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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Polleria en la
Zona Céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019. La investigacion fue de disefio no
experimental -transversal, para el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral
de 12 de micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 19
preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: El
58.33% si conocen el termino gestion de calidad, el 58.33% conocen la técnica de atencién
al cliente, el 75.00% manifiestan que la gestion de calidad contribuye con el rendimiento
del negocio. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes aplican en
sus empresas la gestion de calidad para ofrecer productos y servicios que satisfagan las
necesidades de sus clientes, pero debido a la falta de iniciativa de sus trabajadores no han
podido desarrollarse completamente, a pesar de que la gestion de calidad es el pilar clave
para que la empresa pueda realizarse, ser competitiva y obtener la confianza de sus

clientes.

Palabras clave: Gestion, Marketing, Microempresas.
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ABSTRACT

The objective of this research was to: Determine the characteristics of Customer
Service as a relevant factor in quality management and improvement plan for micro and
small businesses in the service sector, Polleria in the Central Zone of Chimbote district,
year 2019. The research was of a non-experimental-transverse design, for the collection
of information a sample population of 12 micro and small companies was used, to which
a questionnaire of 19 questions was applied through the survey technique obtaining the
following results: 58.33% if they know the term quality management, 58.33% know the
customer service technique, 75.00% state that quality management contributes to the
business performance. The investigation concludes that the majority of the representatives
apply in their companies the quality management to offer products and services that satisfy
the needs of their clients, but due to the lack of initiative of their workers they have not
been able to develop completely, although Quality management is the key pillar so that

the company can perform, be competitive and gain the trust of its customers

Keywords: Management, Marketing, Microenterprises.
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I. INTRODUCCION

En el PerG las micro y pequefias empresas son el principal motor econémico, ya
que contribuye con el empleo y la mejora de la calidad de vida de cada trabajador
asimismo contribuye con el incremento del PBI. Las micro y pequefias empresas no
pueden llegar a la formalizacidn porque el gobierno no toma acciones para apoyarlas, lo

que origina que cada dia haya empresas que quiebren ante la falta de oportunidades.

Pero esto no es el Unico problema que tiene las micro y pequefias empresas. La
atencion al cliente se ha convertido en una herramienta esencial para esto tipo de empresas
ya que se busca siempre satisfacer las necesidades de los clientes para asi poder
fidelizarlos y volver conocido el negocio. A pesar de esto, muchas de las empresas no
toman enserio esta herramienta y no lo aplican lo que ocasiona no puedan surgir en

mercado y se vean formados a cerrar sus negocios.

Estos problemas no solo aparecen a nivel local, sino también internacional, en el
caso de las micro y pequefias empresas de Panama solo el 93% de las empresas son
formales, donde 33,029 son microempresas, 5,274 son pequefias empresas, 1,333
empresas medianas y 1,554 son grandes empresas. Lo que destacan la importancia y
participacion que tienen las micro y pequefias empresas en el mercado, ya que no solo
aumentan la economia, sino que reducen la pobreza brindando empleo a la mayoria de la
poblacién. Las pollerias de este pais han visto una disminucion en sus cifras debido a su
mala atencion a pesar que tienen una excelente sazon; esto ocurre porque los clientes
siempre van a preferir a asistir a un lugar donde sean valorados y atendidos como se debe,

a un lugar hostil y con mal ambiente. Es por eso que se recomienda satisfacer al cliente



no solo con el sabor, sino las pollerias deben contar con el paquete completo. (Calderén,

2015).

En Meéxico, existen 4.2 millones de sectores econémicos por los cuales el 99.8%
son representados por Pequefias y Medianas Empresas, donde el 42% aportan al Producto
Interno Bruto (PIB) y generan el 78% de empleo en el pais. En la actualidad la atencion
al cliente, es de mucha importancia para las organizaciones ya que es una herramienta
eficaz donde interactda el cliente con la organizacion brindando asesoramiento eficaz para
alguna mejora del producto o servicio. La falta de capacitacion al personal disminuye el
uso adecuado de la informacion para el cliente cuando tiene algun reclamo del producto o

servicio (Arana, 2018).

Las micro y pequefias empresas de Colombia también cuentan con algunos
inconvenientes, uno de los mas serios y preocupantes son la adaptacién a las nuevas
tecnologias hacia el comercio exterior, en donde las empresas no logran ser competitivas
porque no se capacitan para los nuevos cambios y no mejoran los productos o servicio que
prestan. Por otra parte, segin Confecamaras, existe 2,5 millones de micro, pequefias y
medianas empresas, del cual el 66% se concentra en Bogot4, de estas micro y pequefias
empresas el 67% genera empleo y aporta 28% del Producto Interno Bruto (PIB). A pesar
de ocupar més de la mitad del mercado las empresas no logran posicionarse como ellos
desean y debido a esto llegan a la quiebra. Esto se debe a que aun no aprender a
implementar el marketing el cual hoy en dia es fundamental para todo negocio que
empieza a surgir. La Atencion al Cliente es una herramienta importante, porque es el

motor que impulsa a la empresa, en el cual no solo se basa en volver conocido al negocio



mediante la publicidad, sino también, en cdmo generar rentabilidad, un trato mas humano
con los clientes, reduce costos y aumenta el nivel de ventas generando un mayor ingreso

a la empresa. (Dane, 2016).

Las micro y pequefias empresas en Bolivia desempefia un papel importante
generando empleo e ingresos, logrando un desarrollo técnico y un aumento econémico,
las areas de comercio, servicio y manufacturadas, son los que generan 74% de trabajadores
y aportan un casi 50% de ventas. Sin impedimento alguno de las pequefias y mediana
empresa aun se sigue constituyendo con empleados conformados por grupos familiares,
fabricas a baja escala, con tecnologias antiguas y bajos niveles de rendimiento, atendiendo
regularmente a segmentos de mercados locales y con escasa iniciativa de priorizar
estandares internacionales y conseguir exportar. La mayoria de empresas les falta
capacitar a sus trabajadores, ya que gracias la informacion y capacitacién, los empleados
pueden desenvolverse bien al momento que un cliente adquiera un producto y necesite
informacién de los productos. Hoy en dia llegar al cliente es algo complicado, pero la
ventaja es que hay nuevas tecnologias que facilita a la organizacion estar interactuando

con los clientes o consumidores (Dorado, 2007).

En el caso de Peru existe aproximadamente 6 millones de empresas a nivel
nacional, el 93,9% son microempresas (1 a 10 empleados) y solo el 0,2% pequefias (de 1
a 100empleados), donde el resto son el 5,9% son medianas y grandes empresas. En el ler
semestre del 2018 las empresas han dejado de exportar, entre las cuales 1,337
microempresas y 143 pequefias demostrando debilidad en este sector, a pesar que son

aquellos que brindan trabajo a 8.2 millones de personas, principalmente en los sectores de



servicios, produccion, comercio y extraccion. En el 2017 llego al 83,5% de informalidad.
Antes de poner un negocio los empresarios tienen la obligacion de realizar un estudio de
mercado y ver cudles son los productos con mayor demanda. Mediante estos resultados
los nuevos empresarios localizan que rubro es el mejor para emprender o disefiar sus
productos o servicios. Los beneficios que trae para la empresa realizar una encuesta a los
clientes es que los encuestados dan la opinion de producto, propone nuevas ideas y dan a
conocer las fallas y en que se podria mejorar el producto o servicio. Teniendo en cuenta
las opiniones de los clientes las empresas pueden mejorar los productos ya sea: en el
disefio, el logotipo y en el beneficio que trae los productos, lo que les ayudaria a obtener

la confianza de sus clientes y los fidelizaria (Palacios, 2018).

En la region Ancash, existe un absoluto de 39,206 microempresas, donde las
cuales el 58% se encuentra en la provincia del Santa y el 40% se encuentra en el distrito
de Chimbote, solo el 10% se encuentra en el distrito de Nuevo Chimbote y el 8% se
encuentra en el resto de los distritos de la provincia del Santa. Se puede mencionar que,
en el distrito de Chimbote hay aproximadamente 9,095 microempresas y en el distrito de

Nuevo Chimbote unas 2,750 microempresas (Llengue, 2016).

En el distrito de Chimbote, especificamente en la Zona Céntrica donde se
desarrollo el trabajo de investigacion, existen micro y pequefias empresas dedicadas al
rubro Polleria de la zona céntrica, las cuales tienen problemas con el uso de la atencion al
cliente, debido a que tienen la erronea idea de que solo se trata de vender por vender, lo
que demuestra la escasa informacidn que tienen sobre esta técnica administrativa. Aplicar

la Atencién al Cliente para las empresas es de vital importancia para que el negocio



funcione correctamente y genere rentabilidad. También los beneficios que ofrece giran en
entorno a la empresa y sus clientes, ya que identifica sus necesidades lo que le permite

brindarles una atencion eficiente y confiable.

Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las
caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en la

zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 20197

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro Polleria en la Zona Céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas en
sector servicio-rubro Polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.
Describir las caracteristicas de las la micro y pequefias empresas en sector servicio-rubro
Polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019. Establecer las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el enfoque en atencion al cliente y propuesta
de mejora en las micro y pequefias empresas en sector servicio-rubro Polleria en la zona
centrica del distrito de Chimbote, afio 2019. Elaborar un plan de mejora en base a los
resultados de la investigacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.



La investigacion se justifica porque permite a los duefios y/o administradores de
las micro y pequefias empresas conocer cuales son las ventajas y beneficios que ofrece la
atencion al cliente y la gestion de calidad para el éxito de sus negocios. Asimismo, también
se justifica porque servira de apoyo para los emprendedores que incursionaran en el
mundo empresarial, informandoles sobre la situacion de mercado y la importancia de la
gestion de calidad en las empresas, ya que, esto determina el nivel de confianza y
satisfaccion de tus clientes lo cual se vera reflejado no solo en los ingresos del negocio,
sino también en su rentabilidad y competitividad. Por dltimo, se justifica porque
beneficiara a la poblacion, ya que mediante esta investigacion los nuevos empresarios
sabran como gestionar de manera correcta su empresa lo que generara mas puestos de
trabajo y la disminucién de la pobreza, del mismo modo, servira como base para los

futuros investigadores como antecedentes.

En la investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal - descriptivo,
fue no experimental porque no se manipulard deliberadamente la variable gestion de
calidad bajo el modelo de atencion al cliente, fue transversal porque el estudio de
investigacion se realizé en un espacio y tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin,
por ultimo, fue descriptivo porque en el estudio de investigacion se desarroll6 la realidad

tal y conforme se presenta a la naturaleza.

Asimismo, para el recojo de informacion se utilizo una poblacion muestral de 12
micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 19
preguntas: las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos de las caracteristicas de los

representantes de las micro y pequefias empresas; las 3 siguiente estan referidas a las



caracteristicas de las micro y pequefias empresas y por ultimo las 11 Gltimas preguntas
estan referidas acerca de las caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro Polleria en la Zona Céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019, a través

de la técnica de la encuesta.

Obteniendo los siguientes resultados: El 62,5% de los representantes encuestados
de las micro y pequefias empresas tienen un promedio de edad de 31 a 50 afios, el 75%
son de género femenino, el 48% tienen un grado de instruccion secundaria, el 87,5% de
las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas
afio, su objetivo de creacién es generar ganancia, el 87,5% de los representantes de las
micro y pequefias empresas conocen el termino gestion de calidad, el 100% consideran
que la gestion de calidad contribuye con el rendimiento de su negocio, el 62,5% de los
representantes conocen el término del marketing y el 100% consideran que el marketing
ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa. La investigacion concluye que, la mayoria
de los representantes de las micro y pequefias empresas son dirigidos por adultos, ya que
son personas que trascurso del tiempo fueron ganando experiencias y tienen conocimiento
empirico en los que respecta la administracion y consideran el marketing es importante ya
que a través de su aplicacion incrementan las ventas y tener una mejor posicién en el

mercado.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Lopez (2018) en su investigacion Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, Ecuador, Tuvo como
objetivo general: Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. Y
planteo los siguientes objetivos especificos: Describir los principales conceptos y teorias
que sirvan de fundamento para evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente,
Realizar un diagnostico de la situacion actual del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil a través de un analisis Foda, cinco Fuerzas de Porter y Pest, Realizar una
investigacion de campo para medir el nivel de satisfaccion de los clientes en el restaurante
Rachy’s mediante el uso de cuestionarios, Disefiar una propuesta de mejoramiento de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. La metodologia. La metodologia de
la investigacion se baso en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6é un modelo
Servqual y la obtencion de la informacion se la realizo a través de encuestas dirigidas a
los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s, se elabord una pregunta 25,
obteniendo los siguiente resultados: EI 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo
que las instalaciones son visualmente atractivas en el restaurante, El 67% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos

de apariencia moderna y atractiva, EI 49% de los clientes encuestados no estan de acuerdo



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

Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencié que el personal de



servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante
cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo comprobar
que existe una relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion
al cliente, esto significa que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion

al cliente o si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.

Antecedentes Nacionales

Kanematsu (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad con el uso
del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, del
cercado de la ciudad de Huacho, afio 2019.Tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias, del cercado de la ciudad de Huacho, afio 2019.Y
planted los siguientes objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del
cercado de la ciudad de Huacho, afio 2018. Describir las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del cercado de la ciudad de
Huacho, afio 2018. Describir las caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del
cercado de la ciudad de Huacho, afio 2018. Los resultados que se obtuvo de la
investigacion fueron las siguientes: El 60% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias, del cercado de la ciudad de huacho, afio 2018
tienen entre 31 a 50 afios, mientras un 40% son mayores de 57 afios. El 60% de los

representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, del
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cercado de la ciudad de huacho, afio 2018 son de género masculino y un 40% de género
feenino. ElI 50% de los representantes indican que poseen estudios de superior
universitaria. EI 80% de los representantes son los mismos duefios del negocio. El tiempo
que desemperia en el cargo es del 40% entre de 0 a 3afios. Un 40% de los representantes
sefiala que tiene mas de 7afios de permanencia en el rubro. ElI 50% de los representantes
cuentan con 1 a 5 trabajadores. EI 70% de los representantes mencionan que contratan
personas no familiares. EI 100% de los representantes indican que crearon sus negocios
con el objetivo de generar ganancias. EI 100% indico que conoce el significado de Gestion
de Calidad. Es por ello y de acuerdo a su objetivo llego a las siguientes conclusiones: En
este estudio de investigacion se obtuvo que la mayoria absoluta de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del cercado de la
ciudad de Huacho, afio 2018 tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género masculino
y en su mayoria son los duefios del negocio, con una experiencia en el cargo de 7 afios a
mas en su mayoria relativa y su grado de instruccion en su mayoria relativa es de grado
superior universitaria. Asimismo, en este presente estudio se determind las caracteristicas
de las pollerias, del cercado de la ciudad de Huacho, afio 2018, donde en su mayoria
relativa tienen el tiempo de permanencia de 7 afios a mas y cuentan desde 1 hasta 10
trabajadores. En esta investigacion a las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, del cercado de la ciudad de Huacho, afio 2018, donde en su totalidad

conocen el significado de Gestion de Calidad.

Geronimo (2019) en su trabajo de investigacion La Atencién al Cliente como

factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las Micro y Pequefias
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Empresas del Sector Servicio, rubro restaurant, Centro Historico, Trujillo, 2019.Tuvo
como objetivo general: Determinar la Atencion al Cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio,
rubro restaurant, Centro Historico, Trujillo, 2019.Y planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las Mypes en la
Atencion al Cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurant, Centro Historico,
Trujillo, 2019. Determinar las caracteristicas de las Mypes del sector servicio, rubro
restaurant del Centro Historico, Trujillo, 2019. Determinar las caracteristicas de la
Atencion al Cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio, rubro restaurant, Centro Historico, Trujillo, 2019. Elaborar
un plan de mejora en funcion de los resultados de la investigacion que se realizé a las
Mypes sobre la Atencion al Cliente como factor relevante en la gestién de calidad y plan
de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurant, Centro
Historico, Trujillo, 2019. En el trabajo de investigacion se utilizd la siguiente
metodologia: no experimental- transversal- descriptivo, tuvo una poblacion de 30 mypes
y una muestra de 16 mypes, se utiliz6 la técnica de la encuesta, la cual fue aplicada a través
de un cuestionario con 29 preguntas, las cuales estuvieron dirigidos al representante de las
mype. Los resultados que se obtuvo de la investigacion fueron las siguientes: El 62.5% de
los representantes esté entre los 18 a 30 afios de edad, el 62.5% de los representantes de
las Micro y Pequefias Empresas son femeninas, el 87.5% de los representantes de Mypes
han estudiado superior universitaria, el 68.75% de los representantes de las Mypes de

rubro restaurant estan dirigidas por personas que desempefian como administradores, el
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62.5% de los representantes de las (MYPE) encuestadas, nos indica sobre el tiempo en el
cargo es de 0 a 3 afos, el 56, 25% de las Micro y Pequefias Empresas encuestados
respondieron que la empresa se encuentra en oficio entre 0 a 3 afios de antigiedad, el
81.25% de las Micro y Pequefias Empresas encuestadas, respondieron que tienende 1a 5
trabajadores en su direccidn, el 93.75% de las Micro y Pequefias Empresas nos indic6 que
sustancialmente estan para generar ganancias, el 68.75 de las Micro y Pequefias Empresas
(Mypes), nos indico que si conocen el término gestion de calidad, el 75% de las Micro y
Pequefias Empresas (Mypes) tienen conocimiento sobre la atencion al 66 cliente, el 50%
de las Micro y Pequefias Empresas respondieron que no tienen dificultades en atencion al
cliente sino que precisaron que tienen otras dificultades, EI 50% de las Micro y Pequefias
Empresas respondieron usan la observacion como técnica para medir el rendimiento del
personal, el 100% de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron que la gestién
de calidad si va a mejorar el crecimiento del negocio, el 93.75% de las Micro y Pequefias
Empresas (Mypes) respondieron si conocian el término de Atencion al Cliente, el 75% de
los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron si aplican una
gestion de calidad en la atencién al cliente, el 100% de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas (Mypes) respondieron si es fundamental para que el cliente regrese,
el 56.25% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron
que usan la comunicacion como una herramienta para un servicio de calidad. La
investigacion concluye: La mayoria con un 62.5 % de las Micro y Pequefias Empresas son
dirigidos por personas adultas con edad de 18 a 30 afios, asi como también la mayoria con
un 62.5% son de sexo femenino, que han estudiado superior universitaria un 87.5% vy la

mayoria con un 68.75 cuentan con un cargo de administrador, asi como también una

13



mayoria con un 62.5 % de 0 a 3 afios esta en el mercado. Se le recomienda tener mucha
perseverancia, enfocarse en generar productividad para mejorar su empresa y desarrollarse
como profesional. Por qué ayudara a los clientes se sientan comodos Yy bien tratados. La
mayoria (81.25%) de las Micro y Pequefias Empresas se encuentra en oficio entre 0 a 3
afios de antiguedad con un 56.25%, también con un 81.25% cuentan con un promedio de
1 a 5 trabajadores y una mayoria con un 81.25% concluyeron que los trabajadores no son
familiares, por ende, su objetivo de su creacion fue para generar ganancia con un 93.75%,
ademas los recursos que se utiliza con un 50% tienen una buena relacion entre
trabajadores. Respecto a las Micro y Pequefias Empresas se le recomienda tomar en cuenta
su material humano, ya que, de ellos, en una gran parte depende el desarrollo y
permanencia en el mercado la empresa. La mayoria con un 68.75% de los representantes
de la Micro y Pequefia Empresa (Mypes) nos dice que si conocen el termino gestion de
calidad, ademas sostienen el aporte que tiene 73 las técnicas modernas es la gestion de
calidad, la mayoria con un 75% respondieron que es la atencidn al cliente, por otro lado
con un 50% de las dificultades que se le generan en el proceso son otros no a los que se le
planteo como: Poca iniciativa, aprendizaje lento, no se adapta a los cambios,
desconocimiento del puesto y con un 50% sus técnicas de medicién, es la observacion,
también en su totalidad (100%) afirman que la gestion de calidad contribuye a mejorar su
negocio , con un 81.25% ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas, asi como
también la mayoria con un 68.75% uno de los factores mas relevantes utilizados para la
gestion de calidad es el trabajo en equipo. Sobre la investigacion realizada a las
representantes de las Mypes en lo que es la gestion de calidad que aplica en la empresa,

se le recordaria que aplique mas técnicas modernas de evaluacion, en la mayoria deberian
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profundizar mas las dificultades que nos respondieron que fue otros que ellos conocen,
enfocarse en solucionar esa problematica. Por qué de alli dependerad una buena atencién

al cliente, se sabe que un cliente satisfecho, y ayudara al cliente que regresa y recomiende.

Ponce (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la Gestion de
calidad en Atencién de las Mype del sector servicio rubro restaurantes campestre del
Distrito de Pocollay, Provincia y Region de Tacna Periodo 2017. Tuvo como objetivo
general: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE del sector rubro
restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y regién de Tacna periodo
2017. Y planted los siguientes objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes
campestres del distrito de Pocollay, Provincia y region de Tacna periodo 2017. Describir
las principales caracteristicas de la atencién al cliente de las MYPE del sector servicio
rubro restaurantes campestres del Distrito de Pocollay, Provincia y region de Tacna
periodo 2017. En la investigacion se utilizé la siguiente metodologia: el disefio de la
investigacion es no experimental- transversal, el tipo de investigacion fue descriptivo,
tuvo una poblacion y muestra 14 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a los
representantes de las micro y pequefias empresas, obteniendo los siguientes resultados: El
68.75 % de representantes de las MYPE encuestadas cuentan con edades entre 31-50 afios
de edad. El 62.15 % de representantes de las MYPE encuestadas son de género femenino.
El 43.75% de representantes de la MYPE tienen un grado de instruccion a nivel de
estudios secundarios. El 50.00 % de las MYPE tienen de 1 a 5 trabajadores. El 81.25% si

estan aplicando una gestion de calidad. EIl 43.75% de las MYPE tienen como prioridad
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ante sus clientes la amabilidad y buen trato. El 68.75% sefiala que una atencion de calidad
en las MYPE contribuye en el aumento de ventas para el negocio. La investigacion
concluye: En cuando a la Gestidn de calidad en atencion al cliente de las MYPE del sector
servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, se llega a la conclusién
que los empresarios aplican la gestion de calidad en las empresas y consideran la atencién
al cliente como prioridad para alcanzar los objetivos de la empresa. En cuanto a las
caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes
campestres del distrito de Pocollay, se llega a la conclusién que las MYPE en su mayoria
el 81.25% aplican una gestion de calidad en sus empresas, el 56.25% utiliza como técnica
moderna de gestion empresarial la mejora continua, el 56.25% considera la calidad del

producto como prioridad para determinar la calidad en sus empresas.

Antecedentes Locales

Yzaguirre (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad en la atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, en el
casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro 'y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad de
Chimbote, 2018.Y planteo los siguientes objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018.
Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del servicio,

rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Describir las principales
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caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de Chimbote,
2018. En la investigacion se utilizo la siguiente metodologia: el disefio de la investigacion
es no experimental- transversal, el tipo de investigacion descriptivo, tuvo una poblacion y
muestra de 12 micro y pequefias empresas. Se utilizé la técnica de la encuesta, la cual fue
aplicada a través de un cuestionario elaborado con 23preguntas las cuales estuvieron
dirigidas a los representantes de las micro y pequefias empresas, obteniendo los siguientes
resultados: El 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a
50 afios. El 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
masculino. El 58.33% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un
grado de instruccion superior universitario. EI 66.67% de los representantes de las micro
y pequefias empresas son duefios de los negocios. El 66.67% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen entre 4 a 6 afios desempefando el cargo. EI 50% de las
micro y pequefias empresas tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro. El 75% de las
micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 100% de las micro y pequefias
empresas laboran con personas no familiares. el 75% de las micro y pequefias empresas
tienen como objetivo de creacion generar rentabilidad. El 58.33% de las micro y pequefias
empresas si conocen el término de gestion de calidad. EI 58.33% de las micro y pequefas
empresas aplican como tecnica de gestion de calidad la atencion al cliente. EI 50% de las
micro y pequefias empresas tienen como dificultad el desconocimiento del puesto. EI 50%
de las micro y pequefias empresas miden el rendimiento de su personal con la observacion.
El 75% de las micro y pequefias empresas indican que la gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento de sus negocios. El 66.67% de las micro y pequefias empresas
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manifiestan que la gestion de calidad si les ayuda a alcanzar sus objetivos y metas. El
91.67% de las micro y pequefias empresas indican que si conocen el término atencion al
cliente. El 91.67% de las micro y pequefias empresas manifiestan que si aplican la gestion
de calidad en los servicios que brindan. EI 91.67% de las micro y pequefias empresas
indica que la atencion al cliente si es fundamental para sus negocios. El 41.67% de las
micro y pequefias empresas consideran que dan una mala atencién por una mala
organizacion de sus trabajadores. El 58.33% de las micro y pequefias empresas considera
como técnicas de atencion al cliente el precio justo y razonable. EI 83.33% de las micro y
pequefias empresas afirman que la atencion al cliente les permite el posicionamiento del
mercado. La investigacion concluye: La mayoria absoluta de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la
ciudad de Chimbote 2018, tienen entre 31 a 50 afios, estan siendo dirigidas por el género
masculino, asimismo la mayoria son profesionales universitarios, duefios de sus propios
negocios Yy tienen entre 4 a 6 afios de experiencia. La mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de Chimbote
2018, cuentan con 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, a la vez la mayoria absoluta de
las Mypes tienen entre 1 a 5 trabajadores, su objetivo de creacidn es generar ingresos y la
totalidad de las Mypes trabajan con personas no familiares en sus negocios. La mayoria
conoce el termino gestion de calidad, aplican como técnicas modernas de gestion la
atencion al cliente, tienen dificultad para implementar la gestion de calidad debido a que
sus trabajadores no tienen conocimiento sobre lo que es gestion de calidad, aplican la
técnica de observacion para medir el rendimiento de su personal, manifiestan que la

gestion de calidad les ayuda alcanzar los objetivos trazados.
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Damacen (2018) en su trabajo de investigacion Caracteristicas de la Capacitacion
en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio rubro polleria en la Av. Pacifico y
Ampliacién del Distrito de Nuevo Chimbote,2015. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en las Micro y pequefias
Empresas del Sector Servicios Rubro Polleria en la Av. Pacifico y Ampliacion del Distrito
de Nuevo Chimbote, 2015. Y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los Representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Servicios Rubro Polleria en la Av. Pacifico y Ampliacion del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2015. Determinar las principales Caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Servicios Rubro Polleria en la Av. Pacifico y Ampliacion del Distrito
de Nuevo Chimbote, 2015. Determinar las principales Caracteristicas de la Capacitacién
de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio Rubro Polleria, en la Av. Pacifico
y Ampliacion de del distrito Nuevo Chimbote, 2015. En la investigacion se utilizé la
siguiente metodologia: el disefio de la investigacion es no experimental- transversal, el
tipo de investigacion fue descriptiva, tuvo una poblacién y muestra de 13 micro y
pequefias empresas. Se utilizo la técnica de la encuesta, la cual fue aplicada a través de un
cuestionario elaborado con 18 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a los
representantes de la micro y pequefias empresas, obteniendo los siguientes resultados: El
46.0% de los representantes encuestados manifiesta tener entre 31 y 50 afios de edad. El
62.0% de los empresarios son de sexo femenino. El 46.0% de los representantes tiene el
grado de instruccion superior Universitaria. EI 38.0% de los representantes son
administradores. El 46.0% de los representantes desempefian el cargo de 1 — 3 afios. El

38.0% de los representantes dijeron tener de 6 - mas afios de actividad de permanencia. El
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77.0% de los representantes encuestados, manifiestan que son formales. El 61.0% de los
representantes encuestados, dijeron gque los trabajadores son eventuales. El 69.0% de los
representantes encuestados, dijeron que tienen de 6 — 10 trabajadores. EI 100% de los
representantes encuestados, manifestaron que las empresas en la que laboran se formaron
con la finalidad de obtener ganancia. ElI 92.0% de las Micro y Pequefias Empresas
encuestadas, conocen el termino capacitacion. EI 77.0% de las Micro y Pequefias
Empresas encuestadas, recibieron capacitacion. EI 77.0% de las Micro y Pequefias
Empresas encuestadas, consideran que la capacitacion es una inversion. El 77.0% de las
Micro y Pequefias Empresas encuestadas, consideran que la capacitacion aumento el
rendimiento de la empresa. La investigacion concluye: A partir de la investigacion
realizada se ha podido identificar que respecto a los representantes de las Micro y
Pequefias Empresa de sector servicio rubro pollerias, tienen una edad entre 31 — 50 afios
estan representadas por el sexo femenino lo cual estan siendo dirigidas por personas que
tienen instruccidn superior, estableciendo que son administradores y desempefian de entre
1 — 3 afios su cargo. La mayoria de las Micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro pollerias, tienen de entre 6 - mas afios se dedican a esta actividad la mayoria de estas
empresas son formales, la condicion de los trabajadores es eventual lo cual el nimero es
entres 6 — 10 trabajadores y su motivo de formacion de la Micro y pequefias empresas es
obtener ganancia. Por ultimo, se puede concluir que la capacitacion de las Micro y
Pequefias Empresas de sector servicio rubro polleria, conocen el termino capacitacion lo
cual han recibo capacitacion también consideran que la capacitacion es una inversion por

lo cual han capacitado a su personal en atencion al cliente.
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Coberias (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en la seleccion
de personal, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco
urbano, distrito Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en la seleccion de personal, en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano, distrito Chimbote,
2016. Y planted los siguientes objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano, distrito Chimbote, 2016. Determinar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias, casco urbano, distrito Chimbote, 2016. Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad en la seleccion de personal, en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias, casco urbano, distrito Chimbote, 2016. En la investigacion
se utilizo la siguiente metodologia: el disefio de la investigacion es no experimental-
transversal, el tipo de investigacion fue descriptivo, tuvo una poblacion y muestra de 8
micro y pequefias empresas. Se utilizd la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a
través de un cuestionario elaborado con 20 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a los
representantes de las micro y pequefias empresas, obteniendo los siguientes resultados: El
66.7% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene una edad de 31 a 50
afos. El 58,3% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
masculino. El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene grado
de instruccion no universitario. EI 75% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son duefios de su propio negocio. el 66.7% de las micro y pequefias empresas

tiene una permanencia en el mercado de entre 4 - 6 afios. EIl 75,0% de las micro y pequefias
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empresas tienen de 6 a 10 trabajadores. EI 100% de las micro y pequefias empresas
cuentan con personas no familiares que trabajan dentro de la empresa. EI 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas conoce el significado de Gestion de
calidad. EI 100% de los representantes de las micros y pequefias empresas consideran que
la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa. La investigacion concluye: La
mayoria de los representantes son personas adultas con una edad promedio entre 31 a 50
afios. Del mismo modo, son de género masculino, cuentan con estudios superiores no
universitarios, y son los duefios de los negocios. La mayoria de las Micro y pequefias
empresas lleva en el rubro entre 4 a 6 afios; del mismo modo, cuenta con 6 a 10

colaboradores, y fueron creadas con la finalidad de subsistir.

Cordova (2017) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la capacitacion
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la av. Brasil,
distrito de Nuevo Chimbote, 2015”. Tuvo como objetivo general: determinar las
principales caracteristicas de la Capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de la Av. Brasil, Distrito de Nuevo Chimbote, 2015. Y
planteo los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Av. Brasil, Distrito de Nuevo Chimbote, 2015. Determinar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Av. Brasil, Distrito de Nuevo Chimbote, 2015. Determinar las
principales caracteristicas de la Capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes de la Av. Brasil, Distrito 4 de Nuevo Chimbote, 2015. La
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investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, de disefio no experimental —
transversal, la poblacién de estudio estuvo compuesta por 15 micro y pequefias empresas
del lugar o zona de influencia del estudio, del sector Servicios- Rubro Restaurantes de la
Av. Brasil del Distrito de Nuevo Chimbote,2015. De cuél de estas 15 MYPES ubicadas
en este sector. Solamente 10 MYPES junto a sus representantes nos brindaron informacién
fidedigna lo cual nos permitié realizar un muestreo. Teniendo como resultado: Se
determind que el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene del
31 a 50 afios y el 80% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género femenino, el 60% del grado de instruccion de los representantes de las micro y
pequefias empresas son de educacion basica como indica la tabla N°1, el 70 % mencionan
que el objetivo de crear su empresa es generar ganancia, el 80% recibieron capacitacion
en atencion al cliente. EI 100% es considera que la capacitacion eleva la eficiencia del
personal, el 90% considera que el personal aumento la produccién después que se
capacitaron y por ultimo el 90% la capacitacion al personal incremento las ganancias.
Teniendo como conclusién: La mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas del Sector Servicio — Rubro Restaurantes de la Av. Brasil del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2015 son personas adultas con una edad promedia entre 31 a 50 afios, de género

femenino, con un grado de instruccion educacion bésica.

Bueno (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb.
21 de abril. Chimbote, 2016.Tuvo como objetivo general: Determinar las principales

caracteristicas de la 12 Gestién de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
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empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. Y
planted los siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas del
gerente y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas, sector servicios,
rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en
la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. En la investigacion se utilizé la siguiente
metodologia: el disefio de la investigacion es no experimental- transversal, el tipo de
investigacion fue descriptivo, tuvo una poblacion y muestra de 8 micro y pequefias
empresas. Se utilizd la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a través de un
cuestionario elaborado 22 preguntas las cuales estuvieron dirigidas a los representantes de
las micro y pequefias empresas, obteniendo los siguientes resultados: A la edad de los
representantes el 62,5% tienen entre 31 a 50 afios de edad. Al género de los representantes
el 50,0% son de género femenino. El 50,0% tiene grado de instruccién secundaria. El
50,0% tiene grado de instruccion secundaria. EI 50.0% de los representantes tienen en el
cargo entre 4 a 6 afnos. El 62.5% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores. El 62.5% de los representantes no conoce el término
gestion de calidad. ElI 62.5% de los representantes aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. El 62.5% de los representantes
conocen el termino atencion al cliente. EI 50.0% de los representantes consideran que a
veces la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento. La
investigacion concluye: La mayoria de los representantes no conocen el término de gestion
de calidad, pero aplican la técnica de atencion al cliente, consideran que el personal tiene

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

falta de personal y finalmente una minoria han logrado fidelizar a los clientes.
2.2 Bases tedricas
Micro y Pequefias Empresas

En el articulo 2° sefiala que: las Mype es la conformidad econémica que se
establece por persona juridica o natural, donde de cualquier modo de organizacion o
administracion, que sus objetivos es aumentar la productividad de transformacion,
produccién, comercializacion de bienes, extraccién, y prestacion de servicio. En el
articulo 42° menciona que: El régimen tributario posibilita la tributacion de las micro y
pequefias empresas y admite un mayor nimero de contribuyentes donde los cuales se
integre a la formalidad, donde el gobierno comienza a generar camparias de publicidad

donde el tema es el Régimen Tributario. (Ley N°28015, 2003).

Mares (2013) menciona que: Los sectores de servicio y comercio registran una
importante intervencion de las micro y pequefias empresas, donde la facilidad para
permitir y salir de estos sectores, se traduce en un inferior costo al momento de constituir

una empresa dedicada a estos rubros.
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Mares menciona que, los regimenes tributarios son los siguientes:

Impuesto sobre la Renta: En el PerQ las personas naturales de la mypes, tributan
por rentas de trabajo que son 1ra y 2da categoria y también la 4ta y 5ta categoria.
También el IR en el Perd, su régimen es de la 3ra categoria, donde las actividades
empresariales puede estar sujeta a cualquier de los 3 siguientes regimenes:
Régimen General: el contribuyente en este régimen debe pagar el 30% de su renta
neta, también es de periodicidad anual el IR debe cumplir con ejecutar
mensualmente los pagos a cuenta segun el sistema que le corresponda y mostrar
un balance al final del ejercicio. También en este régimen est4 obligado a llevar
contabilidad completa: Libro de ingresos y Libro de Inventario, Registro de
compras, Registro de ventas, Balance General.

Régimen Especial: En este régimen pueden aceptar personas naturales como
personas juridicas, las cuales tengan rentas a la 3ra categoria, uno de los objetivos
importante para que puedan aceptar al régimen especial son: tener ingresos anuales
gue no excedan a los 525 mil soles, este régimen tiene 3 caracteristicas principal:
Cuota unificad: Las personas naturales como personas juridicas, que se admiten a
este régimen especial la cuota a pagar sera el 1.5% de todos sus ingresos
mensuales. Contabilidad simplificada: Se les exigen a los contribuyentes que se
acogieron a este régimen especial deben tener un registro de compras y ventas.
Ya mencionado los anteriores regimenes, hay otro régimen que es el RUS, que fue
creado para facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias de las

pequefias empresas. Los requisitos para acceder al RUS son los siguientes: Los
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ingresos de las personas naturales, no pueden exceder los 360 mil soles al afio, ni
tampoco exceder los 30mil soles mensuales. Toda actividad se debe ejecutar en un
solo establecimiento, la estimacion del activo fijo no debe exceder los 70 mil soles.
Impuesto General a las Ventas: Es un valor agregado en cada fase de
comercializacion y produccion de bienes y servicio, acceder la deduccion del
impuesto pagado en la fase anterior. Las micro y pequefias empresas que realizan
actividades empresariales, estan calificadas perfectamente como contribuyentes
del 1GV, solo se les excluiria de este gravamen aquellas micro y pequefias
empresas que se hayan acogido al régimen Unico simplificado, como mencionado
anteriormente, pagaran una Unica cuota mensual por concepto de impuesto a la

Renta e IGV

Mares menciona que, los regimenes laborales y beneficios sociales son los

siguientes:

Régimen laboral: podemos sefializar que en esta propuesta la permanencia dentro
del régimen laboral especial, se estipula que el régimen solo sera estable si la
empresa mantiene las condiciones para cualificar como Nueva Empresa.
Beneficios sociales: Se determina una escala de pautas a tener en cuenta:
Remuneracion: La nueva remuneracion minima para las nuevas empresas,
diferente a la remuneracion minima vital, que se establece a la retribucion horaria.
Por lo cual el pago efectivo por hora de trabajo y el porcentaje que de por ley lo

corresponde por seguridad social, vacaciones, gratificaciones y compensacion por
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el tiempo de servicio, al final de calcular la retribucion horaria, se divide entre 4
semanas Y el resultado que se obtiene se divide entre 48 horas.

Jornada Laboral: Las horas laborales son de 8 horas diarias, pasado las horas
laborales se constituye como horas extras, y se calcula sobre la retribucion horaria.
Vacaciones: Si el empleado cumple con el record vacacional, tiene derecho a

vacaciones por 15 dias minimas.

Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral (2017) menciona que: los

beneficios exclusivos de las pequefias empresas.

— Seguro de Essalud: ElI empleador tiene por deber aportar el 9% de lo que perciba
el empleado.

— Pensiones: Existen dos tipos de pensiones son: Sistema Privado de Pensiones o
Sistema Nacional de Pensiones.

— Gratificaciones legales: Son semejante a un medio sueldo.

— Compensacion por tiempo de servicio: Equivale a medio sueldo al afio.

— Participacion en las sutilidades: El pago es acorde a ley.

Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral, menciona que la proteccion

contra el despido arbitrario.

— Microempresa: tiene por derecho pagar 10 remuneraciones diarias por el afo
completo de servicio, con un limite de 90 remuneraciones diarias.
— Pequefia empresa: tiene por derecho pagar 20 remuneraciones diarias por el afio

completo de servicio, con un limite de 120 remuneraciones diarias.
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Huaman (2014) menciona que: las MYPE brindan empleo a méas de 80% de la
(PEA) y genera el 45% del PBI, su importancia se basa en: Proporcionar puesto de trabajo,
reducir la pobreza, incentivar el espiritu empresarial y la motivacion de emprendedor a la
poblacién, mejoras sus ingresos y contribuir al ingreso nacional y el desarrollo econémico

nacional.

Huaman menciona que: las MYPE resulta importante dentro de una localidad, el
gasto o inversion que genera la organizacion en la ciudad donde se instala, tienen 3
elementos adicionales: Generacion de empleo directos y los empleos son generados
gracias a la presencia de la organizacion en la localidad donde se establece, en segundo
lugar, permite la ampliacion de oferta, mejores productos a menos. precio, en pocas
palabras decimos un mercado justo y competitivo y en el tercer lugar, las personas tengan
una actividad o trabajo donde puede demostrar sus cualidades frente algln reto que lo
propongan la organizacién y asi puede alcanzar logros o recompensas, desarrollando el

potencial humano.

Gestién de Calidad

Cortés (2017) menciona que: las Normas ISO 9000 fue desarrollada con el objetivo
de ayudar a las organizaciones, de todo tamafio o tipo, implementando de forma efectiva

el sistema de gestion de calidad. Las Normas 1SO 9000 est4 integrada por 4 normas:

- 1S0O 9000:2015, detallada los conceptos y principios importantes de la gestion de

la calidad que son:
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Las organizaciones que quieren lograr el éxito sostenido deben de implementar

un sistema de gestion de calidad.

Los clientes siempre buscan la confianza de los productos o servicio conformen

a sus requisitos.

Las organizaciones deben estar en constante evaluacion de la idoneidad frente a

los distintos requisitos de la Norma 1SO 9001.

Los proveedores deben estar en constante asesoramiento en gestion de la calidad

a las organizaciones.

- 1SO 9004:2009, reemplaza a la anterior 1ISO 9004:200, proporciona una guia para
la mejora continua, la eficacia y de la eficiencia, este documento se establece en
cumplir las necesidades y las expectativas del cliente.

- 1SO 1911:2012, menciona que el sistema de gestion de calidad, incluye los
principios de auditoria, también la realizacion de auditorias de sistemas de gestion

y la gestion de un programa de auditoria.

Ventajas de la certificacion

Duran (2015) menciona que: para adquirir el certificado de calidad es complicado,
porque para adquirir la certificacion 1SO de calidad, se debe cumplir varios criterios para
ofrecer productos de calidad al consumidor, si la organizacion llega a conseguir la
certificacion de la Organizacion Internacional de Normalizacion disfrutara de las

siguientes ventajas:
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- El aumento de clientes para las organizaciones, ya que, al mejorar el proceso,
mejora la calidad de los productos y los servicios prestado al consumidor.

- Seguir fijamente la ejecucion de los procesos para mejorar no solo el ritmo de la
produccidn, sino igualmente la calidad del servicio.

- Aumenta notoriamente la eficacia del proceso y la organizacion consiguen las
metas establecidas.

- Minimizan los acontecimientos negativos, que rodea la produccion del producto o
la prestacion de servicio.

- Ahorra dinero y tiempo, cuando se obtiene el proceso adecuados para producir un
producto, siempre que se sigan los pasos adecuados, los productos seran de igual

calidad y afianzara sus productos.

Desventaja de la Certificacion

Duran menciona que, al momento de adquirir la certificacion, no todo son

ventajas, también tiene algunas desventajas que podrian ser las siguientes:

- Los altos costos que supone contratar a unos gestores que reiinan la documentacion
y elaboraran el plan para implementar las mejoras necesarias.

- El costo que implica la implementacion de las mejoras, ya sea en la fabrica con la
produccidn conforme en las herramientas y otras cosas que se requiere para ofrecer
Servicios.

- El tiempo en ocasiones es importante, muchas veces se necesita producir un

producto en un tiempo determinado y no se podra cubrir la fecha de entrega ya que
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primero se debe cubrir los aspectos necesarios, para que recién el comité pueda

otorgar la certificacion de calidad.

Importancia del Sistema de Gestion de Calidad

Lloyd's Register (2017) afirma que: segun la norma ISO 9001 ayuda a las
organizaciones a controlar y mejorar sus rendimientos, con el objetivo de conducirlo hacia
la eficiencia, servicio al cliente y excelencia en el producto. La certificacion I1SO 9001
SGC le ayuda a transmitir: Compromiso a sus accionistas, prestigio de su organizacion,

satisfacer al consumidor y ventaja Competitiva.

Calidad y Gestion del Rendimiento

El rendimiento de la gestion de calidad se basa en el desarrollo de las actividades
necesarias para obtener que el producto o servicio sea capaz de satisfacer a los clientes y
saber buscar los adecuados pasos para la resolucién de los problemas, que puedan ocurrir
cuando un trabajador, bajo su rendimiento. La gestion de calidad es una filosofia de
gestion integral y un conjunto de practicas que pone la organizacion para la mejora
continua. Para lograr se requiere cambios en la organizacion, cooperacién entre los
miembros y una mejora continua en la calidad de los productos y servicio (Gonzélez,

2017).

Atencion al Cliente

Mateos (2012) menciona que: las necesidades y deseos del cliente se ven fijamente
afectados por su conformacion de pensar, de razonar, de sentir, etc. Todas las

organizaciones ven la realidad de lo que desean, siente precisar, y finalmente adquisicion

32



a través de la conformacion en que perciben el mundo. Podemos mencionar la

clasificacion de clientes que se va hacer a continuacion puede servir de eficaz herramienta.

El cliente reservado: Su caracteristica es que son aquellas personas que apenas
contesta a las interrogantes del vendedor, incluso pareciendo no captar lo que se
le dice, todo eso sucede por su timidez, la desconfianza y el temor a equivocarse;
0 bien a dificultades para manifestarse. La forma de atenderlos debe ser
extremadamente amable, explicandole interés por sus deseos

El cliente silencioso: Su caracteristica que son personas que pueden estar callada:
porque sea personas muy pensadoras otro podria ser que no tenga confianza en si
mismo. La forma de atenderle seria haciendo muchas interrogantes a una persona
silenciosa para conseguir una respuesta.

El cliente timido: Su caracteristica son personas inseguras de si mismo, quizas bajo
una exactitud de relacionarse con los demas, o bien de proteccion. La forma de
atenderle es intentar de aumentar la confianza del cliente, mediante
demostraciones fisicas palpables, como pueden ser fotografias, catalogo, facturas,
etc.

El cliente hablador: Su caracteristica de este tipo de cliente se determina por su
gran labia, ya son personas que no paran de hablar, pareciendo desconocer el paso
del tiempo y tratando tambien temas que no tienen nada que ver con el objetivo de
la compra. La forma de atenderlos es sabiendo escucharles con agrado y simpatia,
pero intentando retomar la conversacion hacia el tema que interesa para la venta

de forma paciente.
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El cliente polémico: Se caracteriza por estar siempre descontento, y por ello, le
encanta entrar en polémica, exigiendo razones de por qué se hacen las cosas de
definida manera. Pueden mostrarse brusco y agresivo, haciendo reconocimiento
negativo e irdnicas acerca de los productos, del servicio o de la organizacion. La
forma de atenderlos es sabiendo escuchar a este cliente con paciencia, y sobre todo
no dejando que intimide con sus criticas e ironicos explicacion.

El cliente egoista: Se caracteriza por ser un cliente que cree saberlo todo, buscando
siempre rapidas ventajas, siendo dominante y con inclinacién a falsear la verdad y
engafiar. La forma de atenderlos es llamarle con frecuencia por su nombre,
demostrando interés por sus asuntos, pidiendo su criterio e incluso elogiando sus
pensamientos.

El cliente sabelotodo: se caracteriza por ser un cliente muy peligroso, ya que al
creer que conoce mejor el mercado, el producto, las condiciones, los precios y
hasta la propia empresa que el trabajador, somete a este a una alta tensién sobre
sus aptitudes. La forma de atenderlos es que el cliente se vaya contento que se
sienta importante, por lo que hay que poner mucho interés para que se crea que €l
ha ganado.

El cliente indeciso: Se caracteriza por ser un cliente que duda casi de todo lo que
se le ofrece, sin capacidad de elegir, aunque lo ofertado no sea muy complicado ni
numeroso ya que es dudoso. La forma de atenderlos es que el cliente se sienta
seguro en todo momento con respecto a lo que se dice, ofreciéndole pocas

elecciones y dandole la seguridad que acertara cuando se decida.

34



Derechos del cliente

La proteccion del cliente estd basado en una serie de derechos fundamentales: La
compensacion de los dafios y la indemnizacion de los perjuicios sufridos, la garantia
contra los riesgos que afecten su salud o seguridad, la garantia de sus equitativos intereses
econdmicos y sociales, en particular; frente a la inclusion de condicién abusivas en los
contratos, la indagacion correcta sobre los distinto bienes o servicio, y difusion para
facilitar el conocimiento sobre su adecuado uso, gasto o disfrute, la proteccién de sus

derechos mediante procedimiento eficaces (Blanco, 2013).

La Atencion al Cliente

Para Blanco menciona que la atencion al cliente es el principal, debe ser un analisis
mas profundo. La sucesion de atencion al cliente es siguiente a la realizacion de la venta,
por lo que sus funciones de posventa principales son: comunicar a los clientes de todo
aquello concurrente con la empresa que sea de su posible interés. Organizar la aplicacién

de la carta de prestacion a los clientes, gestion de quejas, devoluciones y reclamaciones.

La fidelizacion de cliente a lo largo plazo, el marketing con el pasar del tiempo ha
ido evolucionando de forma que su objetivo presente ya no es obtener ventas, sino es

captar las opiniones de los clientes para dar una mejora al servicio.

2.3 Marco conceptual

SUNAFIL

La Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral, es una identidad del estado

peruano gue se encarga de supervisar y fiscalizar, cumplimiento de la ley de seguridad y
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salud en el trabajo, en las MYPES. Donde garantiza el bienestar del trabajador y no a la

explotacion laboral.

I1ISO

Es un Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO), es un conjunto de normas
orientadas a la gestion de una organizacion en sus distintos &mbitos, estas normas permiten
satisfacer las necesidades de un consumidor cada vez méas exigente, los beneficios que
obtienen las organizaciones es que los bienes y servicio cumplen con los requisitos

obligatorios relacionados con la gestion de calidad y la seguridad de los consumidores.

Atencion al cliente

En la actualidad la satisfaccion del cliente es muy importante para ganarse un lugar en la
mente de los clientes, es por ello el objetivo de mantener satisfecho al consumidor,
traspasado las fronteras del grupo de mercadotecnia, para formar en uno de los primeros

objetivos de todas las areas funcionales.
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulada: La Atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro Polleria en la Zona Céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019, no

se planted hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion

Fue no experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente la variable
gestion de calidad con el uso de Atencidn al Cliente, solo se observd tal y como se presenta

en la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue Transversal porque el estudio de investigacion de la Atencién al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote,
afio 2019, se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un final

especificamente en el afio 2019.

Fue Descriptivo porque solo se describié las principales caracteristicas de la
Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en la zona céntrica del

distrito de Chimbote, afio 2019.

4.2 Poblacién y muestra

Se utiliz6 una poblacién de 12 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, la informacion se obtuvo a

través de la tecnica del sondeo (Ver anexo 3).

Se utilizd una muestra de 12 micro y pequefias empresas sector servicio, rubro
polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, las cuales estuvieron dispuestas a

brindar informacion necesaria para el trabajo de investigacion (Ver anexo 3).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables.

Aspecto Definicion de la | Dimensiones Indicadores Medicion
complementario variable
Edad - De 18 a30afos | Ordinal
- De 31 a50 afos
- Deb51 afios a
mas
Genero - Masculino Nominal
Representantes Persona natural o )
- Femenino
juridica ue — — .
J g Grado de - Sininstruccion | Nominal
representa . ., .
P y instruccion - Primaria
asume la )
- Secundaria
responsabilidad .
- Superior no
de una empresa universitario
asume la - Superior

- universitario
responsabilidad

de una empresa Cargo que - Dueﬁ_o_ _
- Administrador Nominal

desemperia
Tiempo en el - 0Oa3anos Ordinal
Cargo - 4abanos

- 7 afos a mas
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Aspecto Definicion de la | Dimensiones Indicadores Medicion
complementario Variable
MYPE es una Tiempo de 0 a 3 afios Ordinal
unidad econémica| permanencia 4 a 6 afios
constituida por 7 afos a mas
Micro pequerias una persona
empresas naFuraI yjurldlcg,
bajo cualquier
forma de
organizacion 0 [ Ndmero de la 5 Ordinal
gestion trabajadores trabajadores
empresarial 6 a
contemplada en la 10
Ie_gislacién _ trabajadores
vigente, que tiene 11 a méas
como objeto trabajadores.
desarrollar Personas en Personas
actividades  de |que trabajan en familiares .
transformacion, la empresa Personas Nominal
produccion, familiares
comercializacion
de bienes 0
prestacion de
SErVICIOs. Obijetivo de la Generar
empresa ganancias
Subsistencia
Nominal
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
La gestion de Termino gestion - Si Nominal
calidad en la de calidad - Tengo cierto
atencion  al conocimiento
cliente, se - No
refiere a Teécnicas - Benchmarking | Nominal
detectar que modernas de - Atencion al
herramientas | gestion de calidad cliente
de  gestion Empowerment
modernas se -La5s
pueden aplicar - Outsourcing
Gestion  de para un - otros
calidad en la| Procesoen la - Ninguno
atencion  al | atencion al | Dificultades del | - Poca iniciativa | Nominal
cliente cliente, en | personalenla - Aprendizaje
este sentido | implementacion lento
se puededecir | dela gestion de - No se adapta a
que la gestion calidad los cambios
de - Desconocimie
reclamaciones nto del puesto
y el servicio - Otros
post  venta |Técnicas para medir| - Laobservacion | Nominal
son el rendimiento del | - La evaluacion
herramientas personal - Laescala de
primordiales puntuaciones
para una - Evaluacion
mejor 360°
eficiencia en el - Otros
servicio que La gestion de -Si Nominal
brindan las calidad - A veces
organizaciones contribuye a -No
mejorar el
rendimiento de la
empresa
Termino atencion | - Si Nominal
al cliente - Tengo cierto

conocimiento.
-No
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Aplica la - Siempre Nominal
gestion de - A veces
calidad en el - Nunca
servicio que
brinda a sus
clientes
La atencion al - Si Nominal
cliente es - No
fundamental - A veces
para que éste
regrese
Herramientas - Comunicacion | Nominal
que utiliza - Confianza
para un - Retroalimentac
servicio de ion.
calidad
Principales Atencion Nominal
factores que personalizada
para la Rapidez en la
calidad al entrega de los
servicio que productos
brinda Las
instalaciones
La - Buena Nominal
atencion - Regular
que - Malo
brinda a
los
clientes es
Causa de una No tiene Nominal
mala atencién suficiente
al cliente personal.
Por una mala
organizacion de
los trabajadores.
Ninguna de las
anteriores
Resultados Clientes Nominal
que ha satisfechos
logrado Fidelizacion de
brindando los
una buena clientes
atencion al Posicionamiento
cliente de la empresa

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

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario estructurado 19 preguntas: las 5 primeras preguntas referidas
a las caracteristicas de los representantes; las 3 siguiente a las micro y pequefias empresas
y por ultimo las 11 Gltimas preguntas acerca de las caracteristicas de la Atencion al cliente

como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora

4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta se
utilizo para el procesamiento y el andlisis de base de datos el programa Microsoft Excel
que permitidé obtener los resultados estadisticos de la encuesta; para el analisis de los
resultados se utilizd el programa Microsoft Word permitiendo realizar la descripcion de la

investigacion, asimismo se utilizé el PDF para presentar el informe de investigacién final.

4.6 Matriz de consistencia

. . : ] Técnicae
Enunciado Objetivos Variable Metodologia | .
instrumentos
Objetivo General La atencion al | El disefio de la | Técnica:
;Cuales son las | Determinar 1as | cliente como | investigacion | Encuesta
terfst caracteristicas de la fact ¢
caracteristicas | .. s al cliente como actor ue no
de la Atencion | factor relevante en la | relevante para | experimental Instrumento:
al cliente como | 9estionde calidad y plan | |4 gestion de | — transversal — | Cuestionario
de mejora en las micro . _
factor JN y calidad descriptivo de
pequefias empresas del
relevante en la | sector servicio, rubro propuesta,
gestionde | polleria en la zona dado que se
: centrica del distrito de .
calidad y plan ) N elaborara en
Chimbote, afio 2019.
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de mejora en
las microy
pequefas
empresas del
sector servicio,
rubro polleria
en la zona
céntrica del
distrito de
Chimbote, afio
2019?

Obijetivos especificos
-ldentificar las
caracteristicas de los
representantes de la
micro y  pequefias
empresas en  sector
servicio-rubro Polleria
en la zona céntrica del
distrito de Chimbote,

afo 2019.

-Describir las
caracteristicas de las la
micro 'y  pequefias

empresas en  sector
servicio-rubro Polleria
en la zona céntrica del
distrito de Chimbote,
afo 2019.

-Establecer las
caracteristicas de la
Gestion de Calidad con
el enfoque en atencion
al cliente y propuesta de
mejora en las micro y
pequefias empresas en
sector  servicio-rubro
Polleria en la zona
céntrica del distrito de
Chimbote, afio 2019.
-Elaborar un plan de
mejora en base a los

resultados de la
investigacion en la
micro 'y  pequefias

empresas del sector
servicio, rubro polleria
en la zona céntrica del
distrito de Chimbote,
afio 2019.

un espacio y
tiempo
determinado,
teniendo un
inicio y un

final.

Poblacion y
muestra

Se tuvo una
poblacién
muestral de 12
micro y
pequefias
empresas del
sector servicio
rubro polleria
en la zona
centrica del
distrito de
Chimbote, afio
20109.
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4.7 Principios éticos

Proteccion a las personas: Se brinda informacidn solo de las personas encuestadas,
mas no la informacion personal de los encuestados ya que no estamos autorizados a darla

por respeto a su privacidad y porque no se busca vulnerar sus derechos.

Beneficencia y no maleficencia: Los encuestados son nuestra prioridad, por lo
tanto, se busca que no sea afectado en ningun sentido, disminuyendo el riesgo y generando

confianza con los investigadores.

Justicia: La investigacion se realizé siguiendo las normas y reglamento de la

universidad, de manera equitativa, sin perjudicar o dafios a los encuestados.

Integridad cientifica: Siguiendo la integridad cientifica fueron declarados los
conflictos de intereses de la investigacion, también no fueron declarados dafios por parte

de las personas que participan en la investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Se cont6 con la autorizacion y
consentimiento de las personas encuestadas con fines especificos que fueron aclarados al

momento de la encuesta

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: En busca del cuidado del medio
ambiente se enviaron los trabajos al correo electrénico, asi como a la plataforma del

Entorno Virtual Angelino.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Datos generales N %
Edad

De 18 a 30 afios 4 33.33
De 31 a 50 afios 5 41.67
De 51 amas afos 3 25.00
Total 12 100.00
Genero

Masculino 7 58.33
Femenino 5 41.67
Total 12 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 2 16.67
Superior no universitario 3 25.00
Superior universitario 7 58.33
Total 12 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 4 33.33
Administrador 8 66.67
Total 12 100.00
Tiempo que desempefa en el cargo

De 0 a 3 afios 0 0.00
De 4 a 6 afios 7 58.33
De 7 a mas afios 5 41.67
Total 12 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro polleria en

la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Datos generales N %

Tiempo de permanencia de la empresa

De 0 a 3 afios 0 0.00
De 4 a 6 afos 7 58.33
De 7 a mas afios 5 41.67
Total 12 100.00
NUmero de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 8 66.67
6De 6 a 10 trabajadores 4 33.33
De 11 a més trabajadores 0 0.00
Total 12 100.00
Objeto de creacion

Generar ganancia 12 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 12 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.
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Tabla 3
Caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en la

zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Gestion de Calidad y Atencidn al cliente N %

Conoce el termino de calidad

Si 7 58.33
Tiene poco conocimiento 5 41.67
No 0 0.00
Total 12 100.00
Que técnicas modernas de la gestion de
calidad conoce
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente 7 58.33
Empowerment 0 0.00
Las5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 5 41.67
Total 12 100.00
dificultades para la gestion de calidad
Poca iniciativa 8 66.67
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a cambios 4 33.33
Desconocimiento 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 12 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en la

zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Técnicas para medir el rendimiento del

personal N %
La observacion 7 58.33
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 5 41.67
Total 12 100.00
Contribucién de la gestion de calidad en el
rendimiento del negocio
Si 9 75.00
A veces 3 25.00
No 0 0.00
Total 12 0.00
Conoce el termino atencion al cliente
Si 9 75.00
Tiene cierto conocimiento 3 25.00
No 0 0.00
Total 12 100.00
Aplica la gestion de calidad en el servicio
que brinda
Si 12 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 12 100.00
La atencion al cliente es fundamental
Si 12 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 12 100.00
Continta...
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Tabla 3
Caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en la

zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Concluye
Herramienta para un servicio de calidad N %
Comunicacién 8 66.67
Confianza 4 33.33
Retroalimentacion 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 12 100.00
Causa de una mala atencion al cliente
No tiene suficiente personal 4 33.33
Por una mala organizacion de los trabajadores 0 0.00
Si brinda una buena atencion al cliente 8 66.67
Total 12 100.00
Resultados de una buena atencion al cliente
Cliente satisfecho 5 41.67
Fidelizacion de los clients 3 25.00
Posicionamiento 0 0.00
Incremento en las ventas 4 33.33
Total 12 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

50



Tabla 4

El plan de mejora de las caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Problemas Propuesta de Responsable
Encontrados Causa Mejora
El 66.67% tienen | Falta de | Delegar funciones a | Duefio
poca iniciativa. comunicacion con | los colaboradores. | Representantes
sus colaboradores.
El 58.33% miden el | Falta de uso de otras | Mejorar las técnicas | Duefio 0
rendimiento del | técnicas para medir | de medir el | Representantes
personal a través de | el rendimiento del | rendimiento del
la observacién personal. personal, donde la
organizacion
mejore sus procesos
a través de estas
nuevas estrategias.
Herramientas para | Falta del uso de | Innovar en el | Duefio o
un servicio de | otras herramientas | mejoramiento de la | Representantes
calidad. El 66.67 % | para el | comunicacion, para
utilizan la | mejoramiento de la | no tener conflictos
herramienta la | comunicacion en la | en la organizacion.
comunicacion organizacion.
El 33.33% no tiene | Falta de recurso | Reducir los costos | Duefio o
suficiente personal | financiero para | de los productos, Representantes
para la atencién al | contratar mas | para poder tener
cliente. personal. precios accesibles
para los clientes.
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5.2 Andlisis de Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes.

Edad de representantes: el 41.67% tienen entre 31 a 50afios (Tablal). Estos
resultados coinciden con Kanematsu (2019) el cual manifiesta que el 60% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad promedio de 31 a 50afios,
ademas coincide con lo encontrado por Yzaguirre (2019) el cual manifiesta que el 75% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre de 31 a 50afios, también
coincide con los resultados encontrado por Damacen (2018) el cual manifiesta que el 46%
de los representantes encuestados manifiesta tener entre 31 y 50 afios de edad, también
coincide con lo encontrado por Cobefias (2018) el cual manifiesta que el 66.70% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tiene una edad de 31 a 50 afios, también
coincide con lo encontrado por Ponce (2018) el cual manifiesta que el 68.75 % de
representantes de las MYPE encuestadas cuentan con edades entre 31-50 afios de edad y
finalmente coincide con lo encontrado por Bueno (2018) el cual manifiesta que el 62.50%
tienen entre 31 a 50 afios de edad, también coincide con lo encontrado por Cérdova (2017)
el cual manifiesta que el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene
una edad de 31 a 50 afios. Pero contrasta con los resultados encontrados por Geronimo
(2019) el cual manifiesta que el 62.50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen entre 18 a 30 afios de edad. Esto demuestra que los negocios estan dirigidos
por adultos, ya que son personas que trascurso del tiempo fueron ganando experiencias y

tienen conocimiento empirico en los que respecta la administracion.
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Género de los representantes: el 58.33% son de genero masculino (Tablal). Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Kanetmasu (2019) el cual
manifiesta que el 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género masculino, ademas coincide con lo encontrado por Yzaguirre (2019) el cual
manifiesta que el 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
masculino, también coinciden con lo encontrado por Cobefias (2018) el cual manifiesta que el
58.30% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino. Pero
contrasta con Damacen (2018) el cual manifiesta que el 62.00% de los empresarios son de sexo
femenino, ademas contrasta con lo encontrado por Ponce (2018) el cual manifiesta que el 62.15 %
de representantes de las MYPE encuestadas son de género femenino, también contrasta con
Cérdova (2017) el cual manifiesta que el 80% de los representantes de las MYPE son de género
femenino, también contrasta con Geronimo (2019) el cual manifiesta que el 62.50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son de género femenino y finalmente contrasta
con lo encontrado por Bueno (2018) el cual manifiesta que el 50,0% son de género femenino. Esto
nos demuestra que los negocios estan dirigidos por representantes de género masculino, se
puede mencionar que ellos crearon su negocio, con el fin de mejorar su estilo de vida y ser
considerados en el mundo empresarial como personas emprendedoras, ya que desde sus

inicios lucharon por el éxito en el rubro de pollerias.

Grado de instruccion de los representantes: el 58.33% tienen grado de instruccion
superior universitario (tablal). Estos resultados coinciden con Kanematsu (2019) el cual
manifiesta que el 50% de los representantes indican que poseen estudios superiores

universitaria, también coincide con Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 87.50% de los
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representantes indican que poseen estudios superiores universitario, ademéas coinciden con lo
encontrado por Yzaguirre (2019) el cual manifiesta que el 58.33% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen un grado de instruccion superior universitario, también
coincide con lo encontrado por Damacen (2018) el cual manifiesta que el 46.00% de los
representantes tiene el grado de instruccion superior universitaria. Pero contrasta con Cobefias
(2018) el cual manifiesta que el 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tiene grado de instruccion no universitario, ademas contrasta con lo encontrado por Ponce
(2018) el cual manifiesta que el 43.75% de representantes de la MYPE tienen un grado de
instruccion a nivel de estudios secundarios, también contrasta con Cérdova (2017) el cual
manifiesta que el 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen educacion
basica y finalmente contrasta con lo encontrado por Bueno (2018) el cual manifiesta que el
50.00% tiene grado de instruccién secundaria. Esto resultados nos demuestra que la mayoria de
los representantes tienen instruccion superior universitaria, lo cual representante que los
representantes de la micro y pequefias empresas tienen conocimiento e informacién al momento
de incursionar en el mundo empresarial, creando su propio negocio, con el fin de mejorar el estilo

de vida y mejorando la rentabilidad del negocio.

Cargo que desemperfia los representantes: el 66.67% desempefian el cargo de
administrador (Tablal). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Damacen (2018) el cual manifiesta que el 38.0% de los representantes son administradores,
también coincide con Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 68.75% de los representantes
son administradores. Pero contrasta con Kanematsu (2019) el cual manifiesta que el 80% de los

representantes son los mismos duefios del negocio, ademéas contrasta con lo encontrado por
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Yzaguirre (2019) el cual manifiesta que el 66.67% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son duefios de los negocios y finalmente contrasta con lo encontrado por Cobefias
(2018) el cual manifiesta que el 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas son
duefios de su propio negocio. Esto nos demuestra que la mayoria de los representantes fueron
los fundadores de sus negocios, tienen el compromiso y la responsabilidad de llevar sus
negocios al éxito, a traves del marketing que es una herramienta de su importancia en los

negocios, también adecuarse a los cambios continuo en el mundo empresarial.

Tiempo que desempefia los representantes en el cargo: el 58.33% tienen en el
cargo de 4 a 6afios (Tablal). Estos resultados coinciden con Yzaguirre (2019) el cual
manifiesta que el 66.67% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre
4 a 6 afos desempefiando el cargo. Pero contrasta con lo encontrado por Kanematsu (2019) el
cual manifiesta que el 40% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre

0 a 3afios desempefiando el cargo, ademas contrasta con lo encontrado por Damacen (2018) el
cual manifiesta que el 46.0% de los representantes desempefian el cargo de 1 — 3 afios, también

contrasta con Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 62.50% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen entre 0 a 3afios. Esto nos demuestra que los
administradores tienen mucho tiempo el cargo, los cuales los hace tomar buenas decisiones
y solucionar los problemas que puedan afrontar en un futuro, ya que con el transcurso del
tiempo los representantes fueron ganando experiencia en el negocio ya que mas tiempo
tenga en el rubro, mejores decisiones los haces tomar el mejoramiento de sus negocios y

minimizar los riesgos que puedan ocurrir.
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Tabla 2. Caracteristicas de las la micro y pequefias empresas.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: el 58.33% de las micro y
pequefias empresas tiene en el rubro de 4 a 6afios(Tabla2). Estos resultados coinciden con
Yzaguirre (2019) el cual manifiesta que el 50% de las micro y pequefias empresas tiene de 4
a 6 afos de permanencia en el rubro, ademas coinciden con lo encontrado por Cobefias (2018)
el cual manifiesta que el 66.70% de las micro y pequefias empresas tiene una permanencia en el
mercado de entre 4 - 6 afios. Pero contrasta con lo encontrado por kanematsu (2019) el cual
manifiesta que el 40% de los representantes sefiala que tiene mas de 7afios de permanencia en
el rubro, ademas contrasta con lo encontrado por Damacen (2018) el cual manifiesta que el 38%
de los representantes dijeron tener de 6 a mas afios de actividad de permanencia en el rubro,
también contrasta con Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 56.25% de los representantes
dijeron tener de 0 a 3afios de permanencia en el rubro. Esto nos demuestra que la organizacién tiene
tiempo en el rubro, por lo cual hace que las tomas de decisiones sean correctas y solucionar los

conflictos en la organizacion.

Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas: el 66.67% cuenta con
1 a 5 trabajadores(Tabla2). Estos resultados coinciden con Kanematsu (2019) el cual
manifiesta que el 50% de los representantes cuentan con 1 a 5 trabajadores, también coincide
con Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 81.25% de los representantes cuentan con 1 a
5 trabajadores, ademas coinciden con lo encontrado por Yzaguirre (2019) el cual manifiesta
que el 75% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, también coinciden
con los resultados encontrados por Ponce (2018) el cual manifiestan que el 50.00 % de las

MYPE tienen de 1 a5 trabajadores, ademas coinciden con los resultados encontrados por Bueno
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(2018) el cual manifiestan que el 62.50% de las micro y pequefias empresas cuentan con 1 a
5 trabajadores, pero contrastan con los resultados encontrados por Damacen (2018) el cual
manifiesta que el 69.00% de los representantes encuestados, dijeron que tienen de 6 — 10
trabajadores, ademas contrastan con los resultados encontrados por Cobefias (2018) el cual
manifiesta que el 75.00% de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a 10 trabajadores. Esto
nos demuestra que los representantes, cuenta con muy poco trabajadores, pero para las fiestas
navidefias contratan mas personal para atender al cliente, son temporadas donde se

contratanmas personal.

Obijetivo de la creacion de las micro y pequefias empresas: el 100% tienen como
objetivo de creacion de generar ganancia(Tabla2). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Kanematsu (2019) el cual manifiesta que el 100% de los
representantes indican que crearon sus negocios con el objetivo de generar ganancias, también
coincide con Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 93.75% de las micro y pequefias empresas
tienen como objetivo de creacidén generar rentabilidad, ademas coinciden con los resultados
encontrados por Y zaguirre (2019) cual manifiestan que el 75% de las micro y pequefias empresas
tienen como objetivo de creacion generar rentabilidad, también coincide por Cordova (2017)
el cual manifiesta que el 70% de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de generar
ganancia y finalmente coinciden con los resultados encontrados por Damacen (2018) el cual
manifiesta que el 100% de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion de
generar ganancia. Este resultado nos sefiala que los duefios crearon sus negocios con el objetivo

de generar mayor rentabilidad y fuentes de empleo, con el transcurso del tiempo los ingresos
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fueron incrementando, por la cual hoy en la actualidad su objetivo es tener un mejor

posicionamiento en el mercado y generar mayor empleo.

Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el enfoque en atencién al cliente

y propuesta de mejora.

Conocimiento del termino gestion calidad de los representantes: el 58.33% si
conocen el termino gestion de calidad(Tabla3). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Kanematsu (2019) el cual manifiestan que el 100% indico que
conoce el significado de Gestion de Calidad, también coincide con Gironimo (2019) el cual
manifiesta que el 68.75% si conocen el termino gestion de calidad, ademas coinciden con los
resultados encontrados por Yzaguirre (2019) el cual manifiestan que el 58.33% de las micro y
pequefias empresas si conocen el término de gestion de calidad, también coinciden con los
resultados encontrados por Cobefias (2018) el cual manifiesta que el 100% de los representantes
de las microy pequefias empresas conoce el significado de Gestion de calidad, pero contrastan
con los resultados encontrados por Bueno (2018) el cual manifiestan que el 62.50% de los
representantes no conoce el término gestion de calidad. La gestion de calidad fue desarrollada
con el objetivo de ayudar a las organizaciones, de todo tamaiio o tipo, implementando de
forma efectiva el sistema de gestion de calidad (Cortes, 2017). Estos resultados nos sefialan
que todos los representantes conocen el termino gestion de calidad, lo cual es importante
porgue permite planear, ejecutar y controlar las actividades para el desarrollo de la mision,
con el objetivo de conducirlo hacia la eficiencia, servicio al cliente y excelencia en el
producto, también podemos mencionar que el rendimiento de la gestion de calidad se basa

en el desarrollo de las actividades necesarias para obtener que el producto o servicio.
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Conocimiento de las técnicas de la Gestion de Calidad de los representantes: el
58.33% conocen la técnica de atencion al cliente(Tabla3). Estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Yzaguirre (2019) el cual manifiestan que el 58.33% de las
micro y pequefias empresas aplican como técnica de gestion de calidad la atencion al cliente,
también coincide con Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 75% de las micro y pequefias
empresas conocen la técnica de atencion al cliente. Para adquirir el certificado de calidad es
complicado, porque para adquirir la certificacién ISO de calidad, se debe cumplir varios
criterios para ofrecer productos de calidad al consumidor, si la organizacion llega a
conseguir la certificacion de la Organizacién Internacional de Normalizacion (Duran,
2015). Esto nos demuestra que los representantes si conocen la técnica de atencidn al cliente, pero
empiricamente, por lo cual hace que la organizacion tenga mayor efectividad en los clientes al

momento de atenderlos.

Dificultades del personal para la implementacion de la gestion de calidad: el
66.67% aseguran que la dificultad para implementacidn de la gestion de calidad es la poca
iniciativa (Tabla3). Pero contrasta con los resultados encontrados por Gironimo (2019) el
cual manifiesta que el 50% de las micro y pequefias empresas no tienen dificultades en
atencion al cliente, sino que tienen otras dificultades. Los encuestados nos sefiala que unas
de los problemas para la implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa de

las micro y pequefias empresas.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 58.33% usan la técnica de
observacion para medir el rendimiento del personal(Tabla3). Estos resultados coinciden

con los resultados encontrados por Yzaguirre (2019) el cual manifiesta que el 50 % de las
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micro y pequefias empresas miden el rendimiento de su personal con la observacion,
también coincide con Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 50% de las micro y
pequefias empresas respondieron usan la observacion como técnica para medir el
rendimiento personal. Los encuestados nos sefiala que mediante la observacién miden el
rendimiento de su personal, ya que ellos consideran que mediante la observacion puedan

notar sus habilidades.

Rendimiento del negocio con la gestion de calidad: el 75.00% manifiestan que la
gestion de calidad contribuye con el rendimiento del negocio(Tabla3). Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Yzaguirre (2019) el cual manifiesta que el
75% de las micro y pequefias empresas indican que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento de sus negocios, también coincide con Gironimo (2019) el cual
manifiesta que el 100% de las micro y pequefias empresas indican que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios, ademas coinciden con los resultados
encontrados por Cobefias (2018) el cual manifiesta que el 100% de los representantes de
las micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento
de la empresa y finalmente coinciden con los resultados encontrados por Bueno (2018) el
cual manifiesta que el 62.50% de los representantes aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. Este resultado nos demuestra que el
rendimiento de la gestion de calidad se basa en el desarrollo de las actividades son
necesarias para obtener que el producto o servicio sea capaz de satisfacer a los clientes y
saber buscar los adecuados pasos para la resolucion de los problemas, que puedan ocurrir

cuando un trabajador, bajo su rendimiento.
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Conocimiento del termino atencion al cliente: el 75% conocen el término de
atencion al cliente(Tabla3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Yzaguirre (2019) el cual manifiesta que el 91.67% de las micro y pequefias empresas
indican que, si conocen el término atencion al cliente, también coincide con Gironimo
(2019) el cual manifiesta que el 93.75% de las micro y pequefias empresas indican que, si
conocen el término atencion al cliente, ademas coinciden con los resultados encontrados
por Bueno (2018) el cual manifiesta que el 62.50% de los representantes conocen el
termino atencion al cliente. Estos resultados nos sefialan que los representantes usan el
término atencion al cliente, porque consideran que durante el tiempo que tienen en el rubro,
le fue de suma importancia incorporar la herramienta atencién al cliente en sus negocios
ya que con la implementacion llegaron a incrementar su venta y tener un mejor

posicionamiento en el mercado, con lo cual llegaron alcanzar sus objetivos y metas.

La gestion de calidad en el servicio: el 100% manifiestan que si aplican la gestién
de calidad en el servicio que brinda a sus clientes(Tabla3). Estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Gironimo (2019) el cual manifiesta que el 75% las micro y
pequefias empresas respondieron si aplican una gestién de calidad en la atencion al cliente.
Estos resultados nos demuestran que la gestion de calidad es de suma importancia en las
organizaciones, ya que, a través de sus procesos, podemos mejorar los producto o servicios,

y alcanzar las metas y objetivos propuestos.

La atencion al cliente es fundamental para que regresen los consumidores: el 100%
manifiesta que si la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al

establecimiento (Tabla3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
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Yzaguirre (2019) el cual manifiesta que el 91.67% de las micro y pequefias empresas indica
que la atencidn al cliente si es fundamental para su negocio, también coincide con Gironimo
(2019) el cual manifiesta que el 100% de las micro y pequefias empresas indica que la
atencion al cliente si es fundamental para su negocio, ademas coinciden con los resultados
encontrados por Bueno (2018) el cual manifiesta que el 50% de los representantes
consideran que a veces la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento. Esto resultados nos demuestra que la atencion al cliente es fundamental
para que el cliente regrese al establecimiento, al momento de adquirir el servicio debe el

consumidor quedar satisfecho.

Herramientas de atencidn al cliente que utiliza: el 66.67% de las micro y pequefias
empresas utilizan la comunicacion como herramienta de atencién al (Tabla3). Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Gironimo (2019) el cual manifiesta
que el 56.25% de las micro y pequefias empresas respondieron que usan la comunicacion
como una herramienta para un servicio de calidad. Estos resultados nos demuestran que los
representantes de las mypes utilizan la comunicacion como herramienta de atencion al
cliente, donde al aplicar esta herramienta asegura tener mas ingresos y lograr los objetivos

de las organizaciones.

Causa de una mala atencion al cliente: el 66.67% si brinda una buena atencién al
cliente (Tabla3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Yzaguirre
(2019) el cual manifiesta que el 41.67 % de las micro y pequefias empresas consideran que
dan una mala atencién por una mala atencién por una mala organizacion de sus

trabajadores. Estos resultados nos demuestran, que las micro y pequefias empresas si
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brindan una buena atencion al cliente, por lo cual los clientes regresan al establecimiento y

consiguiendo clientes fidelizados.

Resultado de una buena atencion al cliente: el 41.67% manifiestan que obtienen
clientes satisfechos, mientras el 33.33% es el incremento en las ventas y por ultimo 25%
es la fidelizacion de los clientes (Tabla3). Estos resultados nos demuestran que las micro y
pequefias empresas, si brindan buena atencion al cliente por lo cual conlleva clientes

satisfechos, mejor prestigio a la organizacion.
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Tabla 4.

LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE
CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
SECTOR SERVICIO, RUBRO POLLERIA EN LA ZONA CENTRICA DEL DISTRITO
DE CHIMBOTE, ANO 2019

1. Diagnostico General

Nombre o razon social: Pollerias

Giro de la empresa: Produccion de pollos a la brasa.

Direccion: Zona Céntrica del Distrito de Chimbote

Nombre del representante: Gerentes de las pollerias de Distrito Chimbote.

2. Mision

Ofrecer a nuestros clientes una experiencia inolvidable en cada visita al establecimiento,

con excelente servicio, creando un ambiente agradable para las familias, generando

incremento econémico al pais y a la organizacion.
3. Vision
Llegar a ser una organizacion reconocida lider en el mercado, y también en la preparacion

de platos regionales o tradicionales, sosteniendo el espiritu peruano en cada plato y

manteniendo nuestras raices.

4. Objetivos

— Ser identificando por el pablico como el mejor en rubro y siendo competitivo.

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

— Proporcionar a los consumidores y proveedores un excelente practica de

innovacion, mejora continua y trabajo en equipo.

64



5. Productos y/o servicio

— Pollo a la brasa, Mollejita, etc.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

|

Area Administrativa

|

Area de Venta

Asistente

Cajera cie
Administrativo

Cocina

Servicio y
mantenimiento

Ayudante
cocina

de Mozos y
limpieza
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
- Competencia con afio de
- Productos accesibles al experiencia en el rubro
consumidor. de las pollerias.
- Ser  reconocidos la | - Alzade precios acorde a
organizacion. la situacion econdmica
que se vive en el pais.
|Fortaleza F-O F-A

- Calidad del producto.

- Garantia proporcionada.

- Servicio diferenciado,
cercano al cliente.

- Innovar la variedad y

presentacion de los
platos.
- Tomar en cuenta los

- Mejorar las garantias del
producto, para lograr a
la competencia.

- Buscar proveedores que

afios de experiencia y el oferten productos de
conocimiento  captado calidad a  precios
para  acrecentar el accesible, permitiendo
negocio. ganancias para ambos.

Debilidades D-O D-A
- Carencia de | - Mejorar la toma| - Mejorar el
capacitacion a  los decisiones, para el posicionamiento de la
colaboradores de la crecimiento de la organizacion, mediante

organizacion.
- Poco posicionamiento
en el mercado.

organizacion.

la publicidad.
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de la MYPE

Nivel de ventas

El nivel de venta se encuentra estancando, debido a
la falta de innovacion y el mejoramiento de la
publicidad

Fidelizar al cliente

El nivel de fidelizacién es regular, debido a la falta
de capacitacion a los trabajadores.

Infraestructura y equipo

Falta de equipos modernos en las distintas areas de
la organizacion, y el mejoramiento de la
infraestructura de los establecimiento.

Posicionamiento frente a la

competencia

Los clientes reconocen el buen trato y la calidad del
servicio, donde la organizacion ha logrado la
satisfaccion 'y necesidades que desean los
consumidores, creando un

Rentabilidad de la empresa

La rentabilidad de la organizacion es muy buena,
debido a un orden y toma de decisiones, que han
mejorado beneficiosamente la rentabilidad de la
empresa.

La organizacion, aun no es | La falta de publicidad en las organizaciones, ya que
reconocida en el mercado | muchas veces optan por la publicidad antiguas.
competitivo

9. Problemas
Indicadores Problema Surgimiento del problema

Nivel de ventas

Se encuentra estancada.

Debido a la falta de mejoramiento
en el servicio y carencia del uso de
publicidad.

Fidelizar al cliente No

satisfacen
necesidades del cliente.

Carencia de técnicas modernas de
atencion al cliente

las

Infraestructura y | Equipos modernizados. Falta de interés de las empresas por
equipo el mejoramiento de su imagen.
Posicionamiento Posicionamiento regular. | Poco interés de las organizaciones,
frente a la de aplicar las técnicas de estrategia
competencia de mercado y posicionamiento.
Rentabilidad de la | La rentabilidad de las | Es debido, a la malas toma de

no es reconocida en
el mercado
competitivo

empresa organizaciones es baja. decisiones, también por la falta de
aplicar las estrategias de atencion al
cliente.

La organizacion, aun | Falta de publicidad Falta de inversion para el

mejoramiento de la publicidad para
la organizacion.
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11. Establecer Soluciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Nivel de ventas

Se encuentra estancada.

Aumentar las estrategias de
ventas, donde podamos
captar mas clientes a traves,
de la publicidad,
promociones, etc.

Fidelizar al cliente

No satisfacen
necesidades del cliente.

las

Mejorar la calidad del
servicio, y capacitar al
personal sobre atencién al
cliente.

Infraestructura y equipo

Equipos modernizados.

Mejorando las distintas
areas, con equipo
modernizados para acelerar
el proceso.

Posicionamiento frente a la
competencia

Posicionamiento regular.

Aplicando nuevas técnicas
de publicidad, donde que a

través de las nuevas

publicidades la

organizacion
Rentabilidad de la empresa | La rentabilidad de las | Reducir los costos del

organizaciones es baja.

proveedor, para poder tener
precios accesible para los

clientes, realizando
descuentos, vales y
cupones para los
consumidores con
frecuencia

La organizacion, aun no es | Falta de publicidad Implementando nuevas

reconocida en el mercado
competitivo

estrategias de publicidad,
para captar clientes vy
fidelizar, para que la
organizacion tenga mejor
posicionamiento en el
mercado.
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11.2. Estrategias (que desean implementar)

N° | Acciones de | Dificultad Pla | Impacto Priorizacién
mejora a llevar a Z0
cabo

1 Mejora la | Poco 1 Mayor Planear la mejora en
promocion de los | financiamiento | afio | incremento cuanto a publicidad.
productos. 0 inversion de clientes.

2 | Aplicar las | Poco 1 Progreso en | Reconocer el gusto
estrategias del | conocimiento | afio | cuanto a la | del cliente y hacer el
atencion al cliente | en cuanto a la ventas del | uso de estrategias de

atencion al producto, la atencion al cliente.
cliente disputar en

precios  con

otros

pollerias vy

mejora

publicidad.

3 Variacion en| No cuentan |1 Superior Atraer la atencion de
preparacion  de | con platos | afio | ingreso los clientes mediante
platos tipicos agradables que econdmico en | los innovados platos.

requieren la

algunos organizacion.

clientes. Mayor interés
por los platos
NUEevos.

4 Dar a conocer los | No  cuentan | 1 Superior Percibir las ventajas
platos tipicos a | con afio | conocimiento | de hacer un
traves del | presupuesto de los platos | marketing online
marketing online. | suficiente para novedosos. para dar a saber los

realizar platos tipicos a través
campanas de paginas web.
publicitarias.

5 Liderazgo del | Poco tiempo |1 Asignar Priorizar formacién
responsable  de | para  abarcar | afio | funciones del personal acerca
todas las tareas y | todas las mediante el | de las fases,
areas. tareas. Empowerme | actividades y tareas

nt. del servicio de la
pollerias.

6 Presenta variedad | Falta de |1 Mayor Detallar con una base
de tipos de valor | entendimiento | afio | rentabilidad. | de datos que apoyen
agregado. de valor a localizar platos que

agregado. se tiene en stock.
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12. Recursos para la implementacion de las estrategias.

N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnologicos Tiempo
Humanos

1 | Mejora la | Contratar un | S/700.00 Television, 7 meses
promocion de los | especialistaen | mensual radios y afiches.
productos. marketing

2 | Aplicar las | Un analista en | S/1000.00 Pagina web 9 meses
estrategias  del | atencion  al
atencion al | cliente y
cliente sistema.

3 | Variacion en | Contratar un | S/900.00 Electrodoméstico | lafio
preparacion  de | especialistaen
platos tipicos gastronomia.

4 | Dar aconocer los | Contratar un | S/600.00 Instrumentos Smeses
platos tipicos a | especialistaen para
través del | gestién de capacitacion.
marketing calidad.
online.

5 | Liderazgo  del | Contratar S/1000.00 Proyector 3meses
responsable de | especialista. Computadoras
todas las tareas y Materiales.
areas.

6 | Presenta Contratacion | S/1300.00 Electrodoméstico | 7meses
variedad de tipos | de expertos en
de valor | platos tipicos
agregado.
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13. Cronograma de actividades

N° Actividades Setiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

1 Mejora la
promocion de
los productos.

2 Aplicar las
estrategias del
atencion al
cliente

3 Variacion en
preparacion de
platos tipicos

4 Dar a conocer
los platos
tipicos a través
del marketing
online.

5 Liderazgo del
responsable de
todas las tareas
y areas.

6 Presenta
variedad  de
tipos de valor
agregado.
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VI. CONCLUSIONES
La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen el cargo
de administrador. La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son
de género masculino, tienen grado de instruccion superior universitario, tienen en el cargo

de 4 a 6afos. La minoria tienen edad de 31 a 50afos.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion
generar ganancia. La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de

permanencia de 4 a 6afios, tienen de 1 a Strabajadores.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias si aplica la gestion de
calidad en el servicio, si afirma que es fundamental la atencion al cliente. La mayoria si
conoce el termino atencion al cliente, la gestion de calidad ayuda a mejorar el negocio,
tienen como dificultad la poca iniciativa para la implementacién de la Gestion de Calidad,
si conocen el termino gestion de calidad, conocen el termino Atencion al cliente como
técnica de gestion de calidad, conocen la observacion para medir el rendimiento del
personal, utilizan la comunicacion como herramienta para un servicio de calidad, si brinda
una buena atencién al cliente. La minoria como resultado de una buena atencién, son

clientes satisfecho.

Se elabord un plan de mejora con la finalidad de que los representantes de estas
micro y pequefias empresas puedan aplicar estos conocimientos en sus negocios para que

asi puedan realizar una buena gestion y mejorar su rendimiento en el mercado.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar nuevas estrategias de Atencion al cliente en los negocios, en lo cual
conlleva a los duefios 0 administradores, a estar en constante cambios en los que es la
publicidad, productos, que permitan alcanzar los objetivos y metas, de esta manera va poder

emplear mas herramientas en su negocio para que se diferencie del resto.

Mejorar los productos de los negocios, a través de la gestion de calidad donde
ayuda a controlar y mejorar sus rendimientos, con el objetivo de conducir a los negocios

hacia l0a eficiencia y excelencia de los productos.

Desarrollar estrategias publicitarias para posicionar las empresas en el mercado,
captar la atencion de los clientes mediante los beneficios de los productos o servicios a

ofrecer y aumentar su rentabilidad.

Implementar un plan de mejora, que contribuya a los empresarios a elaborar mejor
sus estrategias de ventas y objetivos, con la finalidad de entregar un mejor servicio al
cliente, por ultimo, se les recomienda conocer a su competencia para ofrecer un servicio
que se diferencie al resto de los negocios y buscar la mejora continua para el beneficio de

la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afo 2019 Afio 2020 Afo 2021
. . Semestre i Semestre | Semestre Il Semestre |
N® | Actividades 1[2[3|4|1]2][3[4[1]2]3]4 [1]2][3]4
1 | Elaboracién del Proyecto X X X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al Jurado X
de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico y X
metodologico
6 | Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion de
Informacion
7 | Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Analisis e Interpretacion de los X
resultados
11 | Redaccion del informe preliminar X
12 | Revision del informe final de la X
tesis por el Jurado de
Investigacion
13 | Aprobacion del informe final X
de la tesis por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacién de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros (*)
V" Impresiones 0.30 60 18.00
v Fotocopias 0.05 35 1.75
v" Empastado 5.00 1 5.00
v" Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 95 9.50
v" Lapiceros 0.50 2 1.00
Servicios
v Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
v" Pasajes para recolectar informacion 2.30 15 34.50
Sub total
Total, presupuesto desembolsable 169.75
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
v' Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
v Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
v Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP  University -
MOIC)
v Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
v" Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 821.75
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Anexo 3

Cuadro de Poblacion

N° Razon Social Ubicacion

1 Polleria la Granja Linda Av. Pardo 545 Chimbote

2 Restaurant - Chifa & Polleria Sayuri Alfonso Ugarte y Enrique
Palacios 404

3 Polleria & Parrilladas Delca'S Plaza de Armas de Chimbote
02803

4 Pollos a la brasa Gaston Av. Victor Raul Haya de la
Torre 450 Plaza de Armas

5 Polleria Rikoton Chicken Jr. Enrrique Palacios 411 Jr,
Prolongacion Leoncio Prado
393, Chimbote

6 Napos Chicken Jiron Ladislao Espinar 572,
Chimbote

7 Restaurant, Pollos y Parrillas Momo's Jiron Ladislao Espinar 472,
Chimbote 02803

8 Pollos a la Brasa Mirko Manuel Villavicencio, Chimbote
02803.

9 Polleria Kikiriki Jirén Manuel Ruiz 337,
Chimbote 02803

10 Restaurant - Polleria "Pollos Broaster Jr. Ladislao Espinar N° 555 2do

Marco" Piso, Chimbote

11 Restaurant - Polleria Sabor Lambayecano | Jr. Manuel Villavicencio N° 576
- Chimbote

12 Polleria - Salon De Eventos San Jose Jr. Francisco Bolognesi N° 376 -
Chimbote
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Anexo 4

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: LA ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN
DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS SECTOR SERVICIO,
RUBRO POLLERIA EN LA ZONA CENTRICA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE,
ANO 2019. Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién
a) Sin instruccion
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b) Educacién basica
c) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

C)7 a mas afio

II.REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

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

b)4 a 5 afos

)7 a més afo

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores.

8. Objetivo de creacion
a) Generacion ganancia
b) Subsistencia

I11. REFERENTE A LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD.

9. ¢Conoce el termino Gestién de Calidad?
a) Si

b) Tengo poco conocimiento.

c¢) No
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10. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

c)Empowerment

d)Las5S

e) Outsourcing

f) Otros

11. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

12. Que técnica para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c¢) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

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

a) Si

b) A veces.

c¢) No.

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

b) Tengo cierto conocimiento.

¢) No.

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

a) Si
b) A veces
¢) No

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

a) Si

b) No
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17.

b)

c)
d)

19.

b)
c)

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
Comunicacion

Confianza
Retroalimentacion
Ninguno

. Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente

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

Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.
Clientes satisfechos

Fidelizacion de los clientes
Posicionamiento de la empresa
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Anexo 5. Consentimiento informado

© 6C’Y\

WM

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CTHIINMBOTE

LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE
CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
SECTOR SERVICIO, RUBRO POLLERIA EN LA ZONA CENTRICA DEL DISTRITO
DE CHIMBOTE, ANO 2019

Estimado sednor (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacidn a fin de averiguar de la Atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefas empresas sector servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de
Chimbote, afio 2019. :

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere
decir que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas
resueltas.

Propésito del estudio

El propésito del estudio es investigar acerca de la atencion al cliente como factor relevante
en gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas seclor
servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

ZEn qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o no la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio,
rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019,

Riesgos, incomodidades y costos de su participacién

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara
por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no
tendra mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted.
En todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso
de la palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre gestion de calidad y
plan de mejora en las microy pequefas empresas.

Confidencialidad de la informacién

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por
un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal
de Chimbote, Perl estudiante ICANAQUE ORE KENY! al celular 823110357,

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf:
350190, E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que
mis respuestas a las prequntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se
me Identificara. También se me informé que, si participo © no, mi negativa a
responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de
la investigacion serd presentado a la comunidad cientifica para su mejor
comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacién en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos
oomo ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este

consentimiento informado.
. O,?e A :
% participante Firma participante

Dr. Reinerio Z, Centurion Mcdina
LKENCADO £X ASMISTRAGION p 26/07/101q 3 occvm
Nombre del DTl Firfna del DTI Fecha
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Anexo 6. Hoja de Tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
De 18 a 30 afos M1l 4 33.33
De 31 a 50 afios [l 5 41.67
Edad De 51 a mas 1T 3 25.00
Total HEEH-TH-11 12 100.00
Masculino -1 7 58.33
Genero Femenino i 5 41.67
Total -1 12 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria I 2 16.67
Grado de Superior no T 3 25.00
Institucion universitario
Superior -1 7 58.33
universitario
Total HEH-TEE -1 12 100.00
Duefio il 4 33.33
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Cargo de Administrador -1 8 66.67
desempefio

Total HEEH-TH-11 12 100.00
Tiempo que 0 a 3 afios 0 0.00
desempeiia en

De 4 a 6 afios HI-11 7 58.33
el cargo

De 7 afios 11 5 41.67

Total LHEH-THETE-1 12 100.00

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro polleria en la

zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Preguntas Frecuencia Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de De 0 a 3 afios 0 0.00%
permanencia | De 4 a 6 afios -1 7 12.50%
de la
empresa De 7 a més afios Il 5 87.50%
Total =TT 12 100.00
NUumerode |Delab -1 8 100.00
trabajadores | trabajadores
De6al0 il 4 0.00
trabajadores
De 11 amas 0 0.00
trabajadores
Total =TT 12 100
Objeto de Generar HH-T-11 12 100.00
creacion ganancia
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Subsistencia 0 0.00
Total TSI 12 100.00

Caracteristicas de la Atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en la

zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Preguntas Frecuenta Tabulacio Frecuencia Frecuencia
n Absoluta Relativa
Si HHH-11 7 58.33
Conoce el No T 5 41.67
termino de :
] Tiene poco 0 0.00
calidad o
conocimiento
Total - 12 100.00
HHH-11
Que técnicas | Benchmarking 0 0.00
modernas de | Atencion al cliente -1 7 58.33
I tion d
a gestion de Empowerment 0 0.00
calidad
Las5S 0 0.00
conoce
Outsourcing 0 0.00
Otros 11 5 41.67
Total - 12 100.00
HHH-11
Que Poca iniciativa -1 8 66.67
dificultad Aprendizaje lento 0 0.00
tiene el No se adapta a 0 0.00
personal cambios
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para la Desconocimiento 0 0.00

implementac | Otros I 5 41.67

ion de Total - 12 100.00

calidad HH-

Técnicas La observacion -1 7 58.33

para medir | La evaluacion 0 0.00

el Escala de 0 0.00

rendimiento | puntuaciones

del personal | Evaluacion de 360° 0 0.00

conoce Otros [ 5 41.67
Total - 12 100.00

HHH-11

La gestion Si -1 9 75.00

decalidad  ["A'veces i 3 25.00

contribuye a NG 0 0.00

mejorar el

rendimiento | Total - 12 100.00

del negocio HH-11

Conoce el Si g 9 75.00

termino Tiene cierto i 3 25.00

Atencion al | conocimiento

cliente No 0 0.00
Total - 12 100.00

HHH-11

Aplica la Si HEH-TTH- 12 100.00

gestion de ]

calidad enel | A veces 0 0.00
No 0 0.00
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servicio que | Total - 12 100.00
brinda -1
La atencion | Si HHH-1- 12 100.00
al cliente es ]
fundamental | A veces 0
No 0 0.00
Total - 8 100.00
-1
Herramienta | Comunicacion HHH-111 8 66.67
para un Confianza 11 4 33.33
servicio de Retroalimentacion 0 0.00
calidad Ninguno 0 0.00
Total - 12 100.00
-1
Causa de No tiene suficiente [l 4 33.33
una mala personal
atencion al Por una mala 0 0.00
cliente organizacion de los
trabajadores
Si brinda una HH-111 8 66.67
buena atencion al
cliente
Ninguna 0 0 0.00
Total e 12 100.00
-1
Resultados | Cliente satisfecho Il 5 41.67
de una personal
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buena
atencion al

cliente

Fidelizacion de los I 3 25.00
clientes

Posicionamiento 0 0.00
Incremento en las [l 4 33.33
ventas

Total - 12 100.00
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Anexo 7.

Figuras

Caracteristica de los representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019

F Y

B 18 a30aios
B 31a50afos

B 51 amas afios

L

Figura 1. Edad

Fuente: Tablal

r

\

B Masculino

® Femenino

L

Figura 2. Genero

Fuente 1. Tablal
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B Sininstruccion
B Primaria
®  Secundaria
Superior no universitario

B Superior Universitario

Figura 3. Grado de Instruccion

Fuente 1. Tablal

B Sininstruccion
B Primaria
B Secundaria
Superior no universitario

B Superior Universitario

Figurad. Cargo que desempefia

Fuentel. Tablal
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[ | 0a 3 anos

4 a 6 anos

B 7 amasanos

Figura 5. Tiempo que se desemperia en el cargo
Fuentel. Tablal

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

en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

® 0a3anos

4 a banos

B 7 amas afos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla2
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1 a Strabajadores
6 a 10trabajadores

11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de Trabajadores

Fuente. Tabla2

B Generar ganancia

m  Subsistencia

Figura 8. Objetivo de creacion

Fuente. Tabla2
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Tabla 3. Caracteristica de la Gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro polleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

| Si
® No

m Tiene poco conocimiento

Figura 9. Conocimiento de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

B Benchmarking

1 Atencion al cliente
Empowerment

W las 5c

B Outsourcing

B Otros

Figura 10. Que técnica moderna conoce

Fuente. Tabla 3
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B Pocainiciativa

= Aprendizaje lento

B No se adapta a los
cambios

B Desconocimiento del
puesto

B Otros

Figura 11. Dificultad para la implementacién de la Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 3

Observacion
Evaluacion
Escala de puntuacion

Evaluacion de 360°

Otros

Figura 12. Tecnica de medicidn de rendimiento que conoce

Fuente. Tabla 3
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3

m Si
W A veces

= No

L 4

Figura 13. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

3

Fuente. Tabla 3

F

m S
m No

1 Tiene cierto conocimiento

4

L

Figura 14. Conoce el termino Atencion al Cliente

Fuente. Tabla 3
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m Si
= Aveces

B No

Figura 15. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda

Fuente. Tabla 3

H Si
= Aveces

B No

Figura 16. La atencion al cliente es fundamental

Fuente. Tabla 3
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m Comunicaicon
m Confianza
[ Retroalimentacion

m Ninguno

Figura 17. Herramienta para un servicio de calidad

Fuente. Tabla 3

m No tiene suficiente personal

B Por una mala organziacion
de los trabajadores

m Si brinda una buena atencion
al cliente

Figura 18. Causa de una mala atencion al cliente

Fuente. Tabla3
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H Cliente satisfecho
1 Fidelizacion de los cliente
B Posicionamiento

M Incremento en las ventas

Figura 19. Resultados de una buena atencidn al cliente

Fuente. Tabla 3
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