costo de no conformidad y costo conformidad.
MYPE

Sunat (2014) indica que son organizaciones naturales o juridicas, registradas en los registros
publicos y asi ofrecer sus servicios de forma legitima. Su objetivo primordial es

desenvolverse en actividades de diferentes formas para asi alcanzar un beneficio.
Importancia

Vega (2011) manifesto que las MYPES en el Perq, estan reduciendo la pobreza por medio
de puestos laborales y el PBI. transformandose en la base primordial del desarrollo de

nuestro pais.
Restaurantes
Definicion de Restaurantes

Laur y De Grossi (2018) manifiestan que un restaurant se divide en las siguientes areas

operativas:
Saldn (lugar donde se brindara un servicio a los clientes)

Cocina (espacio en el cual se realizan las preparaciones de los insumos o materia prima el

cual sera servido a los usuarios)

Almacén (espacio en el cual se amacena los insumos los cuales se utilizaran en los siguientes
dias).
Importancia de los Restaurantes

Lopez (2009) manifiesta que estos establecimientos son un medio por el cual se satisfacen

las exigencias de los clientes. Asi mismo es un lugar donde los comensales pueden deleitarse
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de variados potajes y bebidas la cual compartiran a lado de sus seres queridos y amigos, y
también para la las parejas entre otros. Asimismo, estos lugares son del agrado familiar, ya

gue el comensal es la parte importante del Restaurant.
Tipos de Restaurantes
Villa (2013) describe las siguientes clases de restaurantes:

Restaurant de comida rapida: son negocios informales los cuales preparan comidas en
poco tiempo como papas fritas, hamburguesas, sandwich de pollo, carne, huevo, pizza, entre
otros. Al haber gente que trabaja y estudia prefieren estos tipos de comida rapida ya que no

les alcanza el tiempo como para esperar un servicio en mesa.

Restaurant gastronomico: son lugares de buena calidad, en el cual se brindan platos a la
carta y que son cocinados al momento por chefs de amplia experiencia profesional, el

entorno es ameno, los mozos (as) se visten de forma uniforme.

Restaurant buffet: es un ambiente donde se colocan en mesas diferentes potajes mediante

el cual los comensales pueden servirse diferentes potajes a su gusto.

Restaurant tematico: en este establecimiento los comensales degustan de potajes tipicos de

la zona, potaje nacional e internacional.
Elementos de los Restaurantes

Granados (2010) menciona que los elementos de los restaurantes son las personas quienes
realizan las funciones en los restaurantes y los materiales que aprecian los usuarios y se

empleara para brindar una buena prestacion.

Burbano (2010) indica que se realiza del siguiente modo: activos es lo que tiene una
organizacion, como terrenos, maquinarias, muebles, inmuebles, enseres, tableros, batidoras,
ollas, refrigeradora, utensilios y herramientas, mobiliario y equipo de ventas, vitrina,

cocinas, mostrador, caja registradora, etc.; pasivos son los pagos que realiza la organizacion
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a terceras personas y el patrimonio es todo lo que tiene una empresa, es decir son sus bienes

propios.
Claves para tener éxito en el mercado

Rivero (2010) menciona que para llegar al éxito en el mercado se tiene que tener un sitio
donde las personas transitan constantemente, se debe capacitar a los colaboradores y tenerlos
en un buen ambiente laboral para que asi estén para que brinden una atencion de calidad a
los comensales brindandoles una buena calidad de los productos
2.3 Marco conceptual
Atencion al cliente
Es aquel servicio proporcionado por una empresa con la finalidad de vincularse con los
clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Siendo una herramienta eficiente
para interactuar con los clientes ofreciendo un asesoramiento conveniente para asegurar el
uso adecuado de un producto o de un servicio.
Calidad
La calidad son las propiedades que se caracterizan por la superioridad y conformidad de un
producto o servicio lo cual cumple con estandares y tiene como fin satisfacer a las personas.
Gestion
Son aquellas actividades orientadas a la administracion de una empresa, cuyo
procedimiento esta estructurado de forma ordenada y estratégica; y tiene como finalidad
precisar metas y objetivos.
Gestion de calidad
La Gestion de Calidad son un conjunto de procedimientos estructurados conducidos por los
cargos gerenciales y estd encaminado a guiar de forma coordinada el accionar de las
actividades de la fuerza laboral; implantando el criterio de calidad considerando en la

satisfaccion del cliente.
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MYPE: entidad privada o publica establecida con fines de lucro, asi mismo satisfacer
necesidades de los consumidores, teniendo en cuenta al sector y rubro en la que desarrolla
sus diversas actividades.

Cliente: Persona fundamental para el éxito de cualquier entidad.

I11. Hipotesis.

Sampieri, Fernandez y Baptista (2006). Indican que no en todas las investigaciones
cuantitativas se formulan Hipdtesis, Unicamente en aquellas cuyo planteamiento define
que su alcance seré correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo,
pero que intenten pronosticar una cifra o un hecho, por lo que esta investigacion tipo

descriptiva no se plantea Hipdtesis

IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

Es por ello que esta investigacion fue de disefio No experimental- transversal-
descriptivo.

La investigacion fue no experimental porque no se manipulo ninguna variable, es decir
se mostrd tal y como se dio en la investigacion.

La investigacion fue transversal porque se analizé los datos obtenidos en un periodo de
tiempo, es decir tuvo un inicio y un fin, empezando del 2021.

El tipo de investigacion fue de nivel descriptivo, porque: Describié lo que es, con
respecto a las cualidades de estudio, se recopilo informacién respecto a las dos
variables.” (p.124), nos afirma (Gutiérrez, 1998).

En esta investigacion se observo y se describidé el comportamiento de una organizacion
en relacion a La Atencion al Cliente como Factor Relevante en la Gestion de Calidad de

las Mypes, Sector Servicios, Rubro Pollerias, de San Vicente, Cafiete 2021.
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4.2. Poblacion y muestra.

Poblacion

Hernandez, Fernandez y Batista, (2014). Afirman que la poblacion es: “un conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. (p. 174). La
poblacion fue de 3 Mypes, sector servicio, rubro pollerias cafiete 2021, ya que la
poblacion fue de tipo finita porque se tuvo reconocidas a todas las Mypes bajo una
perspectiva y entendimiento de una proporcién total.

Muestra

La muestra fue probabilistica, se tom6 como referencia 3 micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias de San Vicente-cafiete, 2021, la cual se aplicé la encuesta
(Propietarios o Administradores).

Segin Hernandez (2014) la muestra es: “Un subgrupo de la poblacion, la cual
recolectar datos y que tiene que definirse y delimitarse” (p.173)

— Para la variable Atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad se
incluyo a todos los propietarios y personal jerarquico de las pollerias del distrito de San

Vicente de Cafete 2021.
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4.3. Definicién y operalizacién de las variables

Aspecto Denominacion Indicadores items Nivel
Complementario Conceptual Dimension
es
Duefio: persona que crea una entidad con fines de lucro personal. | Edad 18-31 arjos 1
Gerente: persona encargada de administrar, dirigir, controlar y 31-51lano~s Escala de Razén
representa una entidad. 51 a mas afio
Administrador: persona que planlfl_ca, organiza, dirige y gor}trola Sexo Femenino 2 Escala Nominal
todas las tareas dentro de una oentidad para lograr los objetivos y Masculino
utilidad eficiente de los recursos. Nivel de instruccion Sin instruccion 3 Escala Nominal
Perfil de los representantes Sgcfl'mg;'r?a
legales de la MYPE Superior no universitaria Superior
universitaria
Funcion que desempefia Duefio 4 Escala nominal
Administrador
Gerente
Tiempo de realizar la funcion en la empresa 0 a 4 afios 5 Escala de Razén
4 a7 afos
7 a méas afios
Perfil de la MYPE Sunat (2014) son organizaciones naturales o juridicas, asentadas | Tiempo de permanencia de la Mype en el rubro que desempefia 0 a4 afos 6 Escala de Razén
en los registros publicos y asi ofrecer sus servicios de forma 4 a7 afios
legitima. 7 a mas afos
Objetivo de creacion de la empresa Genera_r gananc_ias_ 7 Escala Nominal
Permanencia y continuidad
Cantidad de empleados de la empresa 1a7 trabajadores 8
7 a 11 trabajadores
11 a més trabajadores
Variable Definicion Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Items Nivel
Conceptual operacional
Segln Blanco y | La atencion al Segtn Blanco y Lobato (2009) indica que la comunicacion en la atencion del cliente debe ser de | Atencion de calidad 9
Lobato  (2009) | cliente se | Calidad calidad; y en ella no se debe provocar algun tipo de error, de forma que el cliente se percate de un | Servicio fiable 10
indica que todas | determind, servicio fidedigno que le brinde confianza en la empresa. ( p. 289) Generar confianza 11
las  acciones temen(.io €N 1 Accesibilidad Seglin Blanco y Lobato (2009) indica que el sistema de comunicacién debe ser accesible parael | Accesible en diversas vias 12
encaminadas  a | cuenta: la calidad, cliente, por lo que es necesario la apertura de diversas vias: ya sea por teléfono, correo Atencion personalizada de
o al cli desarrollar estas |- accesibilidad, convencional y/o electrénico, con uso de una atencién personalizada de manera directa. ES | manera directa 13 | Escala de Likert
Atenmonfa cliente | funciones de z_rquesm_nalldad, necesario posibilitar la comunicacion por diferentes medios sin generar burocracia.( p. 289) L. Nunca
rgl(; T:n ticetr?rla ggts)te-r\ﬁre];a:iszarse C(')r'g;?;'a y Segun Blanco y Lobato (2009) indica que el personal capacitado encomendado en la atencién al | Capacitacion al personalguiada 2'_ Casi nunca
Gestion d n contacto con lab r’ﬁd 0 Profesionalidad | cliente deben estar formados para brindar un buen servicio en la manera de actuar; y su | para el logro deobjetivo 14 3'_ A veces
estion de en contacto co claborandose U compromiso debe estar guiado para el logro de las metas para la atencién al cliente. ( p. 289) ' s
Calidad el cliente, | cuestionario con — - - — - - — — - 4.- Casi siempre
teniendo en | respuestas Diligencia Segun Blanco y Lobato (2009) indica que el cliente tiene que percatarse que la atencion que se | Atencion diligente, apropiada 15 5.- Siempre
cuenta diversas | cerradas en base a le brllnda es diligente, apropiada y_efl.uente. (p. 289) y eficiente _
pautas de | Ila escala es Cortesia Segln Blanco y Lobato (2009) indica que se debe de actuar amablemente con un Comportamiento con 16
comunicacién ( estructurada para comportamiento que demuestre respeto y deferencia con el cliente.( p. 289) deferenciay respeto al cliente
Segun Blanco y Lobato (2009) indica que los elementos fisicos que sustentan para la atencién de | Elementos fisicos en buen uso 17

p. 289)

la fiabilidadde los
resultados.

Ambientacion

los clientes o usuarios deben estar en buen uso, ser adecuados y agradables, generando un
ambiente de seguridad y confianza. ( p. 289)

adecuados y agradables
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Esta investigacion, utilizé la técnica de la encuesta la cual se aplico a los duefios y/o
personal jerarquico de las Mypes.

Como indica Herndndez (2014) “La encuesta es un instrumento de la investigacion, que
consiste en obtener informacion de las personas encuestadas, mediante el uso de
cuestionarios, que servira para la obtencion de la informacion.”. Estas encuestas se
realizaron con la escala de Licket de acuerdo a las variables.

Instrumento

Para el instrumento de recoleccion de datos se utilizé un cuestionario de 17 preguntas.
la cual se aplico a los duefios y/o personal jerarquico de las Mypes.

Bernal (2010) indica que: “los cuestionarios es un conjunto de preguntas propuestas y
disefiadas, para poder obtener los datos necesarios para la investigacion” (p.250). Estos
cuestionarios seran dirigidos a todos los propietarios y/o personal jerarquico de las
pollerias del distrito de San Vicente.

4.5. Plan de analisis

Para el procesamiento de datos recolectados en la investigacion, se hizo un analisis
descriptivo de acuerdo a la variable propuesta; en la investigacion se elaboraron tablas
y figuras estadisticas. Para lo cual se utilizé los siguientes programas:

Se uso el programa de Word, ya que mediante este programa se disefid la estructuray la
elaboracion del contenido, etc.

Se empleo el programa de Excel, este programa me permitié elaborar las tablas y los
disefios de figuras analizando las cifras de los datos y los resultados del estudio que se

obtuvieron mediante las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE POBLACION Y METODO TECNICAE PLAN DE

MUESTRA INSTRUMENTOS ANALISIS
¢Cuales son las Técnica Para el procesamiento de datos
caracteristicas de | Objetivo General La Atencién al | Poblacién: Disefio de la Esta investigacion, | recolectados que se dio en la

la Atencién al
Cliente como
factor relevante
en la Gestion de
Calidad de las
Mypes, Sector
Servicios, Rubro
Pollerias, de San
Vicente, Cafete
2021?

Determinar las
caracteristicas de la
Atencion al Cliente como
factor relevante en la
Gestiéon de Calidad de las
Mypes, Sector Servicios,
Rubro Pollerias, de San
Vicente, Cafiete 2021.

1.- Identificar las
caracteristicas de la
Atencion al Cliente como
factor relevante de la
Gestion de Calidad de las
Mypes, Sector Servicios,
Rubro Pollerias, de San
Vicente, Cafete 2021.

2.- Describir las
caracteristicas de las micro
y pequefias de las Mypes,
Sector Servicios, Rubro
Pollerias, de San Vicente,
Cariete 2021.

3.- Caracteristicas de los
representantes  de  las
Mypes, rubro pollerias, San
Vicente, Cafiete 2021

Cliente Como
Factor
Relevante en la
Gestion de
Calidad de las
Mypes, Sector
Servicios,
Rubro Pollerias,
de San Vicente,
Cafiete 2021

La poblacidn fue de 3
Mypes, sector servicio,
rubro Pollerias San
Vicente - cafiete 2021

Muestra:

La Muestra fue
probabilistica, se tomé
como referencia 3 micro y
pequefias empresas del
sector Servicios, rubro
Pollerias de San Vicente -
cafiete, 2021

investigacion

Es por ello que esta
investigacion fue de
disefio No
experimental-
transversal-
descriptivo.

utilizé la técnica de la
encuesta la cual se aplicé
a los duefios y/o personal
jerarquico de las Mypes.

Instrumentos

Para el instrumento de
recoleccion de datos se
utilizé un cuestionariode
26 preguntas. la cual se
aplico a los duefios y/o
personal jerarquico de las
Mypes.

investigacion, se hizo un anélisis
descriptivo de acuerdo a las variables
propuestas, dentro de la investigacion
se elaboraron tablas y figuras
estadisticas. Para esta elaboracién se
utilizé los siguientes programas y
son lo siguiente:

Se utilizo el programa de Word, ya
gue mediante este programa se
realizard la estructura y la realizacion
del contenido, etc.

Se utilizo el programa de Excel, este
programa me ayudo a elaborar las
tablas y los disefios de figuras
ingresando los datos y resultados que
se obtuvieron mediante las encuestas.

Fuente: elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

Cadigo de Etica para la Investigacion - Version 002
Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario

Resolucion N° 0973-2019- CU- Uladech catdlica, de fecha 16 de agosto del 2019.

De acuerdo a las consideraciones éticas, resaltado por la Universidad los Angeles
de Chimbote son lo siguiente:

Proteccidn a las personas. - Esto se dio con el fin de que estd investigacion
tenga cierto grado de proteccion con las personas con la que se realiz6 dicho
trabajo, esto quiere decir que se respetara la dignidad, la identidad, diversidad,
confidencialidad y privacidad, se respetara sus derechos y se velard por las
condiciones en la que puedan participar o no en dicha investigacion.

Libre participacién y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollaron dicha investigacion tendran el derecho a estar bien informados
sobre los propdsitos de la investigacion que se desarrollaron, y ademaés fue de
manera voluntaria y propia.

Beneficencia no maleficencia. - Se aseguro el bienestar de las personas que
participaron en la investigacion. Es decir, no se causo dafio, se disminuyé los
posibles efectos adversos y se maximizo los beneficios.

Justicia. - El investigador debi6 ejercer un juicio razonable, ponderable y tomo
las precauciones necesarias. El investigador también estuvo obligado y trato
equitativamente a quienes participaron en dicha investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad se rigio no solo con la actividad cientifica
de un investigador, sino en la ensefianza y ejercicio profesional. La integridad

del investigador fue relevante en cumplimiento de la ética.
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V. Resultados
5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Mypes, rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021

Caracteristicas: Representantes N %
Edad

De 18 a 30 arfios 0 00.00
De 31 a 50 afios 2 66.67
De 51 afios a mas 1 33.33
Total 3 100.00
Género

Femenino 1 33.33
Masculino 2 66.67
Total 3 100.00
Nivel de instruccion

Sin instruccién 0 00.00
Primaria 0 00.00
Secundaria 0 00.00
Superior no Univ.. 1 33.33
Superior Univ. 2 66.67
Total 3 100.00
Funcion que desempefia

Duefio 3 100.00
Gerente 0 00.00
Administrador 0 00.00
Total 3 100.00
Tiempo en realizar la funcion en la

empresa

0 — 4 afos 1 33.33
4 —7 afos 1 33.33
7 a mas afos 1 33.33
Total 3 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes los representantes de las MYPE,
rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021

Caracteristicas de las MYPE N %

Tiempo de permanencia de la Mype en el
rubro que desemperia

0 -4 afios 1 33.33

4 —7 anos 1 33.33

7 afios a mas 1 33.33

Total 3 100.00
Obijetivo de creacion de la empresa

Generar ganancias 3 100.00
Permanencia y continuidad 0 00.00

Total 3 100.00
Cantidad de empleados de la empresa

1 — 4 trabajadores 0 00.00

4 — 7 trabajadores 3 100.00
7 a mas trabajadores 0 00.00

Total 3 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a las Micro y Pequefias Empresas, rubro pollerias, San
Vicente, Cafiete 2021.

44



Tabla 3

Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante en la gestion de calidad, rubro
pollerias, San Vicente, Cafiete 2021

Caracteristicas de la atencién al cliente N %
Atencion de calidad

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 2 66.67
siempre 1 33.33
Total 3 100.00
Servicio fiable

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 0 00.00
siempre 3 100.00
Total 3 100.00
Generar confianza

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 0 00.00
siempre 3 100.00
Total 3 100.00
Accesible de diversas vias

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 2 66.67
siempre 1 33.33
Total 3 100.00
Atencion personalizada

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 0 00.00
siempre 3 100.00
Total 3 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a la atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad, rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021.
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Tabla 3
Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad,

rubro pollerias, San Vicente, Cariete 2021.

Caracteristicas de la variable N %

Capacitacion al personal guiada para el
logro del objetivo

Nunca 0 00.00
Casi nunca 1 33.33
A veces 2 66.67
Casi siempre 0 00.00
siempre 0 00.00
Total 3 100.00
Atencién diligente, apropiada y eficiente

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 0 00.00
siempre 3 100.00
Total 3 100.00
Comportamiento con deferencia y respeto

al cliente

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 0 00.00
siempre 3 100.00
Total 3 100.00
Elementos fisicos en buen uso adecuados

y agradables

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 0 00.00
siempre 3 100.00
Total 3 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad, rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021.
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes de las MYPE, rubro pollerias, San Vicente,
Cariete 2021.

El 66.67% de los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50
afos de edad, esto coincide con Villacorta (2019) quien establece que el 55% de los
representantes tienen una edad de 31 a 50 afios de edad, coincide también con Antlnez
(2017) quien determino que el 73% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, asi mismo
coincide con Ponce (2018) quien indica que el 68.75% de los representantes tienen de 31 a
50 afiosde edad, y también coincide con Huallpahuaque (2015) quien determino que el
33.30% de los representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios. Concluyendo que la
mayoria de los representantes son personas mayores, quienes pueden presidir, mandar y
controlar las MYPE, del mismo modo tienen experiencia para mantenerse competitivos en
el mercado.

El 66.67% de los representantes de las Micro y pequefias empresas son varones, estos
resultados coinciden con Ponce (2018) quien determina que el 62.50% de los
representantes son varones, asi mismo esto contrasta con Villacorta (2019) quien sefala
que el 64% de los representantes son varones, del mismo modo con Antlnez (2017) quien
determina que el 64% son varones. Concluyendo que la minoria son mujeres
emprendedoras, ademas capaces de administrar las Mype por las capacidades,
conocimientos y experiencias que cuentan cada una de ellas.

El 66.67% de los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen grado de
instruccidn superior universitario, estos resultados coinciden con Villacorta (2019) quien
determina que el 55% de los representantes tienen grado de instruccion superior

universitario, asi mismo con Antunez (2017) quien determina que el 46% de los
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representantes tienen grado de instruccidn superior universitario, concluyendo que la los
representantes delas Mype han estudiado nivel universitario y estan aptos para formar y
controlar su Mype.

El 100.00% de los representantes de las Micro y pequefias empresas son duefios,
estos resultados coinciden con Ponce (2018) quien indica que el 62.5% de los
representantes son duefios, del mismo modo con Villacorta (2019) quien determino que el
82% de los representantes son duefios. Concluyendo los representantes de las Mype son
duefios de su propia organizacién, pero no cuentan con un amplio conocimiento de como
Ilegar a ser exitosos con su empresa.

El 33.33% de los representantes de las Micro y pequefias empresas llevan en el cargo a
partir de los 0 a 4 afios a més, estos resultados coinciden con Villacorta (2019) quien
determinaque el 45% de los representantes llevan en el cargo a partir de los 7 afios a mas.
concluyendo que los representantes tienen de 0 a 4 afios, de 4 a 7 afios y 7 a mas y también

ellos son los duefios de su propia empresa.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, rubro pollerias, San Vicente,
Cafiete 2021.

El 33.33% de las Micro y pequefias empresas tienen una permanencia en el rubro desde
losOa4,el 33.33% de 4 a 7 afios y el 33.33% de 7 afios a mas, estos resultados coinciden
con Ponce (2018) quien determina que el 82.50% de las Micro y pequefias empresas tienen
una permanencia en el rubro desde los 7 afios a méas, asi mismo con Villacorta (2019) quien
determina que el 55% de las MYPE tienen una permanencia desde los 7 afios a mas. Por
otra parte, estos resultados contrastancon Anttnez (2017) quien sefiala que el 68% de las
MYPE tienen una permanencia en el rubro entre los 0 a 3 afios. Concluyendo que la
mayoria de las MYPE estan mas de 7 afios en el mercado compitiendo y mejorando cada
vez en el proceso de sus actividades para ser una empresa exitosa y reconocida.

El 100% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad generar ganancia,
estos resultados coinciden con Villacorta (2019) quien determina que el 100% de las
MYPE su objetivo es generar ganancia. Concluyendo que el total de las MYPE han sido
son constituidas con la intencion de generar ganancia e invertir en el mejoramiento de su
establecimiento por ser organizaciones privadas.

El 100% de las Micro y pequefias empresas tienen de 4 a 7 trabajadores, estos resultados
coinciden con Villacorta (2019) quien indica que el 91% de las MYPE tienen de 1 a 5
trabajadores, del mismo modo con Antunez (2017) quien determina que el 64% de las
MYPE tienen de 1 a 5 trabajadores, del mismo modo con Ponce (2018) quien sefiala que
el 50% de las MYPE cuentan con 1 a 5 trabajadores. Concluyendo que las Mype, trabajan
con mas de 5 trabajadores por lo tanto el duefio puede involucrarse en saber cuales son las

inquietudes de los clientes.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad,
rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021.

El 66.67% de los representantes si aplican una atencion de calidad, estos resultados
coinciden Saldana (2017) quien indico que el 66% estan casi siempre de acuerdo con la
atencion al cliente asi mismo coincide con Villacorta (2019) quien determino que el 45%
de los representantes casi siempre aplican la gestion de calidad en atencidn al cliente, asi
mismo con Antunez (2017) quien determino que el 59% de los representantes casi siempre
aplican la gestion de calidad en la atencidn al cliente, del mismo modo con Ponce (2018)
quien indica que casi siempre el 56.25%de los representantes aplican la gestion de calidad
en atencion al cliente. Concluyendo que los duefios de las empresas estan cada vez mas
interesados en brindar una mejor calidad de atencién a los clientes.

El 100.00% de los representantes indican que siempre brindan un servicio fiable esto
contrasta con Adrianzen y Herrera (2017) quienes indican que los resultados demostraron
que si se aplica las dimensiones de calidad de servicio al 100% entonces se mejorara la
satisfaccion del cliente en la polleria Chicken dorado. Se concluye que los duefios de las
Mype estan en contacto constante con su personal para que haya una preocupacion por el
cliente al cual se le demostrara amabilidad y respeto

El 100.00% de los representantes sefialan que siempre el servicio brindado es
administrado por el duefio esto contrasta con los colaboradores solo a veces son
capacitados, estos resultados contrastan con Antinez (2017) quien determina que el 55%
delos trabajadores no son capacitados para atender al cliente, asi mismo con Ponce (2018)
quien determina que el 93.75% de los trabajadores si son capacitados. Esto demuestra que
la mayoria de las MYPE aun no toman importancia en capacitar a sus personales en
atencion al cliente, no invierten en contratar un especialista para que realice la

capacitacion, simplemente piensan que basta que su personal cuente con experiencia en
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atencioén al cliente.

El 66.67% de los representantes indican que casi siempre los colaboradores son
comprensivos y amables con los clientes, estos resultados coinciden con Antunez (2017)
quien determina que el 36% de los representantes indican que el personal es comprensivo
y amable con el cliente, asi mismo con Ponce (2018) quien determina que el 43.75% de
los representantes indican que los personales son siempre amable con los clientes.
Concluyendo que las Mype, tienen personal casi preparado para dar una comunicacion
usando los recursos que tiene a su.

El 100% de los representantes indican que siempre el cliente tiene una atencién
personalizada del mismo modo coincide con Huaman (2020) quien indica que el que 100%
considera al cliente como prioridad, asi mismo coincide con Huari (2019) quien indica que
87% gestionan acciones correctivas para dar solucion a los problemas. Concluyendo en la
Mypes su prioridad es dar una atencion personalizada a los clientes.

El 66.67% de los representantes de las Mype, indican que a veces han tenido una
capacitacion con el personal esto contrasta con samanez (2019) quien menciona se obtuvo
que el 53% de las micro y pequefias empresas no capacitan a sus colaboradores en atencion
al cliente, concluyendo que si no se capacitan a los trabajadores el negocio puede empezar
a tener perdidas este indicador representa la preocupacion del porque mas de la mitad no
capacita a sus colaboradores por tanto se tendra que revertir para beneficio de la empresa.
Concluyendo que los representantes deben brindar capacitaciones al personal ya que es

fundamental brindar una buena atencion a los clientes
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V1. Conclusiones

La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género
masculino, tienen un grado de instruccidn universitario. También son los mismos duefios
delnegocio y llevan a cargo de 4 afios a mas.

La mayoria de las micro y pequefias empresas llevan en el rubro de 4 afios a mas, tienen
como finalidad generar ganancias y por ultimo cuentan con 3 a 5 trabajadores.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas aplican la gestion
de calidad enlaatencion al cliente, los personales siempre estan disponibles para escuchar
las dudas y reclamos de los clientes, no es frecuente la capacitacion en los trabajadores
para una buena atencion al cliente, los trabajadores son comprensivos y amables con los
clientes,asi mismo el cliente capta toda la informacion brindada por parte del personal.
Por otra parte, no cuentan con un tiempo establecido para atender al cliente, determinan
que es importante la buena atencion para el retorno del cliente al establecimiento, no
cuentan conun buzoén de sugerencias para los clientes, los trabajadores brindan una
atencion personalizada y el establecimiento, equipos y herramientas son atractivos y

agradables para los clientes.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones
» Capacitar a los duefios de las pollerias cada 6 meses sobre el manejo de
las redes sociales (email, blog, telefonia, WhatsApp, etc.) al personal.

» Capacitar 3 veces al afio al personal que trabaja en la polleria sobre como
brindar una buena atencién de calidad a los clientes.

» Implementar un sistema virtual y fisico del uso del libro de reclamaciones
y/o buzon de sugerencias para que puedan saber en qué estan fallando.

» Proyectar en un futuro las medidas de bioseguridad en el cual estén
implementados los protocolos para brindar un buen servicio de delivery.

» Disefiar mecanismos para mantenerse en la formalidad ya que ello les
traera beneficios tributarios y obtener préstamos con las entidades

financieras.
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ANexos



ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades | ... L

Semestre | | Semestre Il Semestre | | Semestre Il

Me Mes Mes Mes
S

[EEN

2034|1234/ 1|2|3|4/1 2| 3|4

1 | Elaboracion del Proyecto | X | X

2 | Planeamiento de la
investigacion

3 | Metodologia de la
investigacion X

4 | Evaluacién del Proyecto
de Investigacion por el X
Asesor de Tesis - JI

5 | Ejecucion y validacion del
instrumento de recoleccion X
de datos

6 | Avances en la recoleccién
de Datos X

7 | Avances en la
recoleccién de Datos

8 | Interpretacion de
resultados

9 | Analisis de resultados X

10| Conclusiones y
recomendacion

11 | Presentacion de la
propuesta de informe
final y articulo cientifico X
para calificacion por el
ATy JI

12| Continua revision de
informe final, articulo
cientifico y ejecutan la
prebanca

13| Continua revision de
informe final, articulo
cientifico y ejecutan la
prebanca

14 | Levantamiento de
observaciones - X
EMPASTADO

15 | Sustentacion y
elaboracion del acta X
respectiva
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ANEXO 2: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Total, presupuestodesembolsable
de

Categoria Base % o NUmero Total
(8/)
Suministros (*)
e Impresiones 40.00 4 160.00
¢ Fotocopias 10.00 30 3.00
¢ Empastado 70.00 3 210
¢ Papel bond A-4 (500 hojas) 15.00 2 30
e Lapiceros 1.00 5 5.00
Servicios
¢ Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
¢ Pasajes para recolectar informacion 2.00 10 20.00
Sub total 188.00
528

Presupuesto no desembolsable
- (Unwvesidad)

Categoria Base %0 Total
Numero (S/))
Servicios
¢ Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
¢ Bulsqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total, de  presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.)




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTIE

1. Protocolo de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula La Atencidn al Cliente como Factor Relevante en la Gestion de
Calidad en las Mypes, Sector Servicios, Rubro Pollerias, San Vicente-Cariete, 2021 y es dirigido por
Gamarra Rios Alejandro David, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad de las Mypes, sector servicios, Rubro Pollerias, San Vicente-
Carfiete,2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard _25_minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de un documento. Si
desea, también podra escribir al correo alejandrogamarrarios@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION - ULADECH
CATOLICA
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2. Instrumentos de recolecciéon de datos
Cuestionario
Encuesta

Instrumento: Representantes y perfil de las MYPES,
sector servicios rubro restaurantes

Instrumento de Evaluacion: Cuestionario estructurado
Aplicacion: A propietarios y/o administradores de las Mypes, sector servicios, rubro
pollerias, San Vicente-Cariete, 2021.

Objetivo del Instrumento: Recopilar informacién de las micro y pequefias empresas.
Estimado propietario, en el presente cuestionario se le hara preguntas sobre la Atencién al
Cliente, cuya respuesta sera andnima, agradeciéndole que responda con veracidad todos los
items

Marque con un aspa (X), la respuesta que mas se acerca a su opinion sobre las micro y pequefias empresas.

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.

Dimension: Edad Indicadores
De 18 a 30 arios. De 18 a 30 afios. De 18 a 30 arios.

1 Entre qué afios fluctta su edad

Dimension: Género Indicadores
Femenino. Masculino

2 Cudl es su género

Dimension: Nivel de instruccion Indicadores
Sin Primaria Secundaria Superior no Superior
instruccion universitaria universitario

3 Cuadl es su nivel de instruccion

Dimension: Funcion que desempefia Indicadores

Gerente Administrador

4 Cudl es la funcién que desempefia

en la polleria?

Indicadores

Dimensién: Tiempo en realizar la
0 a4 afos 4 a7 afios 7 a més afios

funcién en la empresa
5 Cuénto es el tiempo en realizar la
funcion en la polleria
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REFERENTE A LAS CARACTERISTICASDE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

Indicadores

Dimension: Tiempo de permanencia

de la Mype en el rubro que
desempeiia.
¢Cuanto es el tiempo de permanencia
de la Mype en el rubro que desempefia
en la polleria?

Indicadores

Dimensién: Objetivo de creacion de
Generar Ganancias Permanencia y Continuidad

la empresa

7 ¢ Cuél es el objetivo de la polleria?

Dimension: cantidad de empleados Indicadores
11 a mas trabajadores

la( /all
de la empresa trabajadores trabajadores
8 ¢ Cuéntos trabajadores tiene la polleria?
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A LOS ANGELES
CHIMBOTE
3. Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario
Encuesta

Instrumento para evaluar la Atencidn al cliente como
factor relevante en la Gestionde calidad

Instrumento de Evaluacion: Cuestionario segun escala de Likert.

Aplicacion: A propietarios y/o administradores en las micro y pequefias empresas del sector
servicios: rubro pollerias, San Vicente-Cafiete, 2021, sobre la Atencion al cliente como factor

relevante en la Gestionde calidad.

Objetivo del Instrumento: Recopilar informacién de la variable de la Atencidn al cliente como

factor relevante en la Gestionde calidad.

Instrucciones:

Estimado propietario, en el presente cuestionario se le hara preguntas sobre la Atencién al cliente
como factor relevante en la Gestiénde calidad, cuya respuesta serd andnima, agradeciéndole
que responda con veracidad todos los items

Marque con un aspa (X), la respuesta que mas se acerca a su opinion sobre la Atencién al

cliente comofactor relevante en la Gestiénde calidad, segun la siguiente valoracion:

Nunca

Casi nunca

A veces
Casi siempre
Siempre

albhw [N |-
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ATENCION AL CLIENTE COMOFACTOR
RELEVANTE EN LA GESTIONDE CALIDAD

¢Los lugares de atencion establecidos en la polleria para el servicio son
accesibles y cercanas ,generando una atencion de calidad?

10 | ¢Considera que el personal que labora en la polleria demuestra amabilidad
preocupacion por el cliente en su atenciéon?

(El reporte de las diversas actividades que se entrega por efecto del servicio

11 brindado es administrado por el encargado de la polleria?

DIMENSION: ACCESIBILIDAD INDICADOR:
ACCESIBLE DE DIVERSAS VIAS

¢La polleria cuenta con aplicaciones tecnoldgicas de comunicacion (email,

12 | blog, telefonia, whatsapp, etc.) ; asi como de equipos y recursos modernosque
logran una adecuada comunicacion con el cliente?

DIMENSION: ACCESIBILIDAD
INDICADOR: ATENCION PERSONALIZADA

13 | ¢La polleria atiende a sus clientes de manera personalizada en forma directa y
por delivery?

DIMENSION: PROFESIONALIDAD

INDICADOR: CAPACITACION AL PERSONAL GUIADA PARA ELLOGRO
DE OBJETIVO

¢Se realiza constantemente capacitaciones para verificar que el servicio

141 brindado por la polleria cubra todas las expectativas y necesidades del clienteen

base a la calidad?

DIMENSION: DILIGENCIA

INDICADOR: ATENCION DILIGENTE, APROPIADA Y EFICIENTE

15 ¢La atencion ofrecida en la polleria por el personal es diligente y oportuna?

16 | ¢Laatencion del personal de la polleria es cordial y apropiada?

DIMENSION: AMBIENTE
INDICADOR: ELEMENTOS FiSICOS EN BUEN USO ADECUADOS Y

AGRADABLES

¢La infraestructura de la polleria a su cargo para el servicio que brinda es Ia
17 | adecuada generando un clima de confianza?
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Anexo 4: Figuras

Caracteristicas de los representantes de las Mypes, rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021

Edad

m18a30afios ®m31lab50afios ®m5lamas =

figura 1. Afios fluctda su edad

Fuente. Tabla 1

Genero

= FEMENINO = MASCULINO = =

figura 2. Genero

Fuente tabla 1
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INSTRUCCION

m Sininstruccion = primaria = secundaria = superior no universitaria = superior universitaria
figura 3. nivel de instruccion
Fuente tabla 1

Desempeio

® Dueflo = Gerente = Administrador =

figura 4. Desempefio funcion que desempefia
Fuente tabla 1
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Tiempo

&

mQadafios m4a7afios =7amasafos =
.Figura 5. Funcion en la empresa

Fuente tabla 1

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, rubro pollerias, San Vicente, Cafiete 2021

Permanencia

&

mQ0adafios m4a7afios =7amasafos =

Figura 6. Rubro que desempefia

Fuente tabla 2
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Objetivo

m Generar Ganancias ® Permanenciay Continuidad = =
Figura 7. Creacion de empresa

Fuente tabla 2

Empleados

m 1 a4trabajadores ®4a7trabajadores ® 7amastrabajadores =
Figura 8. Empleados de la empresa

Fuente tabla 2
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad, rubro
pollerias, San Vicente, Cafiete 2021

Calidad

m Nunca = Casinunca = Aveces = Casisiempre = Siempre
Figura 9. Una atencion de calidad
Fuente tabla 3
Calidad

m Nunca ®Casinunca = Aveces u Casisiempre = Siempre
Figura 10. Servicio Fiable

Fuente tabla 3
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Calidad

m Nunca = Casinunca = Aveces u (Casisiempre = Siempre
Figura 11. Generar Confianza
Fuente tabla 3

Accesibilidad

m Nunca = Casinunca = Aveces u Casisiempre = Siempre
Figura 12. Accesible de diversas vias

Fuente tabla 3
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Accesibilidad

m Nunca = Casinunca = Aveces = (Casisiempre = Siempre
Figura 13. Atencion personalizada
Fuente tabla 3

Profesionalidad

= Nunca = Casinunca = Aveces = (Casisiempre = Siempre
Figura 14. Logro de objetivo
Fuente tabla 3
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Diligencia

m Nunca = Casinunca = Aveces u (Casisiempre = Siempre
Figura 15. Apropiada y eficiente
Fuente tabla 3

Cortecia

m Nunca = Casinunca = Aveces u Casisiempre = Siempre
Figura 16. Respeto al cliente

Fuente tabla 3
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Ambiente

m Nunca = Casinuca = Aveces = Casisiempre = Siempre
Figura 17. Adecuados y agradables
Fuente tabla 3
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