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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar si la
mejora de atencion al cliente como factor relevante permite una gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del
distrito Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal-
descriptivo-de propuesta, para el recojo de la informacion se utilizd una poblacion
muestral de 11 micro y pequefias empresas, utilizando la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: El
45.45% de los representantes tienen de 31 a 50 afios de edad, el 54.55% de los encuestados
tienen grado superior no universitario, el 63.64% de los representantes tienen poco
conocimiento del término gestion de calidad, el 81.82% de los representantes aplican el
benchmarking como técnica moderna, el 81.82% de los representantes si conocen el
termino atencion al cliente, el 72.73% brindan una atencion regular y 81.82% de los
representantes consideran que la atencion al cliente es fundamental para que los clientes
regresen. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes son de edad
adulta, que tienen grado superior no universitaria, por lo que tienen poco conocimiento
del termino gestion de calidad, la mayoria de los representantes conocen el benchmarking
como técnica moderna, si conocen el termino atencion al cliente, pero brindan una
atencion regular, sin embargo, piensan que una buena atencion al cliente es fundamental

para que estos regresen.

Palabras Clave: Atencion, calidad, cliente, gestion, microempresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine if the improvement of customer
service as a relevant factor allows quality management in micro and small companies in
the service sector, grills in the downtown area of the Chimbote district, 2019. The research
was of Non-experimental-transversal-descriptive-proposal design, for the collection of the
information a sample population of 11 micro and small companies was used, using the
survey technique and as an instrument a questionnaire of 23 questions, obtaining the
following results: 45.45% of the representatives are between 31 and 50 years old, 54.55%
of the respondents have a non-university higher degree, 63.64% of the representatives
have little knowledge of the term quality management, 81.82% of the representatives
apply benchmarking As a modern technique, 81.82% of the representatives do know the
term customer service, 72.73% provide regular attention and 81.82% of reps believe that
customer service is essential for customers to return. The research concludes that the
majority of the representatives are of adult age, that they have a non-university higher
degree, so they have little knowledge of the term quality management, most of the
representatives know benchmarking as a modern technique, they do know the term
attention but they provide regular customer service, however, they think that good

customer service is essential to keep them coming back.

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

Las micro y pequefias empresas cumplen un rol fundamental en el Peru y a nivel
mundial, debido a que generan el 85% de empleo a nivel nacional, por otro lado, aportan
el 40% del PBI (Palacios, 2018).

A pesar de que estas micro y pequefias empresas son el impulso para reducir la
pobreza e impulsar la economia, muchas de ellas tienen problemas de gestién de calidad
en atencion al cliente, esto debido a que los servicios o productos que ofrecen no satisfacen
las necesidades de los clientes, porque los trabajadores no se sienten motivados y no tienen
la informacién adecuada de como tratar a un cliente, en algunas oportunidades hay
trabajadores que no se saben organizar para la situacion presentada creando incomodidad
en los clientes y como consecuencia se empieza a notar la mala gestion de calidad en
atencion al clientes.

Pero este problema no solo es a nivel nacional sino también a nivel internacional
por mencionar.

En Republica dominicana el 98% representan las micro, pequefias y medianas
empresas, generando 54.44% de empleo y aportando un 38.6% al PBI. Siendo las
organizaciones importantes en el pais para que este siga desarrollandose favorablemente,
hay muchas que cierran debido a los problemas de informalidad que atraviesan, por otro
lado, no tienen el suficiente conocimiento de como gestionar una empresa, trayendo como
consecuencias el no aplicar estrategias oportunas, no tener un personal con los

conocimientos necesarios (Santana, 2018).



En Nicaragua hay 180,000 MYPYME, el 52% de estas son micro y pequefias
empresas, las MYPYME generan a la poblacion el 84% de empleos aportando el 45% al
PIB. En este pais muchas empresas son dirigidos por los mismos duefios siendo el
problema principal, ya que, hay personas que no estan orientados, ni capacitados para que
puedan tomar el control total de una empresa, como consecuencia se evidencia el no poder
gestionar exitosamente una empresa con calidad, tomando decisiones erréneas, no tener
una buena organizacion tanto jefes como trabajadores al momento de relacionarse con los
clientes, en otros casos la problemaética se centra en que los duefios deciden desentenderse
abandonando el cargo, y que la responsabilidad caiga sobre otras personas, teniendo que
adaptarse al manejo de la empresa, llevando un debido proceso trayendo perdidas de
clientes y ganancias por el hecho de la adaptacion (Baca, 2017).

En Espafia hay una gran poblacién de pequefias y medianas empresas, sin
embargo, muchas de ellas tienen dificultades al momento de gestionar las organizaciones,
debido a que no implementan herramientas adecuadas que les ayude a mejorar
continuamente, no cumplen con los estandares de calidad, no se planifican y no se
proyectan para un futuro, se conforman con los resultados actuales y no aspiran el querer
superarse, por otro lado, presentan problemas en el area de atencion al cliente, puesto a
que el personal que fue seleccionado no estan debidamente orientados sobre el puesto, sin
embargo, cabe resaltar que no todas las micro y pequefias empresas presentan el mismo
problema, hay organizaciones que si brindan una buena atencion y satisfacen las
necesidades de los clientes (Mata 2016).

En México las microempresas son de suma importancia puesto que general una

fuerte cantidad de empleo para los pobladores aportando de esta manera al crecimiento y



desarrollo econémico del pais, sin embargo, no pueden desarrollarse satisfactoriamente
por el problema que no todas cuentan con una buena gestion de calidad dentro de ellas y
no ponen de su esfuerzo para llevar capacitaciones teniendo como beneficio el poder estar
mas informado para que puedan aplicar estrategias de calidad, implementar herramientas
que les permita dia a dia mejorar en el mercado nacional e internacional, trayendo como
consecuencia una atencién deficiente hacia los clientes, ocasionando que estas personas
prefieran ir a otro lugar para adquirir lo que desea (Empresas, negocios, Pymes, 2016).

En Colombia a pesar de que las micro, pequefias y medianas empresas son muy
importantes, solo un pequefio porcentaje logra mantenerse en el mercado, debido a que
las demas empresas tienen problemas al momento de aplicar la gestion o estrategias de
gestion lo que trae dificultad que estas sigan desarrollandose favorablemente, ademas
existen problemas en la atencion que brindan a sus clientes al momento de realizar la
compra del producto, en ciertas ocasiones los trabajadores no estan capacitados y por ende
no estan informados con exactitud del producto o servicio que estos ofrecen, generando
incomodidad e insatisfaccion en los clientes, cabe resaltar que no todos los negocios tienen
estos problemas (Santa, 2016).

En Argentina, el problema principal que existe y que causa molestia a los clientes
de diferentes microempresas es que su atencion en deficiente a comparacion de la atencion
de otros estados, debido a que no tienen la atencidn al cliente como principal herramienta
para que los clientes queden satisfechos, del mismo modo se le presentan dificultades por
no utilizar herramientas de gestion de calidad que les ayude a brindar un servicio eficiente

y adecuado a los clientes, de tal modo que estos opten por reclamar en otras sucursales,



no teniendo respuesta rapida y generando asi que para una proxima vez vayan a adquirir
productos o servicios a otros establecimientos (Paulisse, 2015).

En Chile las pequefias y medianas empresas representan el 99% de las empresas,
presentandose en estos diversos problemas con el tema de la gestion de calidad, debido a
que algunos representantes no tienen el debido conocimiento de cémo aplicar técnicas
para midan el rendimiento del personal, visualizan sus objetivos solo a corto plazo y falta
la contratacion de administradores que sepan muy bien los procesos o las decisiones que
se debe tomar para una buena gestion ante sus competidores, de igual manera, tienen
problemas en la atencién que brindan a los clientes debido a que no utilizan técnicas
modernas sobre la atencién al cliente, esto hace que los trabajadores brinden un servicio
de baja calidad (Luco, 2018).

En el Peru, las micro y pequefias empresas desarrollan un rol fundamental, ya que
estas son las generadoras de empleo para la poblacion reduciendo asi la pobreza, sin
embargo, estas empresas presentan diversos problemas en la gestién de calidad en la
atencion al cliente, en muchos casos hay mala organizacion de los trabajadores y no se
adaptan a los cambios debido a que antes no reciben capacitaciones, ni son orientados por
sus representantes, asi mismo no son motivados, el trabajo lo hacen porque lo tienen que
hacer y no por que en verdad les apasione hacerlo, trayendo como consecuencia mala
imagen a la empresa, clientes insatisfechos, produciendo que estos clientes vayan a otros
establecimientos en otra oportunidad (Ochoa, 2018).

En la zona céntrica del distrito Chimbote en donde se desarrollé este trabajo de
investigacion hay micro y pequefias empresas que presentan diversos problemas al

momento de realizar una buena gestion debido a que no tienen suficientes conocimientos



de como aplicar estrategias y no todas las empresas llegan a desarrollarse en un 100%, por
otro lado también existen problemas en la atencion que brindan a los clientes, debido a
que el personal no tiene una buena organizacion y en muchas ocasiones no tratan bien a
los clientes, generando insatisfaccion y prefieran y a adquirir productos o servicios a otros
lugares perdiendo ganancias y clientela.

Por lo expuesto, el enunciado de la problematica de investigacion es el siguiente:

¢La mejora de la atencidn al cliente como factor relevante permite una gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona
centrica del distrito Chimbote, 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Determinar si la mejora de la atencién al cliente como factor relevante permite
una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas
en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019 y para cumplir el objetivo general se han
planteado los siguientes objetivos especificos: Identificar las principales caracteristicas de
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en
la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019, describir las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del
distrito Chimbote, 2019, determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente
como factor relevante en las gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019, elaborar
una propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevantes en la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona

céntrica del distrito Chimbote, 2019.



La investigacion se justifico porque ayudo a los representantes de las MYPE a
saber mejor que es una gestion de calidad para que puedan proponer estrategias y de esta
manera brindar una buena atencion con el objetivo de que la organizacion pueda tener

mayores ganancias Y clientes satisfechos.

Asimismo, se justific porque nos permitié conocer a nosotros como estudiantes
los factores que ocasionan la inestabilidad o los posibles quiebres de las empresas para
que, de esta manera al momento de trabajar en una empresa sepamos aplicar estragias de
gestion de calidad, de esta manera tener una mejor atencion al cliente y poder ser empresa

competitiva en el mercado.

La investigacion finalmente se justific6 porque servird para futuras
investigaciones sobre como aplicar una buena gestion de calidad de la atencion al cliente

en las MYPE.

La metodologia que se utilizo en el proyecto de investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo — de propuesta. Fue no experimental porque no
se manipulo deliberadamente a la atencidn al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la
zona céntrica del distrito Chimbote, 2019. Fue transversal porque se desarroll en un
espacio determinado, teniendo un inicio y un fin. Fue descriptivo porque se describio las
principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas. Fue de propuesta porque se elaboré una
propuesta de mejora para poder solucionar los problemas identificados en las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito



Chimbote, 2019.

Para el recojo de la informacion se utiliz una poblacion muestral de 11 micro y
pequefias empresas, utilizando la técnica de la encuesta y aplicando como instrumento el
cuestionario que consta de 23 preguntas estructurado en 3 partes: dirigido a los
representantes de las micro y pequefias empresas, referente a las micro y pequefias

empresa y referente a la gestion de calidad y la atencién al cliente.

Llegando a obtener los siguientes resultados: El 45.45% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios de edad, el 54.55% de los encuestados tienen grado superior
no universitario, el 63.64% de los representantes tienen poco conocimiento del
término gestion de calidad, el 81.82% de los representantes aplican el benchmarking
como técnica moderna, el 81.82% de los representantes si conocen el termino
atencion al cliente, el 72.73% brindan una atencién regular y 81.82% de los
representantes consideran que la atencion al cliente es fundamental para que los
clientes regresen. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes son
de edad adulta, que tienen grado superior no universitaria, por lo que tienen poco
conocimiento del termino gestién de calidad, la mayoria de los representantes
conocen el benchmarking como técnica moderna, si conocen el termino atencion al
cliente, pero brindan una atencion regular, sin embargo, piensan que una buena

atencion al cliente es fundamental para que estos regresen.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

Antecedentes internacionales

Arias, Coreas y Sanchez (2016) en su proyecto de investigacion Auditoria de
calidad del servicio al cliente en cadena de restaurantes de comida rapida en el &rea
metropolitana de San Salvador caso ilustrativo, tuvo como objetivo general: Identificar
los elementos mercadoldgicos que ayuden a realizar una auditoria de calidad de servicio
al cliente que permita disefiar estrategias que se puedan implementar en una cadena de
restaurantes en el &rea metropolitana de San Salvador con el fin de mejorar la calidad del
servicio al cliente brindado, y planteo los siguientes objetivos especificos: conocer el
publico meta, al cual se realizara la auditoria de calidad del servicio al cliente por medio
de una segmentacion de los clientes y personal involucrado en brindar el servicio de los
restaurantes en el area metropolitana de San Salvador. Determinar los objetos, sujetos y
procesos que requieren ser auditados por medio del andlisis de los elementos que
componen el proceso del servicio brindado. Determinar el ciclo o ciclos del servicio por
medio de una figura circular, que permitird observar todo el conjunto de momentos criticos
y no criticos de verdad que se asocian con el servicio al cliente brindado. Establecer y
analizar los estandares de calidad con las que cuenta las cadenas de restaurantes, por medio
de las normas técnicas que se utilizan como parametros de evaluacion, interpretar indices
de satisfaccion en clientes internos y externos, del servicio que se brinda, por medio de
herramientas de medicion de la auditoria de calidad del servicio al cliente. Sugerir a las

cadenas de restaurantes por medio de los resultados de la auditoria de calidad de servicio



al cliente, los elementos, procesos y estrategias a través de un plan de fidelizacion,
garantizando captar nuevos clientes y mantener los actuales para mantener el liderazgo en
el mercado salvadorefio. La investigacion fe de método cientifico debido a que es un
método inductivo va de lo particular a lo general, partiendo de las observaciones exactas
de fendmenos particulares, y llegado a conclusiones empiricas sacadas de la experiencias
del estudio; el método inductivo establece como son los fendmenos, causa y los efectos
reales de la investigacion a realizar, obteniendo los siguientes resultados: resultados de las
encuestas dirigidas a los clientes: el 54% pertenecen al género masculino, el 43%
pertenece a un rango de 26 a 35 afios, el 52% de las personas encuestadas realizaron su
visita con nifios, el 50% calificé el sabor y la temperatura de la comida como bueno, el
43% califico la rapidez y eficiencia del servicio brindado por el personal de los
restaurantes de comida rapida como bueno, el 44% calific6 muy buenas las condiciones
higiénicas de los restaurantes y area de bafio, el 50% contestd que la iluminacion de los
restaurantes de comida rapida es muy buena, el 52% de los encuestados califican la
decoracion de los restaurantes de comida rapida muy buena, el 37% indicé que la amplitud
y seguridad en el area de parqueo de los restaurantes de comida rapida es bueno, el 96%
recibié su orden de la forma como lo solicitd, el 96% de las personas indican que la
apariencia de la comida es apetecible en los restaurantes de comida réapida, el 71% revela
que su orden fue tomada rapidamente, el 88% de los encuestados declararon haber
distinguido una actitud amigable del personal de comida rapida de tomaba su orden, el
55% durante de la atencion que recibié una propuesta conveniente el menu o le
mencionaron alguna promocion del dia, el 88% de las personas indican haber percibido la

atencion y postura correcta del mesero o cajero de los restaurantes de comida rapida que



le brindo el servicio al cliente, el 95% respondio que lo buscado del menu se encontraba
disponible en el restaurante de comida rapida visitado, el 85% de las personas encuestadas
opind que la musica y televisores estaban con sefial y sonidos indicados, el 65% de las
personas consideran que la amplitud de los restaurantes de comida rapida es la correcta,
el 99% percibio al personal de los restaurantes de comida rapida, identificados con sus
respectivos gafetes y uniformes en éptimas condiciones, limpios y con excelente
presentacion personal, el 74% de las personas consideran que los precios que ofrecen los
restaurantes de comida rapida son los adecuados, el 70% probablemente recomendaria el
restaurante de comida rapida que visitd, el 58% dijo que probablemente volveria a
visitarlo. Respecto a la encuesta dirigida a colaboradores y representantes: el 66% de
empleados calificaron las instalaciones donde trabajan como muy bueno, el 80% de los
empleados calificaron las instalaciones donde trabajan como muy bueno, el 80% de los
empleados evalu6 las condiciones de higiene y limpieza de los restaurantes de comida
rapida donde trabajan como muy buena, el 77% de los empleados encuestados califico la
iluminacién de los restaurantes de comida rapida donde trabajan como muy buena, el 71%
de los empleados encuestados perciben el clima artificial de los restaurantes de comida
rapida en los cuales trabajan como muy buenas, el 100% de los empleados encuestados
tienen conocimiento de la mision, vision y valores del restaurante, el 100% de los
empleados encuestados saben sobre normas y estandares de calidad que se aplican, el 98%
manifesto tener conocimiento sobre el comité de seguridad ocupacional y prevencion de
desastres, el 57% de los empleados encuestados califican como muy seguro las funciones
y puesto de trabajo, el 100% de los empleados cuentan con acceso a la informacién

oportuna para brindar un servicio de calidad al cliente, el 97% considera que en su trabajo
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le proporcionan los recursos e insumos necesarios con los cuales podra brindar un servicio
de calidad al cliente, el 43% de empleados encuestados estiman que la relacién que los
colaboradores tienen con sus jefes inmediatos es muy buena, el 97% del total de
empleados desempefian las actividades laborales en equipo, el 98% revelaron que es
posible realizar sugerencias que favorecen para brindar un servicio de calidad, el 74%
indicaron sentirse satisfechos con el salario que reciben, el 62% manifestaron recibir
incentivos motivacionales suficientes para desempefiar su trabajo eficientemente, el 21%
reciben incentivos motivaciones como uniforme con el cual laboran, el 100% cuentan con
oportunidades de superacion personal, el 100% reciben la retroalimentacion indicada para
brindar un servicio de calidad al cliente, el 98% afirman que se efectlian acciones de
control interno que determinan la satisfaccién del cliente, el 51% indicaron agradecer,
pedir disculpas, solucionar el problema y escuchar in interrumpir. Al terminar, la
investigacion concluye se concluye de la siguiente manera: la mayoria de clientes, asi
como empleados califican las instalaciones de los restaurantes de comida répida en
condiciones iddneas, con dimensiones merchadising e iluminacion, clima artificial
apropiado de acuerdo al tipo de servicio que se ofrece, solo muy pocos opinaron que el
area ludico recreativo para los nifios no es lo suficientemente amplio en algunos
restaurantes. Los empleados de los restaurantes de comida rapida son capacitados
constantemente sobre la importancia que tiene el cliente y sobre qué medidas deben poner
en practica ante objeciones presentadas por el cliente; la mayoria de los empleados
declaran desempefiar sus funciones laborales en equipo y tener una buena relacion de

respeto y confianza en sus jefes inmediatos y compafieros de trabajo, un porcentaje menor
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indico no recibir los suficientes incentivos motivaciones y reflejaron insatisfaccion con el
salario que reciben por sus labores.

Escandon (2017) en su trabajo de investigacion Propuesta para la mejora de los
servicios en el bar restaurante Macho Sports en plaza del Sol en la ciudad de Guayaquil,
tuvo como objetivo general: proponer un plan de accion estratégico enfocado a la
optimizacion del perfil y la demanda de los servicios en el bar restaurante Macho Sports
y planted los siguientes objetivos especificos: elaborar un marco conceptual donde se
presente informacion referente a la calidad de servicios y demanda turistica, determinar
mediante un diagnostico las estrategias para lograr la afluencia turistica en los
restaurantes, establecer una propuesta para la mejora de los servicios del bar-restaurant
con enfoque a la optimizacién del perfil teniendo como metodologia mixta con enfoque
cuantitativo y cualitativo y la muestra es una pequefia parte de una poblacion determinada,
obteniendo los siguientes resultado: la presentacion de resultados de clientes: el 77% de
personas acuden de manera esporéadica, el 36% prefiere la ambientacion del lugar, el 36%
y 32% califican con el servicio del establecimiento como indiferente y malo, el 78%
sostuvo que el servicio del establecimiento como indiferente y malo, el 78% sostuvo que
el servicio es malo por parte de los empleados, el 50% afirmaron que los empleados no
tenian conocimientos para responder todas las dudas, el 53% afirma que esperé mucho
tiempo su producto, el 63% afirmo que no atendieron rapidamente sus problemas, el 499%
se sienten insatisfechos, el 58% afirmo que tal vez visite el establecimiento y el 57% talvez
recomiende el negocio de un amigo, llegando a las siguientes conclusiones: los resultados
en la calidad de los servicios revelan que en la empresa los empleados ofrecen los servicio,

pero no de manera correcta, no prestan atencion a las necesidades del cliente y que no
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brindan una atencion personalizada siendo varios de los encuestados clientes frecuentes,
la gran mayoria indico que no reciben trato amable y algunos respondieron que a veces.
Se puede decir que este resultado no cumpliria los pardmetros de satisfaccion al cliente.
Reyes (2014) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio para aumentar
la satisfaccion del cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango, tuvo como
objetivo general: Verificar si | calidad del servicio aumentan la satisfaccion del cliente en
asociacion SHARE, sede Huehuetenango y planted los siguientes objetivos especificos:
implementar una capacitacion de calidad del servicio en asociacion SHARE. Identificar
qué caracteristicas tienen un servicio de calidad segun el coordinador de la asociacion
SHARE, Identificar la calidad percibida por los clientes internos y externos, antes y
después de la implementacion de la capacitacion de calidad del servicio. Medir el nivel de
satisfaccion de los clientes, antes y después de la implementacion de la capacitacion de
calidad del servicio y verificar qué métodos utilizan para medir la satisfaccion del cliente.
Verificar que métodos de retencion de clientes utilizan en la asociacion SHARE y si son
los adecuados. Identificar de qué forma fortalecen la cultura de servicio en asociacion
SHARE. La investigacion fue de disefio experimental y el instrumento que se utiliz6 para
recopilar la informacién, en este caso se utilizaron encuestas y entrevista, obteniendo los
siguientes resultados: la presentacion de resultados de clientes: el 72% calificaron la
calidad del servicio como buena, el 46.89 % indicaron que les atendieron con amabilidad
desde el momento que ingresaron, el 47% esta de acuerdo con el tiempo de espera, el 62%
expreso que es muy importante la rapidez en el servicio, en la relacion al parqueo el 77%
respondieron que estan insatisfechos, el 38.24% expresan una satisfaccion del servicio

recibido, porque se proporciona informacion concreta, precisa y eficiente. Resultados

13



dirigida a los colaboradores: el 54.55% indican que la calidad del servicio es dar un buen
servicio al cliente, el 100% afirmaron que siempre trabajan a favor de las metas, el 100%
indica que si evaltan el desempefio de la calidad de servicio que ofrecen, el 61.11%
manifiestan que si evallan el desempefio de la calidad del servicio por medio de las
entrevistas a clientes internos mensualmente, el 81.82% indico que algunas veces hay
apertura para consultas y retroalimentacion, el 23.53% indico que el medio que utilizan
para comunicarse es en electrénico, el 63.64% afirman que siempre cumplen con las
expectativas que los clientes buscan, el 81.82% considera que si utilizan las formas
adecuadas para motivar ya que velan por el bienestar de sus clientes y externos, el 40%
indico que se basan para darles incentivos en la calidad del servicio, el 90.91% indic6 que
si recibio entrenamiento para tratar a los clientes, el 63.64% indicd que los aspectos que
son necesarios es la capacitacion sobre la calidad de servicio, el 72.73% indico que reciben
cursos de capacitacion cada 6 meses, el 38.89% manifesto que el tema de capacitacion el
colaborador lo sugiere, el 100% indico que el ambiente de trabajo es agradable, el 100%
afirmo que cuenta con todo lo necesario para poder desarrollar sus actividades, el 81.82%
indico que ha atendido a clientes dificiles, el 45% indico que analiza la situacion antes de
hablar, el 100% manifestd que la calidad percibida por los clientes es adecuada, el 45.45%
menciona que hace sentir Gtil al trabajador mediante la mejora del desempefio, el 54.54%
menciona que de cierta manera compromete a que el servicio brindado siempre sea el
adecuado, el 72.73% manifiesta que si lo han utilizado y que de cierta manera les recuerda
como debe ser el servicio hacia los clientes, el 72.73% manifiesta que si lo han utilizado
y que de cierta manera les recuerda como debe ser el servicio hacia los clientes, el 63.64%

menciona que SHARE debe actualizarse constantemente en relacion al tema para
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asegurarse en la excelencia. Al terminar la investigacion se concluyé lo siguiente: es
evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos de:
instalaciones 79%, limpieza general 75%. Capacitacion personal 68%, informacion
adecuada 60%, mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el 77%. Como resultado
de la capacitacion de calidad del servicio aplicada, la satisfaccion del cliente fue calificada
como muy satisfactoria especificamente en informacion con el 53%, parqueo con 68%,
instalaciones con 78%, la limpieza general fue calificada como satisfactoria con 71%, la
limpieza general fue calificada como satisfactoria con 71% y capacitacion del personal
con 59%, ciertos aspectos disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos encuestados

después del experimento, para verificar con mayor certeza la aplicacion del mismo.

Antecedentes nacionales

Albildo (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro
pollerias, en la Avenida Sanchez Carrion distrito de EI Porvenir, 2018, tuvo como
objetivo general: Determinar la caracteristica de la gestion de calidad en atencion al cliente
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la
Av. Sanchez Carrion distrito de El Porvenir, 2018 y plante6 los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrion distrito de El
Porvenir, 2018. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector
servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrion distrito de El Porvenir, 2018.

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
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mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av.
Sanchez Carridn distrito de EI Porvenir, 2018. Elaborar un plan de mejora de la gestién
de calidad en atencion al cliente y plan de mejora de las micro y pequefias empresas sector
servicio —rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrion distrito de EI Porvenir, 2018. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, la poblacion y la
muestra fue de 12 micro y pequefias empresas, asimismo se utilizo la técnica de la encuesta
y como instrumento se utilizd el cuestionario por 23 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: referente a los representantes de las micro y pequefias empresas: el 66.67% de
los representantes tienen entre 31 a 50 afios, el 91.67% son de género masculino, el 75%
tienen grado superior no universitaria, el 91.67% de encuestados son duefios de la
empresa, el 58.33% tiene de 4 a 6 afios desempefiando el cargo. Referente a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas: el 58.33% de los representantes
respondio que la empresa tiene entre 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, el 75% tiene
de 6 a 10 trabajadores, el 58.33% de las personas que trabajan en la empresa son
familiares, el 83.33% de empresas fue creada para generar ganancias. Referente a las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente: el 58.33% de los encuestados
tienen cierto conocimiento sobre el término gestion de calidad, el 58.33% conoce la
atencion al cliente como técnica moderna, el 41.67% respondié que la dificultad que
tienen los trabajadores es que no se adaptan a los cambios, el 75% manifestd que utiliza
la técnica de la observacion para medir el rendimiento del personal, el 58% considera que
la gestion de calidad no contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 50% indicd
que la gestion de calidad no ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa,

el 75% de encuestados si conoce el termino de atencion al cliente, el 75% respondié que
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si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, el 91.67% considera
que la atencidn al cliente si es fundamental para que el cliente regrese, el 66.67% utiliza
la comunicacién como herramienta para un servicio de calidad, el 75% indicé que el
principal factor que utilizan para la calidad del servicio que brindan es la atencion
personalizada, el 75% afirmé que la atencidn que brindan es buena, el 75% indicaron que
si brindan una buena atencion al cliente, el 41.67% lograron como resultado la fidelizacion
de los clientes. Al terminar la investigacion se concluye lo siguiente: La mayoria de los
representantes tienen edad promedio entre los 31 - 50 afios de edad, del mismo modo en
su totalidad son de género masculino, cuentan con grado de instruccion nivel superior no
universitario. Casi todos desempefian el cargo de duefios, y mas de la mitad llevan en el
cargo entre los 4 a 6 afios. La mayoria las Mypes llevan entre los 4 a 6 afios de tiempo de
permanencia en el rubro de pollerias, mas de mitad cuentan con 10 trabajadores maximo,
dicha personas en su mayoria son familiares y tienen como objetivo de generar ganancia.
La mayoria de los representantes tienen cierto conocimiento de gestion de calidad, mas de
la mitad utiliza la técnica moderna de atencion al cliente, las dificultades que impiden la
implementacién de gestién de calidad es que no se adaptan al cambio, la mayoria utiliza
la observacion para medir el rendimiento del personal. Pero mas de la mitad considera que
la gestion de calidad No contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ni tampoco
alcanzar los objetivos y metas trazadas. La mayoria conoce el termino atencion al cliente,
casi en su totalidad considera que el cliente es fundamental para que regresen al
establecimiento, asi mismo utilizan la confianza como herramienta de atencion al cliente.

La mayoria considera que el factor mas importante para la buena atencion es
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comunicacion. Asi mismo afirman que la atencion que brindan es buena, y finalmente han
logrado una fidelizacion del cliente

Villacorta (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurante, Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018, tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurante, Urbanizacion
los Jardines, Trujillo 2018 y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio
- rubro restaurante, Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. Definir las caracteristicas de
las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurante, Urbanizacion los
Jardines, Trujillo 2018. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurante,
Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018, La investigacion fue de disefio no experimental
—transversal — descriptivo, la poblacion y la muestra fue de 11 micro y pequefias empresas,
asimismo se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizo el cuestionario
por 23 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: referente a los representantes de
las micro y pequerias empresas: el 55% de los representantes tienen entre 31 a 50 afos, el
64% son de género masculino, el 55% tienen grado superior universitaria, el 82% de
encuestados son duefios de la empresa, el 45% tiene de 7 a mas afios desempefiando el
cargo. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas: el 55% de los
representantes respondié que la empresa tiene de 7 a méas afnos de permanencia en el rubro,

el 91% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 82% de las personas que trabajan en la empresa son
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personas no familiares, el 100% de empresas fueron creadas para generar ganancias.
Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente: el 45% de
los encuestados si conoce el término gestion de calidad, el 100% conoce la atencién al
cliente como técnica moderna, el 82% respondidé que la dificultad que tienen los
trabajadores es adaptarse a los cambios, el 82% manifestd que utiliza la técnica de la
observacién para medir el rendimiento del personal, el 100% considera que la gestion de
calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% indico6 que la gestidn
de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa, el 64% de
encuestados si conoce el término de atencién al cliente, el 100% respondio que si aplica
la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, el 100% considera que la
atencion al cliente si es fundamental para que el cliente regrese, el 64% utiliza la
comunicacion como herramienta para un servicio de calidad, el 55% indic6 que el
principal factor que utilizan para la calidad del servicio que brindan es la rapidez en la
entrega de productos, el 82% afirm6 que la atencién que brindan es buena, el 73%
indicaron se estd dando una mala atencién al cliente por una mala organizacion de los
trabajadores, el 36% lograron como resultado la fidelizacion de los es tener clientes
satisfechos. Al terminar la investigacion se concluye lo siguiente: los empresarios Si
conocen gestion de calidad y atencion al cliente. La mayoria tienen 31 a 50 afios de edad.
La mayoria es de genero masculino. La mayoria tiene grado de instruccion superior. La
mayoria son duefios. La mayoria tienen mas de 7 afios en el cargo. La mayoria de las
MYPE permanecen mas de 7 afios en el mercado. La mayoria tienen de 1 a 5 trabajadores.
La mayoria son personas no familiares, La totalidad de las MYPE son creadas para generar

dinero. La mayoria conocen el término gestion de calidad. La totalidad conoce lo que es
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atencion al cliente. La mayoria tienen dificultades de los trabajadores que no se adaptan a
los cambios. La mayoria miden el rendimiento a raves de la observacion. La totalidad
considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el negocio. La totalidad afirma
que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas de la empresa. La
mayoria conocen el término atencion al cliente. La totalidad aplica la gestion de calidad
en la atencidn al cliente. La mayoria indica que la atencion al cliente es fundamental para
que éste regrese. La mayoria utiliza la comunicacion. La mayoria tiene rapidez en la
entrega de productos. La mayoria si brinda una buena atencién al cliente. La mayoria
considera que se da una mala atencion por la mala organizacion de los trabajadores. El
36% manifiesta que los resultados que se han obtenido al brindar una buena atencion es
clientes satisfechos.

Zavaleta (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque
en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del distrito de Santa, 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de gestién de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Santa, 2018 y
planted los siguientes objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
Distrito de Santa, 2018. Definir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018. Identificar las caracteristicas
de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018, La investigacion

fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, la poblacion y la muestra fue
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de 11 micro y pequefias empresas, asimismo se utilizo la técnica de la encuesta y como
instrumento se utilizdé el cuestionario por 23 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: referente a los representantes de las micro y pequefias empresas: el 81.82% de
los representantes tienen entre 31 a 50 afios, el 72.73% son de género femenino, el 54.55%
tienen grado superior no universitaria, el 54.55% de encuestados es administrador, el
45.46% tiene de 0 3 afios desempefiando el cargo. Referente a las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas: el 54.55% de los representantes respondié que la empresa
tiene de 7 a mas afios de permanencia en el rubro, el 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el
72.73% de las personas que trabajan en la empresa son familiares, 63.64% de empresas
fue creada para generar ganancias. Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente: el 45.46% de los encuestados no conoce el término gestion de
calidad, el 100% conoce la atencion al cliente como técnica moderna, el 54.55% respondio
que la dificultad que tienen los trabajadores es la poca iniciativa, el 81.82% manifest6 que
utiliza la técnica de la observacion para medir el rendimiento del personal, el 100%
considera que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el
100% indic6 que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas
por la empresa, el 100% de encuestados si conoce el término de atencién al cliente, el
72.73% respondié que si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus
clientes, el 100% considera que la atencion al cliente si es fundamental para que el cliente
regrese, el 45.45% utiliza la comunicacion como herramienta para un servicio de calidad,
el 90.90% indico que el principal factor que utilizan para la calidad del servicio que
brindan es la rapidez en la entrega de productos y las instalaciones, el 72.73% afirmo que

la atencion que brindan es buena, el 72.73% indicaron que si brindan una buena atencion
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al cliente, el 54.55% lograron como resultado la fidelizacién de los clientes. Al terminar
la investigacion se concluye lo siguiente: La mayoria de representantes de las micro y
pequefias empresas son de género femenino, quienes estan en una edad comprendida entre
31 a 50 afios por lo que tienen experiencia, con estudios superiores no universitarios en
algunos casos en curso y otras carreras técnicas, vienen desempefidndose como
administrador. La minoria de los representantes labora un maximo de 3 afios debido a que
encuentran mejores oportunidades laborales. La totalidad de micro y pequefias empresas
cuentan hasta con un maximo de 5 trabajadores. La mayoria son empresas tienen de 7 a
mas afios de permanencia en el rubro, fueron creadas con la finalidad de obtener ganancias
y por ende generar empleo decidiendo trabajar con familiares. La totalidad de
representantes conoce el término de atencién al cliente lo cual lo utilizan como técnica
moderna en la gestion de calidad lo que les permite alcanzar los objetivos, metas y a su
vez permite que los clientes regresen a la microempresa, generando mejores resultados.
La mayoria los representantes utiliza la observacion para medir el rendimiento de su
personal, identificando la poca iniciativa por parte de sus trabajadores para implementar
una gestion de calidad, pero aplica un servicio de calidad, brindando una buena atencién
al cliente que les permite fidelizarlos. La minoria de los representantes no conocen el
término gestidn de calidad, pero utilizan la comunicacion, rapida entrega del productos e
instalaciones comodas para brindar una buena atencidn que permita seguir creciendo y ser

competente en el mercado.
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Antecedentes locales

Bueno (2016) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urb.
21 de Abril Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de Abril. Chimbote, 2016. 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. Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, sector
servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de Abril. Chimbote, 2016. La investigacion fue
de disefio no experimental — transversal — descriptivo, la poblacion estuvo conformada por
8 micro y pequefias empresas, la muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacién,
la técnica que se utilizé fue la encuesta y el instrumento que se utilizo fue el cuestionario
con una estructura de 22 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: referente a los
representantes: el 62.5% tiene entre 31 a 50 afios de edad, el 100% son de ambos sexos,
el 50% tiene grado de instruccion secundaria, el 75% es duefio de la MYPE, el 50% tiene
entre 4 a 6 afios desempefiandose en el cargo. Referente a las caracteristicas de las micro
y pequefias empresas: el 62,5% tiene de permanencia en el rubro entre 4 a 6 afios, el 62,5%

tiene de 1 a 5 trabajadores, el 87,5% de los representantes respondi6 que las personas que

23



trabajan en la empresa son personas no familiares, el 62,5% respondio que el objetivo de
la creacion de la empresa es generar ganancias. Referente a las caracteristicas de la gestion
de calidad en atencion al cliente: el 62,5% no conoce el término gestion de calidad, el
62,5% aplica la atencidn al cliente como técnica de la gestion de calidad, el 75% considera
que la dificultad de los trabajadores para la mejora de gestion de calidad es que no se
adaptan a los cambios, el 87,5% usa la técnica de la observacion para medir el rendimiento
del trabajador, el 62,5% si considera que la gestion de calidad ayuda a mejorar el
rendimiento de la empresa, el 62,5% si conoce el término atencion al cliente, el 62,5%
manifiesta que a veces aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes,
el 50% considera que la atencion al cliente a veces es fundamental para que éste regrese a
la organizacion, el 50% utiliza la confianza como herramienta para un servicio de calidad,
el 50% considera que la atencién personalizada es el factor principal para el servicio que
brinda, el 62.5% respondieron que la atencion que brindan al cliente es buena, el 51%
considera que se estd dando una mala atencidn porque no tiene suficiente personal, el
37.5% logré como resultado la fidelizacion de los clientes. Al terminar el trabajo de
investigacion se concluye lo siguiente: respecto a las caracteristicas de los representantes:
la mayoria de los representantes son personas. con una edad promedio entre 31 a 50 afios,
del mismo modo existe igualdad en el porcentaje de ambos géneros masculino y femenino,
cuentan con un grado de instruccion de estudios secundarios completos, presentan el cargo
duefios y finalmente llevan en el cargo de 4 a 6 afios. Respecto al segundo objetivo: el
tiempo de permanencia en el rubro de las Micro y pequefias empresas es de 4 a 6 afos,
cuentan con un numero de trabajadores 1 a 5, el tipo de personas no presentan rasgos

familiares y finalmente el objetivo de la MYPE es generar ganancias. Y respecto al tercer
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objetivo: La mayoria de los representantes no conocen el término de gestion de calidad,
pero aplican la técnica de atencion al cliente, consideran que el personal tiene poca
iniciativa lo cual dificultad la implementacion de la gestion, miden el rendimiento de su
personal a través de la observacion, asi mismo consideran que la gestion de calidad mejora
el rendimiento. Por otra parte, conocen el termino atencion al cliente, a veces aplican
gestion de calidad en el servicio, consideran que a veces la atencién es fundamental para
que el cliente regrese, asi mismo utilizan confianza como herramienta de atencion,
aseguran que el factor mas importante para la buena atencion es la atencion personalizada,
la mayoria considera que se esta dando una mala atencién al cliente por falta de personal
y finalmente una minoria han logrado fidelizar a los clientes.

Figueroa (2016) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro restaurantes, Jr.
Ladislao Espinar Cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao
Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016, y plante6 los siguientes objetivos especificos:
describir las principales caracteristicas de los gerente y/o representantes legales de las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao Espinar
cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016. Determinar las principales caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del sector servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3,
ciudad de Chimbote, 2016. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro,

restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016. La investigacion fue
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de disefio no experimental — transversal — descriptivo, la poblacién y la muestra fue de 8
micro y pequefias empresas, asimismo se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento se utilizé el cuestionario por 22 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: referente a los representantes de las micro y pequefias empresas: el 50% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios, el 62.5% son de género masculino, el 62.5%
tienen grado superior universitaria, el 87.5% de encuestados son duefios de la empresa, el
50% tiene de 7 a mas afios desempefiando el cargo. Referente a las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas: el 62.5% de los representantes respondio que la empresa tiene
de 7 a mas afios de permanencia en el rubro, el 50% tiene de 6 a 10 trabajadores, el 75%
de las personas que trabajan en la empresa no son familiares, el 63.64% de empresas fue
creada para generar ganancias. Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente: el 62.5% de los encuestados si conoce el término gestion de calidad,
el 62.5% conoce la atencion al cliente como técnica moderna, el 50% respondié que la
dificultad que tienen los trabajadores es el aprendizaje lento, el 75% manifest6 que utiliza
la técnica de la observacion para medir el rendimiento del personal, el 62.5% considera
que la gestidn de calidad a veces contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100%
de encuestados si conoce el término de atencion al cliente, el 75% respondié que si aplica
la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, el 50% considera que la
atencion al cliente a veces es fundamental para que el cliente regrese, el 62.5% utiliza la
confianza como herramienta para un servicio de calidad, el 50% indico que el principal
factor que utilizan para la calidad del servicio que brindan son las instalaciones, el 87.5%
afirmo que la atencion que brindan es buena, el 100% indicaron que si brindan una buena

atencion al cliente, el 62.5% lograron como resultado clientes satisfechos. Al terminar la
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investigacion se concluye lo siguiente: referente a las caracteristicas de los representantes:
la mayoria de los representantes estan siendo dirigidas por personas adultas con una edad
promedio entre 31 a 50 afos, del mismo modo son de género masculino, cuentan estudios
superiores universitarios, ademas son los duefios de sus negocios y llevan en su cargo mas
de 7 afos. Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas: la mayoria de
las Micro y pequefias empresas llevan en el rubro mas de 7 afios, del mismo modo cuentan
con mas de 6 a 10 colaboradores, tienen a personas no familiares trabajando para sus
negocios y tienen como objetivo de generar ganancias. Y respecto a las caracteristicas de
la gestion de calidad en atencion al cliente: La mayoria de los representantes conocen el
término de gestién de calidad, aplican la técnica de atencién al cliente, miden el
rendimiento de su personal a traves de la observacion, consideran que la dificultad de la
implementacién de la gestion en que el personal tiene aprendizaje lento, asi mismo
consideran que la gestion de calidad a veces mejora el rendimiento. Por otra parte, conocen
el termino atencidn al cliente, consideran que la atencion a veces es fundamental para que
el cliente regrese, asi mismo utilizan confianza como herramienta de atencién, consideran
que el factor mas importante para la buena atencion al cliente son las instalaciones, asi
mismo afirman que la atencién que brinda es buena, y finalmente han logrado mejorar a
satisfaccion del cliente.

Yzaguirre (2018) en su trabajo de investigacion que tiene por titulo: gestion de
calidad en la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias, en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018, se planted el siguiente
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
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en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Para poder lograr el objetivo general,
se plantearon los siguientes objetivos especificos: como primer objetivo especifico:
escribir 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. Como segundo especifico: Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del servicio, rubro pollerias del casco
urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Y como tercer objetivo especifico: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de
Chimbote, 2018. Para el trabajo de investigacion se utilizo el disefio No Experimental —
transversal — descriptivo. El presente estudio se realiz6 con una poblacion de 12 Micro y
pequefias empresas, La muestra se obtuvo mediante una poblacion muestral por ser
pequefia de 12 Micros y pequefias empresas. Las dimensiones que se utilizaron para el
trabajo de investigacion fueron: edad, genero, nivel de instruccion, cargo, tiempo en el
cargo, permanencia, nimero de trabajadores, objetivo de creacion, técnicas modernas de
gestion, calidad de atencion. Para recolectar informacion en el presento estudio se utilizé
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual consta de 23
preguntas, al aplicar la encuesta se obtuvieron los siguientes resultados: referente a las
caracteristicas de los representantes de micro y pequefias empresas: el 75% respondio que
tiene de 31 a 50 afios el 75% de los representantes respondio que son de género masculino,
el 58.33% respondid que tienen grado de instruccion superior universitaria, el 66.67% de
los representantes respondid que son duefios de la MYPE, el 66.67% respondio que tiene

de 4 a 6 afos en el cargo que desempefian. Referente a las caracteristicas de las micro y
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pequefias empresas: el 50% respondido que la empresa tiene de 4 a 6 afios de permanencia,
el 75% de los representantes respondio que en la empresa hay de 1 a 5 trabajadores, el
100% de los representantes respondio que las personas que trabajan en su empresa no son
personas familiares, el 75% de los representantes respondié que el objetivo de creacién de
la empresa es generar rentabilidad. Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad
en la atencion al cliente: el 58.33% de los representantes respondid que si conoce el
término de gestion de calidad, el 58.33% respondié que la técnica que conoce es la
atencion al cliente, el 50% respondié que la dificultad que tienen los trabajadores es el
desconocimiento del puesto, el 50% de los representantes respondié que la técnica que
conoce para medir el rendimiento del personal es la observacion, el 75% de los
encuestados respondié que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio, el 66.67% de los representantes respondio que la gestion de calidad si ayuda
a alcanzar los objetivos, el 91.67% de los representantes respondid que si conocen el
término de atencion al cliente, el 91.67% de los representantes respondid que si aplica la
gestion de calidad en el servicio que brinda, el 91.67% de los representantes respondid
que si cree que la atencion al cliente es fundamental, el 83.33% de los representantes
respondi6 que la atencion que brindan es buena, el 41.67% respondid que no se esta dando
una buena atencién por una mala organizacion de los trabajadores, el 58.33% respondi6
que la técnica que aplican es el precio justo y razonable, el 91.67% de los representantes
respondio que la empresa si es eficiente cuando atiende los reclamos, el 83.33% de los
representantes respondio que la atencion al cliente si permite el posicionamiento del
mercado. Al haber terminado con la investigacion se obtuvieron las siguientes

conclusiones: respecto a los representantes de las micro y pequefias empresas: la mayoria
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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 y tienen entre 4 a 6 afios de experiencia.
Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas: 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 MYPE tienen entre 1 a 5 trabajadores, su objetivo de creacion es generar
ingresos Y la totalidad de las MYPE trabajan con personas no familiares en sus negocios.
Y respecto a la gestion de calidad con el uso de la atencidn al cliente: 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 gestidn de calidad, aplican la técnica
de observacion para medir el rendimiento de su personal, manifiestan que la gestion de
calidad les ayuda alcanzar los objetivos trazados, consideran como técnicas de atencion al
cliente el precio justo y razonable, asi mismo la mayoria absoluta considera que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios, conocen el termino
atencion al cliente, aplican la gestion de calidad en los servicios que brindan, la atencion
al clientes es fundamental, aplican una buena atencion al cliente asi como la empresa es
eficiente cuando atiende y da solucion a los reclamos, afirman que la atencion al cliente
permite el posicionamiento del mercado y por ultimo la mayoria relativa considera que

dan una mala atencion debido a una mala organizacion de sus trabajadores.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion
Las micro y pequefias empresas

Segun el congreso de la republica (2003) en la ley N° 28015 “Ley de promocion
y formalizacion de la micro y pequefia empresa” las pequefias empresas familiares son
pequefios negocios que pueden ser constituidos por personas naturales o juridicas, en
muchos casos los duefios y empleados son familiares, estas microempresas fabrican y
comercializan productos o brindan servicios con la finalidad de obtener ganancias.
Mediante la formacion y formalizacién de las pequefias empresas se contribuye al

producto bruto interno del pais, produciendo un aumento econémico.
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

De acuerdo al articulo 11° de la ley N° 30056 (2013) que modifica el articulo 5°
del Decreto Supremo N° 007-2008-TR, establece las caracteristicas de las micro,
pequefias y medianas empresas, donde nos menciona que den ubicarse en algunas de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas

anuales.

- Microempresa: Ventas anuales hasta el monto méaximo de 150 unidades

impositivas tributarias.

- Pequeiia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias.

- Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el
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monto maximo de 2300 UIT.
Importancia de las micro y pequefias empresas

La importancia de las micro y pequefias empresas se pueden visualizar desde
diferentes ambitos, sobre todo en el desarrollo del pais, ya que de acuerdo con la CAmara
de Comercio de Lima (2018) nos indica que las micro y pequefias empresas brindan a
mas de 75% de la poblacién econémicamente activa y generan cerca del 25% del PBI.
Estas micro y pequefias empresas son el principal motor del desarrollo del pais y su
importancia se basa en que: proporcionan abundantes puestos de trabajo, reducen la
pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos, incentivan el espiritu
empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion, son la principal fuente de

desarrollo del sector privado y mejoran la distribucion del ingreso.
Beneficios de la formalizacion de las micro y pequefias empresas

Aproximadamente 2 millones de pequefias empresas se encuentran en la
informalidad, lo cual les ocasiona una desventaja debido a que los trabajadores no
podrian gozar de ningln beneficio, tampoco podra crecer su micro empresa porque estan
en la clandestinidad, estas no podran ser subcontratadas por grandes empresas y el punto
mas estresante para los representantes de estas microempresas es que seran molestados
reiteradamente por las autoridades para que su negocio se formalice, sin embargo el tener
una empresa formalizada tiene los siguientes beneficios: posicionamiento del mercado,
acceso financiero, expandirse al mercado internacional, acceso a crédito fiscal,

participacion de licitaciones publicas y contribuir con el Peru (Alvites, 2019).
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Tipos de miro y pequefias empresas

Laverde (2016) afirma lo siguiente sobre los tipos de micro y pequefias empresas:

- Empresas de subsistencia: esta no cuenta con un volumen de producir un
producto, pero si pueden tener calidad monetaria, solamente se enfocan en
funciones donde notifique el reajuste esencial de la materia, las entidades solo

pueden determinar una salida trascendental.

-  Empresa de emprendimiento: son oportunidades que tiene la empresa, asi
mismo como sobresaliente que tenga una concepcion de ganancia, por ello las
personas gque son proactivas pueden desarrollar su creatividad haciendo que el
ambiente econdmico sea muy fuerte y que, mejoren la calidad de la empresa que

pueden ser competitivos.

- Empresa de acumulacion: son las que emprenden una unidad econémica para
mantener su capital y puedan poder invertir en el desarrollo de la empresa, estos

tienen a tener mas cantidad de activos y tienen a generar mas empleos.

Gestion de calidad

La gestion de calidad es un elemento trascendental para una micro y pequefia
empresa para poder lograr las metas y objetivos trazados, para ello se planifica y ejecuta

diferentes estrategias, con la calidad como fin.

Raffino (2019) define la calidad: tiene que ver cuan adecuado es un producto o

servicio para el uso que se pretende hacer de él; en otras palabras, para aquello que desea
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el cliente. Implica tratar de satisfacer las necesidades de los consumidores y, en la medida
de lo posible, superar sus expectativas. Ademas, es el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad
de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La gestion de la calidad se ocupa de
coordinar, dirigir y controlar las actividades de la organizaciéon partiendo desde un
enfoque en el que debe prevalecer una cultura y una orientacion hacia la calidad y la
mejora continua. Son mdltiples los trabajos que demuestran que una implementacion

efectiva de la gestion de la calidad mejora la rentabilidad empresarial.

La norma 1SO 9001:2015 es la base del sistema de gestion de la calidad — SGC.
Es una norma internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de la
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios (SO 9000, 2015).

Sistema de gestion de calidad

En la organizacidn se busca optimizar los procesos, eliminando los innecesarios
0 repetidos y eso se logrard con un sistema de gestion de calidad el cual revisara las
operaciones que se realiza para la obtencién del producto o servicio e identificar donde
se tiene que mejorar, este sistema se aplicara a todas las areas de la organizacion no

importando el tamarfio del mismo.

Un SGC esta basado en el principio de mejora continua. Al implementarse de
forma efectiva, se logra aumentar sostenidamente el valor econdémico y la calidad de lo

ofrecido a los clientes. También se impulsa el negocio mediante las siguientes practicas:
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Reduce el desperdicio, mejora el control de procesos, aumenta la cuota de mercado,
genera costos mas bajos, facilita el entrenamiento, satisface las expectativas de los

clientes y eleva la moral (ESAN, 2018).

Implementacion de la gestion de calidad

Al lograr posicionarse una empresa en el mercado, no se debe pasar por alto los
procedimiento que se hizo para lograrlo, ya que en diferentes casos hay empresas que les
va muy bien dentro de su rubro que pierden su esencia y ya no les importa mucho
satisfacer las necesidades de sus clientes, es por eso que, cuando sea necesario
implementar la gestion de calidad, este al mando un jefe que sea visionario y ambicioso
para con la empresa, de este modo se pueden evitar muchos problemas y que el ente siga

en crecimiento (Fxtrader, 2017).

Ventajas de la gestion de calidad

Segun Chamorro (2016) las ventajas de la gestion de calidad son las siguientes:

- Mejora la organizacion de la compafiia, al ayudarnos a sistematizar operaciones
suelen producirse innovaciones que nos ayudan hacer mas eficientes los procesos

que no generan valor, etc.

- Permite controlar al desempefio de los procesos y de la organizacion en si misma.

- El sistema de gestion de calidad nos ayuda a cumplir de manera mas adecuada la

normativa relacionada con nuestros productos y servicios.

- Mejora la capacitacion de los trabajadores en la empresa, al tener mas
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informacién de los procesos, estos los conocen mejor y pueden abordar su
ejecucion de manera mas agil, con menos mermas, etc. Ademas, el hecho de
mantener un buen flujo de informacidn con la platilla ayuda a incrementar la

motivacion y compromiso de esta.

- Los sistemas de gestion de calidad tienen muy en cuenta los requisitos y
expectativas del cliente, por lo que su implantacion incide positivamente en su

satisfaccion y por tanto en su fidelizacion.

Por lo expuesto anteriormente queda claro los beneficios que trae el poner en
préactica un sistema de gestion de calidad, asi mismo el llevar acabo un sistema de gestion
de calidad a una micro y pequefia empresa le ayudara a cumplir con sus objetivos
deseados es decir como punto base va tener calidad en el servicio o producto que brinde
a sus clientes, es como una nueva forma de trabajar, trabajar bajo parametros de calidad
de manera ordenada comienza a tener fuerza frente a sus competidores. Si un
emprendedor planifica el inicio de su negocio y tiene en cuenta la gestion de calidad en
sus procesos es conveniente que como lider involucre a todo su personal y como recién
se estd iniciando en el &ambito empresarial se ve mucho mas facil el reunirse con su equipo
de trabajo ya que es pequefia por mencionarlo asi, e informarle acerca de gestion de
calidad que todos tengan en claro los objetivos de la empresa y hacerlo cumplir

empezando por satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Principios de gestion de calidad

Segun Cortés (2017) nos indica que hay 8 principios que de gestion de calidad
los cuales se aplican para una mejor direccion de la organizacion y asi pueda obtener un
mejor desempefio, estos principios son como categorias para la gestion lo que facilitara
una mejor administracion, estos principios estan relacionados con la atencion al cliente
ya que mediante la préctica de estos se mejorar la atencion y se tendra un personal mas

organizado dentro de la organizacion.

Los ocho principios son los siguientes:

- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Participacién del personal

- Enfoque basado en procesos

- Enfoque de sistema para la gestion

- Mejora continua

- Enfoque basado en hechos pata la toma de decisiones.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Estos principios tienen como objetivo que una organizacion funcione de manera
eficaz, utilizando sus recursos de manera correcta e implementando nuevas técnicas que

permitiran obtener mejores resultados para la empresa, con personal capacitado que
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brinde un buen servicio y una buena calidad de atencién al cliente, asiendo asi que la

empresa tenga una buena gestion y que sea de calidad.

Cliente

Es necesario conocer a quien se dirige la empresa, por ello es muy importante
conocer la definicion de cliente ya que seran quienes sostengan la existencia de la
organizacion. Alcazar (2017) afirma que “un cliente es quien accede a un producto o
servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien
compra es el comprador y quien consume es el consumidor. Normalmente, cliente,

comprador y consumidor son la misma persona”.

Atencion al cliente

Los clientes de esta época suelen darles mayor importancia a los componentes o
atributos intangibles de los productos que consumen, es decir, a los servicios. Esto ha
contribuido a que las empresas se orienten hacia la busqueda de la satisfacciéon de las
expectativas de los clientes como forma de sostener su ventaja competitiva en un

mercado cada vez mas cambiante (Ariza F. y Ariza J.,2018).

La atencion al cliente es la actitud que deben realizar todos los miembros de la
empresa con el objetivo de homogeneizar el trato al cliente en todas las etapas que el

cliente este accediendo al producto o servicio

Importancia de la atencion al cliente

La correcta atencion al cliente es muy transcendental para el desarrollo y la
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consolidacién de las micro y pequefias empresas, ya que al ofrecer un buen servicio y
atencion a los clientes es muy probable que compartan su experiencia con otros
compradores y podrian recomendar el negocio. Para ello el personal debe estar
correctamente capacitado en los parametros establecidos para dar una buena atencién al
cliente, mostrando siempre un trato amable y cordial para todos los clientes (Scarilli,

2015).

Proceso de la atencién al cliente

El proceso de atencién al cliente puede caracterizarse como el conjunto de actividades
relacionadas entre si que permite responder satisfactoriamente a las necesidades del

cliente.

De acuerdo con Tarodo (2017) las fases de la atencién al cliente son:

- Iniciar al contacto objetivo: Que el cliente se sienta atendido desde el principio
del contacto, causandole una impresion positiva y creando la disposicion para

una relacién agradable.

- Obtener informacion objetivo: Conocer y comprender cuéles son las necesidades
del cliente, para posibilitar su adecuada satisfaccién, transmitiéndole que le

escuchamos y que realmente nos interesamos por su peticion.

- Satisfacer la necesidad objetivo: Facilitar las indicaciones oportunas y/o los
elementos pertinentes para resolver la necesidad del cliente, o situarla en vias de

solucioén.
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- Finalizar objetivo: Asegurarse de que la necesidad ha sido resuelta (o situada en
vias de solucion), creando una sensacion final positiva. Interesarse por peticiones

afadidas

Caracteristicas de atencién al cliente

Segln Arenal (2017) las caracteristicas de la atencidn al cliente son las siguientes:

- Diferenciacién: si bien es cierto se sabe que, en la actualidad en el mercado se
ofertan productos de caracteristicas y precios similares, pero la atencion al cliente
por parte del vendedor se convierte en una herramienta basica, ya que este le

sumara un valor agregado, permitiendo asi la diferenciacién del producto.

- Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes: es necesario
conocer las necesidades y preferencias del cliente, para poder satisfacer sus

expectativas de forma que ellos divisen lo que esperaban recibir.

- Flexibilidad y mejora continua: las deseos y preferencias son cambiantes en los
clientes, entonces es necesario que la persona que imparte el servicio de atencion

esté capacitado y formado en cuanto a tendencias.

- Orientacion al trabajo y al cliente: el trabajo que implica atencién directa al
cliente integra el componente técnico propi del trabajo desempefiado con un

factor humano derivado del trato directo de personas.

- Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion: para obtener la

fidelizacién del cliente se debe buscar y adoptar nuevos valores asociados al
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producto para que estos puedan sentirse satisfechos.

Canales digitales: en la actualidad los clientes exigen respuestas rapidas, y eso
las empresas lo saben, y para lograrlo la mayoria ya se esta sumando al uso de la
tecnologia la cual es un mensajero rapido, ayudando asi al crecimiento de la

empresa

Ventajas de la atencion al cliente

Una de las ventajas mas sobresalientes para la empresa sera que; les
proporcionara una mayor entrega a sus clientes trayendo asi mayor estabilidad
para la empresa en el mercado. Ademas de que ya se conoce que el fin de

cualquier negocio es el de hacer y conservar mas clientes.

El mejoramiento de planes futuros, mediante remedios rapidos y acciones

preventivas que mejoren el atractivo conjunto de todos los servicios.

Asi también incrementara la confianza del reclamante (cliente) de la empresa,
porque un reclamo bien atendido, trae como beneficio; aproximar ain mas al

cliente hacia la empresa y el producto o servicio que esta oferta.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se puede definir como ‘‘percepcion del cliente sobre

el grado en que se han cumplido sus requisitos’’. Es una prioridad que la empresa se

oriente hacia el cliente, para que después de haber entendido sus necesidades, ésta la

expanda por todos los rincones de la empresa logrando crear un producto que cumpla
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todas sus expectativas. La satisfaccion del cliente es un punto principal de la

organizacion, que los colaboradores deben tomar como prioridad, siguiendo la vision de

la organizacion, con la intencion de cautivar al cliente.

Se sabe que no es un logro facil de obtener ya que lo que el cliente espera es un

conjunto de diferentes premisas dentro de un solo producto, como lo puede precio,

calidad, servicio, comodidad, etc.

Principios de la atencion al cliente

Principio 1: compromiso con la satisfaccion del cliente, todo trabajador de la
organizacion tiene la responsabilidad de lograr el bienestar de los clientes

buscando siempre su satisfaccion.

Principio 2: proactividad en la atencién al cliente, cada trabajador de la
organizacion tiene que responder de manera eficaz y rapida a los requerimientos
del cliente incluso anticipandose a los deseos del mismo para asi lograr de parte
de la organizacion un valor agregado y del cliente la necesidad de buscarnos

siempre.

Principio 3: incondicionalidad con la atencion al cliente, la organizacion no esta
haciendo un favor al cliente, la empresa existe por porque los clientes buscan

nuestro producto o servicio.

Principio 4: prioridad con el cliente, el cliente es una de las partes importante de

una empresa y se tiene que dar la importancia del caso.
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- Principio 5: homogeneidad en los procesos de atencion al cliente, todos los
miembros de la organizacion deben saber la manera correcta de atender a un

cliente sin discriminacion alguna.

- Principio 6: trato personalizado con el cliente, siempre se busca la satisfaccion
del cliente asi este no tenga la razén lo que se busca es que el cliente sienta que

se le toma en cuenta con un trato directo de los representantes de la empresa.

- Principio 7: comunicacion eficaz con el cliente, los trabajadores deben
comunicarse de una forma respetuosa y cordial buscando entender cuél es el

requerimiento del cliente.

- Principio 8: credibilidad, cualquier ofrecimiento que la empresa realice debe ser

veraz nunca prometer algo que no se va a cumplir.

- Principio 9: mejora continua en la atencion al cliente, las organizaciones junto
con los trabajadores deben buscar formas de trato con el cliente las cuales deben
ser mejores cada dia porque los clientes conforme pasen el tiempo se vuelven

mas exigentes en el producto o servicio que se le ofrece.

- Principio 10: reciprocidad con el cliente, se debe atender al cliente como le

gustaria que lo atiendan (Rendon, 2018).

Fidelizacion del cliente

La empresa debe conocer a sus clientes de forma detallada, para poder desarrollar

las estrategias que se dirigen a lograr su fidelizacion se tiene que centrar en reconocer
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sus necesidades, expectativas y demandas. De esta forma, cada vez que un cliente tenga
una experiencia positiva en la compra de un producto o adquisicion de un servicio

deseara regresar y repetir esa experiencia.

Para Sonia (2016) la fidelizacién es un sistema que se ve como un logro, gracias
a esta la empresa mantiene un sistema de relaciones por el transcurso de un largo plazo
con los clientes mas rentables de la empresa, con el fin de obtener una participacion

elevada en sus compras.

2.3. Marco conceptual

Micro y pequefias empresas

Las micro empresas son pequefios negocios que tienen varios afios de existencia
en el mercado, la cantidad de trabajadores que tienen es reducida y que en algunos casos
los duefios y empleados son familiares y son creadas con la finalidad de tener ganancias
o simplemente subsistir. La mayor parte de empresas familiares son informales lo que

les limita a desarrollarse y que puedan crecer econémicamente.

Gestion de calidad

La gestién de calidad es la forma en como los representantes dirigen las
empresas haciéndolas que se enfoque en cumplir y desarrollar su mision, vision, metas
y objetivos con la finalidad de permitirles crecer y tener un mejor posicionamiento en
el mercado laboral, aunque muchas veces no se llega a implementar la gestion de

calidad debido a que los trabajadores se les hace algo dificultoso adaptarse a lo nuevo.
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Atencion al cliente

La atencion al cliente es la relacién que se da entre un trabajador y el comprador al
momento de que este adquiera un servicio o producto dejando satisfecho al cliente, la
atencion al cliente puede realizarse de distintas maneras con el proposito de que el
consumidor tenga ganas de volver al establecimiento, los trabajadores que tienen trato
directo con los clientes deberian ser capacitados para que de esta manera puedan usar

esta herramienta como una ventaja.
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado Propuesta de mejora de la atencién
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, afio 2019, no

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

4.1. Disefio de la investigacion

El trabajo fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo - de propuesta

Fue no experimental: porque no se manipulé deliberadamente a la atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito
Chimbote, afio 2019.

Fue transversal: porque el estudio de investigacion propuesta de mejora de
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro 'y
pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del
distrito Chimbote, afio 2019. Se desarroll6 en un espacio de un tiempo
determinado, teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2019.

Fue descriptivo: porque se describié las principales caracteristicas de los
representantes, de las micro y pequefias empresas y de la atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad.

Fue de propuesta: porque se elabor6 una propuesta de mejora para solucionar
los problemas identificados con respecto a la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro parrillas en la zona centrica del distrito Chimbote, afio 2019.
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4.2. Poblacion y muestra

Se utiliz6 una poblaciéon de 11 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, afio 2019. La informacién
se obtuvo a través de un sondeo.

Se utilizd una muestra de 11 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, afio 2019.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
operacional
- 18— 30 afios
Edad - 31-50 afios .
Ordinal
Representantes | Los representantes de | Los representantes de - 51 amas afios
de lasmicroy | las micro y pequefias | las micro y pequefias - Masculino
~ ) . Nominal
pequefas empresas son las | empresas son personas Género - Femenino
empresas del personas encargadas | con diferentes edades, _ -
o o » _ ] - Sininstruccion
sector servicio, | de la administracion | de diferente género, .
_ ) o ) _ Grado de - Educacion basica Nominal
rubro parrillas | poniendo en practica | tienen diferente grado | B _ o omina
o _ B instruccion |- Superior no universitaria
en la zona los conocimientos | de instruccién, cumplen . . o
o o N - Superior universitaria
céntrica del adquiridos para el | el cargo de duefio o _
o _ _ o Cargoque |- Duefo
distrito funcionamiento de la | administrador y llevan . o Nominal
) B o B B desempefia |- Administrador
Chimbote, afio | organizacion. afios desempefiando el
2019 cargo.
Tiempoquese |- 0a3afos
desempefiaen |- 4 a6 afios .
P Ordinal
el cargo - 7 amas afos
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Variable Definicion conceptual | Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Medicion
Las micro y pequefias | Las micro y pequefas | Tiempo de 0 a 3 afios
empresas son | empresas son | permanencia 4 a 6 afios Ordinal
Microy entidades generadoras | organizaciones que | de la empresa 7 a mas afios
pequefas de ingresos | tienen un cierto tiempo | en el rubro
empresas del | econdémicos mediante | de permanencia en el 1 a5 trabajadores
sector servicio, | alguna actividad | rubro, cuentan con un | Nimero de 6 a 10 trabajadores Ordinal
rubro parrillas | comercial o de servicio | nimero determinado de | trabajadores 11 a mas trabajadores
en la zona formada por personas | trabajadores, siendo | Personal de la Familiares
céntrica del emprendedoras, personas familiares o | empresa Personas no familiares Nominal
distrito asimismo cuenta con | personas no familiares y
Chimbote, afio | un nimero de | el objetivo de su creacion Objetivo  de Generar ganancias
creacion de la Subsistencia Nominal

2019

colaboradores que
permiten su

funcionamiento.

es generar ganancias o

por subsistencia.

empresa
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Variable

Definicion de la
variable

Definicion operacional

Propuesta de
mejora de
atencion al

cliente como

factor
relevante para
la gestion de
calidad de las
micro y
pequefas
empresas del

sector servicio,

La atencidn al cliente es
la funcion del estudio e
interaccion que se da
entre los trabajadores y
los clientes, para esto se
necesita a una persona
eficiente que pueda
ofrecer un servicio de
calidad y tenga el
suficiente conocimiento
referente al producto o
servicio que se va a
ofrecer, asi puedan
satisfacer las
necesidades de los

consumidores. De esta

Gestion de calidad es un
término conocido por
algunos representantes de
micro y  pequefias
empresas, contiene una
serie de técnicas
modernas; asi mismo, los
trabajadores  presentan
ciertas dificultades que
impiden su
implementacion. Abarca
técnicas para medir el
rendimiento del personal,
contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio

y de esa manera, la

Dimensiones Indicadores Medicion
Conocimiento Si
del término No Nominal
gestion de
calidad
Benchmarking
Técnicas Empowerment
modernas de la Las 5s Nominal
gestion de Outsoursing
calidad Otros
Poca iniciativa
Dificultades del Aprendizaje lento
personal  para No se adapta a los
implementar cambios Nominal

una gestion de

calidad

Desconocimiento del
puesto
Otros
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rubro parrillas
en la zona
céntrica del
distrito
Chimbote, afio

2019

forma puedan mejorar
en la gestion de calidad
de cualquier
organizacion siendo la
agrupacion de normas
que permite organizar,
realizar y controlar las
actividades que se
requieran  para la
elaboracion de un bien

0 servicio.

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

mala atencion.

Técnicas para

La observacion

medir el La evaluacion

rendimiento del Escala de puntuaciones Nominal

personal Evaluacion de 360°
Otros

Contribucion de

la gestion de Si

calidad a un No Nominal

mejor

rendimiento

Logros de

objetivos y Si

metas No Nominal
A veces
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Conocimiento Si

del término No Nominal
atencion al Tengo cierto

cliente conocimiento

Aplicacion de la

gestion de Si Nominal
calidad en el No

servicio que A veces

brinda a sus

clientes

La atencion al Nominal
cliente es Si

fundamental No

Herramientas Comunicacion

para un servicio Confianza Nominal

de calidad

Retroalimentacién

Ninguno
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Principales
factores para la

Atencion personalizada
Rapidez en la entrega

calidad al de productos Nominal
servicio que Las instalaciones
brinda Ninguna
La atencién que Buena
brinda a los Regular Nominal
clientes es Mala

No tiene suficiente

personal
Razones de una Mala organizacion de Nominal
mala atencién trabajadores

Si brindan una buena

atencion al cliente
Resultados de Clientes satisfechos
una buena Fidelizacion de clientes Nominal
atencion al Posicionamiento de la
cliente empresa

Incremento en las

ventas
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4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizd para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual
estuvo direccionada a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, afio 2019.
El instrumento que se utilizé fue el cuestionario, elaborado con 23 preguntas
dirigidas a los representantes de las micro y pequefias empresas, a las micro y
pequefias empresas y para la atencién al cliente como factor relevante para la

Gestion de Calidad.

4.5. Plan de andlisis

Se utiliz6 los siguientes programas informaticos:

- Microsoft Excel para realizar la tabulacion de la informacién obtenida con el
cuestionario como instrumentos; también sera Gtil para las tablas y figuras.

- Microsoft Word para realizar la redaccion del trabajo de investigacion.

- PDF para la presentacion final del proyecto de investigacion.

- Microsoft Power Point para elaborar la presentacion en diapositivas y ser utilizadas
en la exposicion del trabajo de investigacion.

- Programa Turnitin: Porque se utilizé para medir el porcentaje de similitud de la

investigacion con otros estudios.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnicas e

Muestra instrumentos

¢, La mejora de Objetivo general: Atencion al | Poblacion: Fue de disefio no Técnica:

la atencion al Determinar si la mejora de la atencion al | cliente 11 micro vy experimenal — transversal Encuesta

cliente como cliente como factor relevante permite | como factor | pequefias

factor una gestion de calidad en las micro y | relevante en | empresas. - descriptivo - de Instrumento:

relevante pequefias empresas del sector servicio, | la gestion de propuesta. Cuestionario

permite  una rubro parrillas en la zona céntrica del | calidad Muestra:

gestion de
calidad de las
micro y
pequefias

empresas del
sector servicio,

rubro parrillas

en la zona
céntrica  del
distrito

distrito Chimbote, 2019

Objetivos especificos:

Identificar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro y
pequerias empresas del sector servicio,
rubro parrillas en la zona céntrica del
distrito Chimbote, afio 2019.

Describir las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro parrillas en la zona

céntrica del distrito Chimbote, afio 2019.

11 micro vy
pequefas

empresas
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Chimbote, afio
2019?

Determinar principales caracteristicas de
la atencion al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro parrillas en la zona
centrica del distrito Chimbote, afio 2019.
Elaborar una propuesta de mejora de la
atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad de las micro y
pequeiias empresas del sector servicio,
rubro parrillas en la zona céntrica del
distrito Chimbote, 2019.
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4.7. Principios éticos

Proteccion a las personas: Se protegié a las personas participes del trabajo de
investigacion, respetando su privacidad, no revelando su identidad, datos personales

y se evitd tomar fotografias.

Libre participacion y derecho a estar informado. Se aplico el cuestionario y se hizo las
preguntas correspondientes siempre y cuando los participantes hayan estado de

acuerdo, dando su consentimiento verbalmente.

Beneficencia y no maleficencia: No se les interrumpié en horas de su labor a las
personas que participaron en el trabajo de investigacion, de tal forma, se evito

causarles algun tipo de dafio.

Justicia: Se aplico las mismas preguntas a todos los participantes de la investigacion;
asi mismo, los participantes que desearon pudieron conocer los resultados obtenidos

del cuestionario.

Integridad cientifica: Durante el desarrollo de la investigacion, si uno de los
participantes se encontrd en riesgo por haber revelado algin dato personal, se le
inform6 de manera inmediata [ULADECH (Universidad Catolica los Angeles de

Chimbote, 2019)].
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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 parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019.

DATOS GENERALES N %
Edad

18-30 4 36.36
31-50 5 45.45
51 a mas afos 2 18.19
Total 11 100.00
Género

Masculino 6 54.55
Femenino 5 45.45
Total 11 100.00

Grado de Instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 0 0.00
Superior no universitaria 6 54.55
Superior universitaria 5 45.45
Total 11 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 8 72.73
Administrador 3 27.27
Total 11 100.00
Tiempo que se desempefia en el cargo

0 a3 afos 6 54.55
4 a 6 afnos 2 18.18
7 a mas afios 3 27.27
Total 11 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019.
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Tabla 2.

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

zona céntrica del distrito Chimbote, 2019.

DATOS GENERALES N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro

0 a 3 aflos 2 18.18
4 a 6 afios 4 36.36
7 a mas afios 5 45.45
Total 11 100.00
Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 5 45.45
6 a 10 trabajadores 6 54.55
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 11 100.00
Personal de la Empresa

Familiares 2 18.18
Personas no familiares 9 81.82
Total 11 100.00
Objetivo de Creacion

Generar ganancia 6 54.55
Subsistencia 5 45.45
Total 11 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del servicio, rubro parrillas en la zona céntrico del distrito
Chimbote, afio 2019

DATOS GENERALES N %
Conocimiento del término gestion de calidad

Si 4 36.36
No 0 0.00
Tiene poco conocimiento 7 63.64
Total 11 100.00

Técnicas modernas de la gestion de calidad

Benchmarking 9 81.82
Empowerment 2 18.18
Las5s 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 11 100.00
Dificultades del personal para implementar una
gestion de calidad
Poca iniciativa 2 18.18
Aprendizaje lento 3 27.27
No se adapta a los cambios 6 54.55
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otro 0 0.00
Total 11 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 8 72.73
La evaluacion 3 27.27
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 11 100.00
Contribucidn de la gestion de calidad a un
mejor rendimiento
Si 11 100.00
No 0 0.00
Total 11 100.00
Continua...
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito
Chimbote, 2019

DATOS GENERALES N %
Conocimiento del término atencién al cliente

Si 9 81.82
No 0 0.00
Tiene cierto conocimiento 2 18.18
Total 11 100.00

Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que
brinda a sus clientes

Si 6 54.55
No 0 0.00
A veces 5 45.45
Total 11 100.00
La atencién al cliente es fundamental
Si 9 81.82
No 2 18.18
Total 11 100.00
Herramientas para un servicio de calidad
Comunicacion 7 63.64
Confianza 2 18.18
Retroalimentacion 2 18.18
Total 11 100.00
Principales factores para la calidad al servicio que
brinda
Atencién personalizada 3 27.27
Rapidez en la entrega de productos 8 72.73
Las instalaciones 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 11 100.00
La atencién que brinda al cliente es
Buena 3 27.27
Regular 8 72.73
Mala 0 0.00
Total 11 100.00
Continua...
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Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito
Chimbote, 2019

DATOS GENERALES N %
Razon por la que se da una mala atencion

No tiene suficiente personal 0 25.00
Mala organizacion de los trabajadores 4 36.36
No se adaptan a los cambios 4 36.36
Si brindan un buena atencion 3 27.27
Total 11 100.00
Resultados de una buena atencion al cliente

Clientes satisfechos 2 18.18
Fidelizacion del cliente 6 54.55
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incrementos en las ventas 3 27.27
Total 11 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019
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Tabla 4

Propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor relevante en la gestion de

calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona
centrica del distrito Chimbote, 2019.

Problemas
encontrados
resultados

Surgimiento del

Accidn de mejora

Responsable

Los representantes
tienen grado

problema
Los representantes no
cuentan estudios

universitarios por lo que se
les complica al momento
de querer implementar

Recibir capacitaciones sobre temas
de administracién para que puedan
plantear estrategias correctas y de

. . . Representante
superior no estrategias para que Su festa manera surgir como empresa P
universitario negocio mejore, debido a |volviéndose competitivos en el
que sus estudios no tienen |mercado.
relacion con la parte
administrativa.
Los representantes no
: P > Cada representante tener la
tienen el  suficiente | .. . o .
. ..~ | iniciativa de recibir capacitaciones
Falta de conocimiento de gestion g :
- . sobre gestion de calidad para que
conocimiento de de calidad por lo que se les ueda auiar a sus trabaiadores a Representante
gestion de calidad | dificulta al momento de pueda g .
; realizar una buena labor y ayude a
realizar una  buena . .
- mejorar a su negocio.
atencion.
Los trabajadores deben asistir a
Los trabajadores no tienen | capacitaciones constantes dictadas
una buena organizacion | por expertos referente a la
para que puedan atender | organizaciéon de una empresa
Mala organizacién | bien a un cliente por lo | hechas por los representantes , por
. Representante
de los trabajadores | que se crea la mala | otro lado cada representante
atencion y perdida de | designar a cada trabajador las
cliente junto a las | funciones detalladas que debe hacer
ganancias. para que no haya errores en el
proceso de la ejecucion.
Los trabajadores no se
adaptan a los cambios |Antes de realizar los cambios,
rapidamente cuando los mandar a los trabajadores a
representantes  quieren |capacitaciones hechas por la
No se adaptan a los | . ., .
implementar la gestion de |empresa para que puedan ir | Representante

cambios

calidad, por lo que puede
retrasar lo que se quiere
lograr en ese momento y

en un futuro.

conociendo los cambios que se van a
dar y cudles son las nuevas funciones
a realizar
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5.2. Andlisis de los resultados

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

Edad: el 45.45% de los representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios (Tabla 1). Estos
resultados se asemejan a la investigacion de Zavaleta (2018) quien indica que el 81.82% de
los encuestados tienen de 31 a 50 afios, con la investigacion de Albildo (2018) quien
manifiesta que el 66.67% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, asi mismo coincide
con los resultados encontrados por Villacorta (2018) quien nos indica que el 55% de los
representantes tienen de 31 a 50 afios y coincide con los estudios realizados por Figueroa
(2016) quién indica que el 50% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, también coincide
con los resultados encontrados por Yzaguirre (2018) quien nos indica que el 75% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, por ultimo coincide con los resultados
obtenidos por Bueno (2016), quien nos indica que el 62.5% tienen entre 31 a 50 afios. Cabe
resaltar que mediante los resultados obtenidos se puede identificar que la mayoria de los
representantes son personas adultas, lo cual es importante ya que ellos ya tienen experiencia

y sabran resolver algunos problemas que se les presente.

Género: El 54.55% de los representantes encuestados son del género masculino (Tabla
1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Albildo (2018) quien
nos indica en su investigacion que el 91.67% de los representantes son del género
masculino, asi mismo, coincide con la investigacion de Villacorta (2018) quien indica
que el 64.00% son de género masculino, igualmente coinciden con los resultados
obtenidos por Figueroa (2016) quien indica que el 62.5% 65 son de género masculino,
con Yzaguirre (2018) quien indica que el 75% de los representantes son de género

masculino, asi mismo coincide con los resultados encontrados por Bueno (2016) quien
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manifiesta en su investigacion que el 50% de los representantes son del género
masculino, pero contrasta con los resultados encontrados por Zavaleta (2018) quién
sefiala en su investigacion que el 72.73% de los representantes son del género masculino.
Cabe indicar que la mayoria de los negocios son dirigidos por personas del sexo
masculino, esto es debido a que ellos reaccion con mayor rapidez ante los problemas que
se presenten en el negocio y con mas responsabilidad ante cualquier situacion que pase
en la empresa.

Grado de instruccion: El 54.55% de los encuestados sefialaron que cuentan con un grado
de instruccion superior no universitaria (Tabla 1). Estos resultados coinciden con la
investigacion de Zavaleta (2018) quien indica en su investigacion que el 54.55% de los
representantes tienen grado de instruccion superior no universitaria, del mismo modo
coincide con Albildo (2018) quien indica que el 75% de los representantes tienen superior
no universitario y con Bueno (2016) quien nos indica en su investigacion que el 50% de
los representantes tiene grado de instruccion superior no universitaria, sin embargo, estos
resultados contrastan con los estudios realizados por Villacorta (2018) quien en su
investigacién indica que el 55% de los representantes tienen grado de instruccion
universitario y contrastan con Figueroa(2016) quien indica que el 62.50% posee un nivel
de instruccion superior universitarios, finalmente contrasta con los resultados obtenidos
por Yzaguirre (2018) quien indica que el 58.33 tienen grado superior no universitaria.
Estos resultados indican que las mayorias de los representantes tienen grado superior no
universitario, lo que indica que en el camino han ido adquiriendo experiencias y
conocimientos para que puedan tratar algunos problemas que se les pueda presentar.
Cargo que desempefia: El 72.73% de los representantes encuestados indicaron que son

duefios de la microempresa (Tabla 1). Estos resultados coinciden con la investigacion de
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Albildo (2018) quien sefiala que el 91.67% de los representantes son duefios de la
empresa, con Villacorta (2018) quien indica que 82% son duefios de la empresa, con
Figueroa (2016) quien indica en su investigacion que el 87.5% se desempefian como
duefios, con Yzaguirre (2018) quien indica que el 66.67% de los representantes son los
duefios de la microempresa, pero contrasta con los resultados obtenidos por Zavaleta
(2018), quien indica que el 54.55% ocupan el cargo de administrador en la empresa. Cabe
indicar que la mayoria de los representantes prefieren asumir la responsabilidad de
administrar su negocio por diferentes motivos.

Tiempo que desemperia el cargo: El 54.55% de los representantes encuestados tienen
desempefiando el cargo de 7 afios a mas (Tabla 1). Estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Villacorta (2018) quien indica que el 45% de los encuestados
tienen desempefiando en el cargo de 7 afios a mas, asimismo coincide con los resultados
de Figueroa (2016), quien indica que el 50% tienen de 7 afios a mas desempefiando el
cargo, pero contrasta con Zavaleta (2018) quien indica que el 45.45% tienen de 0 a 3
afios desempefiando un cargo y con Albildo (2018) quien nos indica en su investigacion
que el 58.33% de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios, de igual modo
contrasta con los resultados de Yzaguirre (2018), quien indica que el 66.67% tienen entre
4 a 6 afios desempefidndose en el cargo y con Bueno (2016) que afirma que el 50% tiene
entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo. Cabe indicar que la mayoria de los
representantes llevan desempefiando el cargo un buen tiempo por lo que con la
experiencia que tienen estan aptos para para afrontar los diversos problemas que se

puedan presentar y ser mas competitivos en el mercado laboral
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia en el rubro: El 45.46% de las micro y pequefias empresas que
fueron encuestadas nos indicaron que tienen una permanencia en el rubro de 7 afios a
més (Tabla 2). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Zavaleta
(2018) quien nos indica que el 54.55% de las MYPE tienen de 7 afios a méas de
permanencia en el rubro, con Villacorta (2018) quien indica en su investigacion que el
55% tienen 7 afios a mas de permanencia en el rubro, asimismo coincide con los
resultados dados por Figueroa (2016) quien indica que las MYPE tienen de 7 afios a mas
de permanencia en el rubro. Sin embargo, estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por Albildo (2018) quien nos indica que el 58.33% de las micro y pequefias
empresas encuestadas tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, con Yzaguire
(2018) quien sefiala que 50% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro entre
4 a6 afos y por Gltimo estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Bueno
(2016) quién sefala en su investigacion que el 62.5% de las microempresas tienen de 4
a 6 afos de permanencia en el rubro. Mediante los resultados obtenidos se puede decir
que la mayoria de los negocios han permanecido por mucho tiempo en el rubro por lo
que ya tienen una posicion en el mercado laboral.

NUmero de trabajadores: EI 54.55% de las microempresas encuestadas nos sefialan que
cuentan de 6 a 10 trabajadores (Tabla 2). Estos resultados coinciden con la investigacion
realizada por Albildo (2018) quien indica en su investigacion que el 75% de las MYPE
cuentan con 6 a 10 trabajadores, con la investigacion de Figueroa (2016quien indica que
el 50% tienen de 6 a 10 trabajadores, sin embargo contrasta con Zavaleta (2018) quien
sefiala que el 100% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promediode 1 a5

trabajadores, asi mismo contrasta con los resultados encontrados por Villacorta (2018)
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quién sefiala que en su investigacion que el 91% de los encuestados tienen de 1 a 5
trabajadores, con los resultados encontrados por Yzaguirre (2018) quien manifiesta en su
investigacion que el 75% de las empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, finalmente
contrasta con los resultados de Bueno (2016) quien manifiesta que el 62.5% de las micro
y empresas cuentan de 1 a 5 trabajadores. Mediante estos resultados podemos apreciar
que la mayoria de microempresas tienen pocos trabajadores debido a que no cuentan con
los ingresos suficientes para poder contratar mas trabajadores dando cada uno lo mejor
de si.

Personas que trabajan en la empresa: El 81.82% de las MYPE encuestadas nos indican
que las personas que laboran en su microempresa son personas no familiares (Tabla 2).
Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Villacorta (2018) quien nos
indica que el 82% de las personas que trabajan en las microempresas son personas no
familiares, con Figueroa (2016) quien sefiala que el 75% de las Micro y pequefias
empresas tiene a personas no familiares laborando, con Yzaguirre (2018) quien indica
que el 100% son personas no familiares, igualmente con Bueno (2016) quien nos indica
que el 87.5% son personas no familias, pero contrasta con los resultados de Zavaleta
(2018) quien afirma que el 58.33% de las personas que trabajan son familiares, con
Albildo (2018) que nos indica que el 58.33% son personas familiares. Mediante los
resultados obtenidos se puede decir que la mayoria de microempresas prefiere contratar
personas externas y no contratar a familiares para que no involucren temas que no tienen
que ver con la empresa.

Obijetivo de creacion: El 54.55% de las microempresas fueron creadas con el objetivo de
generar ganancias (Tabla 2). Estos resultados coinciden con Zavaleta (2018) quien nos

sefiala en su investigacion que el 63.64% de las Micro y pequefias empresas tienen como
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finalidad generar ganancias, con la investigacion realizada por Albildo (2018) quién nos
indica que el 83.33% de las MYPE fueron creadas con el objetivo de generar ganancias,
coincide también con Villacorta (2018) quien indica en su investigacion que el 100% se
cred para generar ganancias, con la investigacion realizada por Figueroa (2016) quién
nos indica que el 87.5% de las MYPE fueron creadas con el objetivo de generar
ganancias, igualmente con la investigacion realizada por Yzaguirre (2018) quién nos
indica que el 75% de las MYPE fueron creadas con el objetivo de generar ganancias
Mediante los resultados obtenidos se puede decir que los duefios de las microempresas
tienen como mentalidad generar ganancias para poder recuperar lo invertido, a la vez que
puedan generar mas ingresos y les permita crecer.

Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas

Término de gestion de calidad: El 63.64% de los encuestados de las microempresas tiene
cierto conocimiento del término gestién de calidad (Tabla 3). Estos resultados coinciden
con Zavaleta (2018) quien sefiala en su investigacion que el 45.45% de los representantes
tienen cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad, con Bueno (2018) quien
sefiala en su investigacion que el 62.5% de los representantes tienen cierto conocimiento
sobre el termino gestion de calidad, pero contrastan con Villacorta (2018) quien nos
indica que el 45% si conocen el termino gestion de calidad, de igual modo con Figueroa
(2016) quien manifiesta que el 62.5% si conoce el termino gestion de calidad y también
contrasta con Yzaguirre (2018) quien indica que el 58.33% si conoce el termino gestion
de calidad. Mediante estos resultados se puede analizar que los presentantes de las
organizaciones no conocen a fondo el término gestion de calidad, sin embargo, es

importante conocer este término para que puedan tener un mejor manejo de la empresa.
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Técnicas modernas de gestion de calidad: EI 81.82% de los encuestados conoce una de
las herramientas que es el benchmarking (Tabla 3). Estos resultados contrastan con la
investigacion de Zavaleta (2018) donde se nos indica que el 100% de los encuestados
conoce la técnica de atencion al cliente, del mismo modo contrasta con Albildo (2018)
quien indica que el 58.33% conoce la atencion al cliente como técnica de gestion de
calidad, contrasta con la investigacion de Villacorta (2018) quien sefiala que el 100, con
Figueroa (2016) quien indica que 62.5% de los representantes utilizan la atencion al
cliente herramienta de gestion, también contrasta con Yzaguirre (2018), donde nos indica
que el 58.33% utilizan la atencidn al cliente como técnica moderna, finalmente contrasta
con Bueno (2018) quien manifiesta que el 62.5% utiliza la atencion al cliente como
técnica moderna. Con los resultados que se han obtenido se puede apreciar que los
representantes de las MY PE utilizan el benchmarking como técnica moderna, esto debido
que toman referencias de empresas que son reconocidas para que puedan implementar
en la organizacion.

Dificultades del personal para implementar la gestion de calidad: El 54.55% de los
encuestados manifestaron que una de las dificultades que tienen es que no se adaptan a
los cambios (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de Albildo (2018)
donde indica que el 41.67% no se adaptan a los cambios es por ello que se les dificulta
implementar una gestion de calidad, asimismo coincide con Villacorta (2018), quien
indica que el 82% no se adaptan a los cambios, de igual manera con Bueno (2018), quien
nos indica que la dificultad para implementar la gestion de calidad es que no se adaptan
a los cambios, sin embargo, contrasta con la investigacion de Figueroa (2016) quien
sefiala que el 50% de los representantes aseguran que las dificultades para

implementacion de la gestion de calidad es el aprendizaje lento y con Izaguirre (2018),
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quien nos dice que el 50% de los representantes aseguran que las dificultades para
implementacion de la gestion de calidad es el desconocimiento del puesto . Cabe indicar
que mediante los resultados obtenido se puede decir que una de las dificultades por las
que atraviesan las microempresas es que los trabajadores no se adaptan a los cambios
constantes al implementar una gestion de calidad por tal motivo no hay resultados
totalmente satisfactorios.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 72.73% de los encuestados
manifiestan que utilizan la observacién como técnica de medicién del rendimiento del
personal (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de Zavaleta (2018) el
cual indica en su investigacion que el 81.82% utiliza la observacién como técnica de
medicién del rendimiento, con Albildo (2018) quien indica que el 75% de los
representantes aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la observacion,
asimismao, con los resultados encontrados en la investigacion de Villacorta (2018) donde
indica que el 82% conoce la observacion como técnica para medir el rendimiento,
también coincide con los resultados dados por Figueroa (2016), quien indica que el 75%
conoce la observacion como técnica para medir el rendimiento. Mediante estos resultados
se puede decir que algunos representantes usan la observacion como técnica para medir
el rendimiento del personal, ya que no es costoso y les permite saber de forma directa
cémo es el trato que brindan sus trabajadores a los clientes, detectando los posibles
problemas y tomando las mejores decisiones para poder solucionarlos.

Gestion de calidad contribuye a la empresa: el 100% de los representantes indican que si
contribuye a mejorar estos resultados (tabla3) coinciden en su totalidad con los datos
obtenidos por Zavaleta (2018) donde se manifiesta que una atencion de calidad

contribuye al rendimiento del negocio, igualmente coincide en su gran mayoria con los
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datos obtenidos por Villacorta (2018) con un 1000% en las mejoras de la empresa. Estos
resultados demuestran que en la actualidad los representantes de las micro y pequefias
empresas comprenden que una buena atencion al cliente ayudara al prestigio y mejoria
de la empresa.

Conocimiento del termino atencién al cliente: EI 81.82% de los representantes sefialaron
que si conocen el término atencion al cliente (Tabla 3). Estos resultados coinciden con
los resultados encontrados en la investigacion de Zavaleta (2018) donde se indica que el
100% si conoce el termino de atencion al cliente, con los resultados encontrados en la
investigacion de Albildo (2018) quien indica que el 75% de los representantes conocen
el termino atencién al cliente, asimismo con Villacorta (2018) quien indica que el 64%
de los representantes conocen el termino atencion al cliente, con Figueroa (2016) quien
indica que el 100% de los representantes conocen el termino atencion al cliente. Mediante
los resultados obtenidos se puede decir que los representantes si conocen el termino
gestion de calidad lo que es importante para mejorar el trato que se les brinda a sus
clientes, satisfacer sus necesidades y asi puedan captar mas clientela, asimismo
fidelizarlos con la organizacion

Aplica gestion de calidad en el servicio que brinda: El 54.55% de los representantes
manifestaron que si aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan (Tabla 3).
Estos resultados coinciden con la investigacion de Zavaleta (2018) quien afirma que en
su investigacion el 75% si aplica la gestion de calidad en su empresa, con los resultados
encontrados en la investigacion de Villacorta (2018) donde se indica que el 100% si
aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda, con los resultados encontrados en
la investigacion de Figueroa (2016) quien sefiala que el 75% de los representantes

aseguran que siempre aplican Gestion de calidad en el servicio que brinda, igualmente
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con los resultados de Izaguirre (2018) quine indica que el 91.67% de los representantes
si aplican la gestion de calidad, pero contrasta con los resultados dados por Bueno (2018)
quien indiza que el 62.5% a veces aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan
a sus clientes. Cabe resaltar que lo representantes si aplican la gestion de calidad en el
servicio que brindan a sus clientes, sin embargo, tienen que tener mejor conocimiento
sobre el tema para que puedan gestionar mejor su empresa.

La atencion al cliente fundamental: El 81.82% de los encuestados afirmaron que la
atencion al cliente si es fundamental (Tabla 3). Los resultados obtenidos coinciden en su
gran mayoria con la investigacion de Zavaleta (2018) que afirma que el 100.00% afirma
que el servicio al cliente es importante, con la investigacion de Albildo (2018) quien nos
sefiala que el 93.67% de encuestados afirman que la atencion al cliente es fundamental,
asimismo con Villacorta quien nos sefiala que el 100% opina que la atencion al cliente
es importante, también con los resultados de Figueroa (2016) quien indica que el 91.67%
de los representantes piensan que la atencion al cliente es fundamental, pero contrasta
con los resultados de Yzaguirre (2018) y Bueno (2018) quienes indican que el 50% de
los representan consideran que la atencion al cliente no es fundamental para que ellos
regresen. Mediante los datos obtenidos se puede decir que los representantes si
consideran que es importante que se les brinde una buena atencion a los clientes porque
marca la diferencia de otros negocios y de cierta forma ayuda para que tengan clientes
fieles y satisfechos.

Herramientas para un servicio de calidad: El 63.64% de los representantes encuestados
indicaron que utilizan la comunicacion como herramienta para un servicio de calidad
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de Zavaleta (2018) quien nos

indica que el 45.46% utilizan la comunicacion como herramienta, asimismo coincide con
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Albildo (2018) quien sefiala que el 66.67% de los representantes utilizan la comunicacion
como herramienta de servicio al cliente, de igual modo coincide con la investigacién de
Villacorta (2018) quien nos indica que el 64% utilizan la comunicacion como
herramienta, pero contrasta con los resultados dados por Figueroa (2016) quien indica
que el 62.5% utilizan la confianza como herramienta, finalmente contrasta con Bueno
(2016) quien indica que el 50% utilizan la confianza como herramienta. Mediante los
resultados obtenidos se puede decir que para brindar un servicio de calidad los
representantes utilizan la comunicacion como herramienta para que haya una mejor
coordinacion al momento de realizar el trabajo.

Factores para una mejor atencion al cliente: EI 72.73% de los encuestados indicaron que
uno de los factores que utilizan para una mejor atencién al cliente es la rapidez en la
entrega de productos (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de
Zavaleta (2018) quien indica que el 45.45% emplean la rapidez en la entrega como
principal factor de calidad y con Villacorta (2018) quien sefiala en su investigacion que
el 55% de los representantes consideran como factor importante en el servicio son es la
rapidez en el servicio, sin embargo, contrasta con la investigacion de Albildo (2018)
quien indica que el 75% brinda una atencion personalizada para mejorar la atencion al
cliente, con Figueroa (2016) quien indica que el 62.5% brinda una atencion personalizada
para mejorar la atencion al cliente, finalmente contrasta con los resultados dados por
Bueno (2016) que indica que el 85% brinda una atencion personalizada. Mediante los
datos obtenidos se puede decir que los representantes utilizan la rapidez en la entrega de
sus productos porque dado que los clientes quedaran satisfechos con la atencion y
regresen al establecimiento en otra oportunidad.

La atencion que brinda es: El 72.73% de los representantes encuestados indicaron que la
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atencion que brindan es regular (Tabla 3). Estos resultados contrastan con la
investigacion de Zavaleta (2018) quien nos indica en su investigacion que el 72.73% de
los representantes brindan una buena atencion, con Albildo (2018) quien indica que el
75% si brinda una buena atencion al cliente, con Villacorta (2018) quien indica que el
82% brinda una muy buena atencion al cliente, con Figueroa (2016) quien sefiala que el
82% de los representantes consideran que la atencion que brindan es buena, con
Yzaguirre (2018) quien indica que el 83.33% brinda un muy buen servicio, y por ltimo
contrasta con Bueno (2016) quien sefiala que el 62.5% de los representantes consideran
que la atencion que brindan es buena. Mediante los datos obtenidos se aprecia que los
representantes brindan una atencion regular, teniendo en cuenta que deberéan capacitarse
constantemente para que brinden una atencién de calidad

Razon por la que se da una mala atencion: El 72.72% de los representantes encuestados
sefialaron no brindan una buena atencién por la mala organizacion de los trabajadores
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de Villacorta (2018) quien
indica que el 73% afirman que no brindan una buena atencién por la mala organizacion
de los trabajadores, con Yzaguirre (2018) quien sefiala en su investigacion que el 41.67%
de los representantes respondieron no brindan una atencion adecuada por la mala
organizacion de los trabajadores, pero contrasta con los resultados de Albildo (2018) que
sefiala que el 75% de los trabajadores si brindan una buena atencion. Este resultado
demuestra que los trabajadores tienen dificultades al momento de realizar una buena
atencion al cliente, por lo que seria bueno capacitarlos para obtener buenos resultados.
Resultados de una buena atencion al cliente: EI 54.55% de los representantes encuestados
sefialaron la fidelizacion de los clientes como resultado de su buena atencion al cliente

(Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de Albildo (2018) quien indica
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que el 41.67% sefialo la fidelizacion de los clientes como resultado de su buena atencién,
con Zavaleta (2018) quien nos indica en su investigacion que el 54.55% sefialo la
fidelizacion de los clientes como resultado de su buena atencion y por Bueno (2016)
quien indica que el 37.5% sefalo la fidelizacion de los clientes como resultado de su
buena atencidn, pero contrasta con Yzaguirre (2018) quien indica que el 83.33% de los
representantes ha logrado posicionarse en el mercado. Mediante los datos obtenido se
puede decir que las microempresas tienen la fidelizacion de los clientes como resultado
de la buena atencion que brindan ya que cada vez mas personas prefieren comprar en el

establecimiento
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Elaborado por el investigador

Plan de Mejora

1. Datos Generales

2

Nombre o razon social: Parrilleria “La Arequipeiita
Direccion: Distrito de Chimbote
Nombre del Representante: Raul Morales Chauca

2. Mision.
Brindar satisfaccion a nuestros clientes que nos visitan constantemente, ofreciéndoles
parrillas hechas con ingredientes de calidad, mejorando en el sabor de cada plato,
dando una atencion Unica por parte de nuestros trabajadores que le ponen compromiso
dia a dia para mejorar como organizacion.

3. Vision.
Ser reconocidos como la mejor parrilleria de la region por los estandares de calidad
que ofrecemos, la excelente atencién y la satisfaccion de cada cliente, teniendo
trabajadores motivados en la empresa.

4. Objetivos Empresariales.
La parrilleria es un establecimiento de caracter publico, destinado a ofrecer las
mejores parrillas, satisfaciendo de esta manera las necesidades de nuestros clientes,
garantizando un excelente servicio, por lo que contamos con los siguientes objetivos
empresariales:

e Lograr la fidelizacién de los clientes.
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e Brindar a cada cliente lo mejor de nosotros mejorando continuamente

e Mejorar la sazon de nuestras parrillas de acuerdo al gusto del cliente.

e Incrementar las ganancias.

e Captar a nuevos clientes

e Ofrecer nuevos servicios.

e Capacitar a todos los trabajadores.

5. Servicios.

La parrilleria ofrece las mejores parrillas de calidad brindando una excelente a tencion

hacia los clientes para que su visita en el lugar sea inolvidable y con una experiencia

agradable.

6. Organigrama de la empresa.

Administrador

Contador

Area de cocina

Area de servicio al cliente

]

Cocinero

Ayudante de cocina

Administracion y Finanzas

Mesera

Cajera
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6.1.

Descripcion de funciones

Cargo

Administrador

Es el duefio y representante de la empresa.
Su funcion es supervisar las diferentes areas de la

organizacion.

Cargo
Contador Estudios universitarios en contabilidad
Experiencia en asuntos contables
Su funcion es contar el inventario, conocer el costo del
inventario, hacer estado de resultados
Cargo
Cocinero Estudios técnicos de chef.
Experiencia en cocina.
Se encarga de preparar los platos que los clientes solicitan.
Cargo
Ayudante de | Estudios incompletos
cocina

Experiencia en cocina
Se encarga de hacer lo que el cocinero le pide respecto a lo

que los clientes van a consumir.
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Cargo

Mozo Estudios técnicos
Experiencia en atencion al cliente
Su funcién es tomar nota a los pedidos de los clientes y

brindar la mejor atencion.

Cargo

Cajera Estudios universitarios incompletos

Experiencia en caja

Su funcién es cobrar lo consumido por los clientes, hacerles
una boleta de lo que ordenaron y al finalizar el dia hacer

cierre de caja y cuadrar el dinero.
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7. Diagnostico empresarial

FORTALEZA

DEBILIDADES

F1: Personal calificado en la cocina
F2: Precio de los productos
F3: Aceptacion de la clientela

F4: Evaluacion constante al personal mediante la
técnica de la observacion.

D1. Ubicacion alejada del centro

D2: Los trabajadores no estan

constantemente.

capacitados

D3: Poca publicidad

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1.: Talleres o capacitaciones de atencion al
cliente

02: Los clientes buscan servicios de
calidad.

03: Abrir mas sucursales en el centro.

04: Platos consumidos por todos las
personas de diferente clase social.

F1, O1, O2: Implementar mas potajes para atraer
clientes.

F2, 04: Aprovechar los precios que ofrecen para
captar mas clientes cuando se abran otras
sucursales.

D2,01,02: Elaborar un plan de presupuesto para la
capacitacion del personal.

D1, 03, 02: Invertir para que puedan tener
diferentes sucursales en el centro.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al: Competencia del mismo rubro

A2: Clientes mas exigentes con estandares
de calidad de servicio y producto

A3: Publicidad constante de la competencia

F2, F1, A2: Realizar capacitaciones de como
fidelizar a los clients enfatizando la buenza sazon
de los potajes.

F3, A3: Elaborar una buna estrategia de publicidad
para generar mas clientela

D2,A2: Invertir méas en el tema de capacitaciones
tanto del personal como representantes, para que de
esta manera puedan analizar a los clientes al
momento de ingresar.

D2,D3,A3,A2: Elaborar un plan de soluciones y
mejoras para la situaciones que se le presenten en la
empresa.
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8. Indicadores de Gestion.

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro de la MYPE

Grado superior no universitaria

Los representante tienen grado superior no
universitaria por lo que hay veces que se ven limitado
en cuanto a conocimientos tedricos para que puedan
plantear estrategias al momento de querer implementar

la gestion de calidad.

Falta de conocimiento de gestion

de calidad.

Al no conocer este término, no se pueden implementar

la gestion de calidad

Mala organizacion de los

trabajadores

Los trabajadores al momento de realizar sus
funciones no estan organizados por lo que en el
proceso se encuentran fallas evitando que

implementen de buena manera la gestion de calidad.

No se adaptan a los cambios

Lo que impide la implementacion de la gestion de
calidad es que los trabajadores no se adaptan a los

cambios.
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9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Grado superior

no universitario

Los representantes tienen
solo grado superior no
universitaria, por lo que
desconocen el termino

gestation de calidad

Los representantes no cuentan estudios
universitarios por lo que se les complica al
momento de querer implementar estrategias
para que su negocio mejore, debido a que
sus estudios no tienen relacion con la parte

administrativa

Falta de
conocimiento
de gestion de

calidad

Los representantes no
conocen el término

gestion de calidad

Los representantes no tienen el suficiente
conocimiento de gestion de calidad por lo
que se les dificulta al momento de realizar

una buena atencion.

Implementacion

de la gestion de

Los trabajaodres no se
adaptan a los cambios en

la implementacion de la

Los trabajadores no se adaptan a los

cambios  rapidamente  cuando  los

representantes quieren implementar la

gestion de calidad, por lo que puede retrasar

calidad lo que se quiere lograr en ese momento y en
gestion de calidad g g 9 y
un futuro.
_ Los trabajadores no tienen una buena
Mala Los trabajadores no

organizacion de

los empleados

tienen una buena

organizacion

organizacion para que puedan atender bien
a un cliente por lo que se crea la mala
atencion y perdida de cliente junto a las

ganancias.
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10. Establecer soluciones.

10.1. Establecer acciones.
Indicadores Problema Accion de mejora
Los representantes no cuentan estudios
Los representantes universitarios por lo que se les complica al
Grado superior no tienen solo grado momento de querer implementar estrategias
universitaria superior no para que su negocio mejore, debido a que sus
universitaria. estudios no tienen relacion con la parte
administrativa.
Los representantes no tienen el suficiente
Falta de Los representantes no

o o conocimiento de gestion de calidad por lo
conocimiento de conocen el término . _
. ) » ) que se les dificulta al momento de realizar
gestion de calidad gestion de calidad N
una buena atencion

Los trabajadores no se adaptan a los

cambios  rapidamente  cuando  los

Implementacién Dificultad para ) )
. _ representantes quieren implementar la
de la gestion de implementar la y _
) _ ) gestion de calidad, por lo que puede retrasar
calidad gestion de calidad )
lo que se quiere lograr en ese momento y en
un futuro
) Los trabajadores no tienen una buena
Mala Los trabajadores no L )
L _ organizacion para que puedan atender bien a
organizacion de tienen una buena ) y
L un cliente por lo que se crea la mala atencion
los empleados organizacion

y perdida de cliente junto a las ganancias.
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10.2. Estrategias que desean implementar
N° Acciones de mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
1 Recibir  capacitaciones Tener
sobre temas de conocimiento sobre N
- . Recibir charlas
administracion para que temas de gestién de
Los ] _, constantes para que
puedan plantear calidad y atencién
. representantes pueda saber que
estrateglas correctas y de al cliente para que
. tienen solo estrategias aplicar y
esta manera surgir como ) 6 meses pueda proponer
- grado superior ) desenvolverse de la
empresa volviéndose estrategias donde la _
. no mejor manera para
competltlvos en el empresa se vera
universitaria o que se vuelvan
mercado. beneficiada. N
competitivos.
2 Cada representante tener Dar una atencion
la iniciativa de recibir de calidad para que
o _ Programar charlas
capacitaciones sobre tengan clientes »
. ) Los ) sobre la gestion de
gestion de calidad para satisfechos y de )
_ representantes calidad para que
que pueda guiar a sus esta manera
) _ no conoce el tengan en cuenta al
trabajadores a realizar o 6 meses obtener mayor
término - momento de
una buena labor y ayude a . rentabilidad. ] o
) ) gestion de brindar el servicio
mejorar a su negocio. ) _
calidad a los clientes o los
productos
3 Los trabajadores deben | Dificultad para Los trabajadores se Programar
asistir a capacitaciones | implementar la 2 sentirdn motivados, | capacitaciones para
constantes dictadas por gestion de semanas y no tendran los trabajadores
expertos referente a la calidad. problemas en antes de realizar
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organizacion de una
empresa hechas por los
representantes , por otro
lado cada representante
designar a cada
trabajador las funciones
debe

hacer para que no haya

detalladas que

errores en el proceso de

la ejecucion.

realizar nuevas
funciones, lo que
ayudara a crear un
ambiente agradable
y alcanzar los
objetivos

propuestos.

cambios en la
empresa, para que
de esta manera se
sientan
familiarizados a la
hora de realizar sus

nuevas funciones.

Antes de realizar los
cambios, mandar a los
trabajadores a
capacitaciones hechas por
la empresa para que
puedan ir conociendo los
cambios que se van a dar
y cudles son las nuevas

funciones a realizar

Los
trabajadores no
tienen una
buena

organizacion

2

semanas

Buen servicio al
cliente y se tendra
una buena
organizacion de las
actividades a

realizar.

Programar y
realizar charlas
laborales, donde se
pueda dar a
conocer de una
buena organizacion
entre ellos para
poder tener una
buena atencién al

cliente.
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10.3. Recursos para la implementacién de estrategias.
N° Estrategias Recursos Economicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos
1 Recibir charlas
constantes para
que pueda saber
que estrategias Local de la
aplicary o N empresa,
Administracion | 1500 mensual _ 6 meses
desenvolverse materiales y
de la mejor equipos
manera para
que se vuelvan
competitivos.
2 Programar
charlas sobre la
gestion de
calidad para _
Radios,
que tengan en
o y 1500 soles celulares y
cuenta al Administracion 6 meses
semanales redes
momento de .
. sociales
brindar el
servicio a los
clientes o los
productos
3 Programar
capacitaciones Local de la
para los . y 1500 empresa,
) Administracion ] 2 semanas
trabajadores mensuales materiales y
antes de equipos
realizar
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cambios en la
empresa, para
que de esta
manera se
sientan
familiarizados a
la hora de
realizar sus
nuevas

funciones.

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

al cliente.

Administracion

1500

mensuales

Local de la
empresa,
materiales y
equipos

2 semanas
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de representantes son de género masculino, tienen grado superior no
universitaria, son duefios de la empresa teniendo de 7 a més afios en el cargo. La minoria

de los representantes tienen entre 31 a 50 afio de edad.

La mayoria de personas que trabajan en las micro y pequefias empresas son personas no
familiares, tienen de 6 a 10 trabajadores y las micro y pequefias empresas fueron creadas
para generar ganancias. La minoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro parrillas tienen de 7 afios a mas de permanencia en el rubro.

La totalidad de los encuestados si cree que la gestion de calidad de mejora el rendimiento
del negocio La mayoria de los encuestados tiene cierto conocimiento del término gestion
de calidad, conocen el benchmarking como técnica moderna de la gestion de calidad, si
conocen el término atencion al cliente, tienen como dificultad no adaptarse a los cambios
para una implementacién de gestién de calidad, conocen la técnica de la observacién para
medir el desempefio del personal, si creen que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazadas por la empresa, si conocen el término atencion al cliente, si
aplican la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, si creen que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese, utilizan la herramienta de la
comunicacion para un servicio de calidad, utilizan como factor la rapidez en la entrega de
los productos, la razon por la que se da una mala atencion es por la mala organizacion y
porgque no adaptan a los cambios, sin embargo han logrado tener la fidelizacion de los

clientes.
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Se elaboro una propuesta de mejora con la finalidad de que cada representante de las micro
y pequefas empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona centrica del distrito
Chimbote, afio 2019, pueda implementarlo en su negocio y de esta manera puedan realizar
una buena gestion mejorando dia a dia para que puedan posicionarse como competencia

en el mercado
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Programar charlas a los representantes de las micro y pequefias empresas para mejorar la atencion
al cliente, con el propdsito de ofrecer un mejor servicio, asi mismo se les recomienda instruirse
constantemente para poder diferenciarse de la competencia, y que pongan en practica los afios de

experiencia que tienen para poder atraer a nuevos clientes potenciales.

Analizar a la competencia para poder ofrecer un servicio que se diferencie al resto, asi mismo
investigar sobre los cambios que pueda haber en el mercado, para poder adaptarse a las
necesidades que requieran los clientes, y por ultimo se le recomienda tener como prioridad a los

clientes, con la finalidad de poder generar mas ingresos para la empresa.

Invitar a los representantes de las micro y pequefias empresas y colaboradores a que tengan como
prioridad la gestion de calidad en sus negocios, ya que se requiere el compromiso de toda la
organizacion para mejorar el servicio que estan brindando, asi mismo se le recomienda a los
representantes que instruyan a sus colaboradores constantemente para brindar una excelente
atencion al cliente, lo cual hara que la empresa sea reconocida por el buen trato que se le da a las
personas, y por ultimo se les recomienda a que lleven cursos relacionados con la atencidn al cliente
0 que contraten a una persona experta para instruirles acerca de este tema, y que tengan en cuenta
la comunicacién, lo cual hara que haya un mejor clima laboral en la empresa y que este ambiente

se refleje hacia los clients

Ejecutar el plan de mejora que se planted en la presente investigacion, ya que las estrategias
plasmadas permitiran alcanzar las metas y objetivos que cada microempresa de rubro parrillas
tiene, asi mismo ayudara a tener una mejor productividad que les permita sobresalir en el mercado

competitivo
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

Afo
2019

Afo
2020

Afo
2021

Afo
2021

Semestre |l

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

2

3

2 |3

2|3 |4

Elaboracidn del proyecto

Revisidon del proyecto
por el jurado de
investigacion

Aprobacion del proyecto
por el jurado de
investigacion

Exposicién del proyecto
al jurado de
investigacion

Mejora del marco teorico

Elaboracion y validacion
del instrumento de
recolecion de
informacion

Elaboracioén del
consentimiento
informatico

Recoleccion de datos

Presentacion de
resultados

10.

Analisis e interpretacion
de resultados

11.

Redaccion del informe
preliminar
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12.

Redaccion del informe
final

13.

Aprobacion del informe
final

14.

Presentacion de ponencia
en presencia del jurado de
investigacion

15.

Redaccion del articulo
cientifico

16.

Mejoramiento del
informe

17.

Prebanca

18.

Mejoramiento del
articulo cientifico

19.

Ponencia
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(Estudiante)

Categoria Base % o0 Numero | Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 13.00 1 13.00
e Fotocopias 6.00 1 6.00
e Empastado 10.00 1 10.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 6.50 6.50
e Lapiceros 3.00 1 3.00
Servicios
e Uso del turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 88.50
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 5.00 4 20.00
informacion
Sub total 20.00
Total de presupuesto desembolsable 108.50
Presupuesto desembolsable
(Universidad)
Categoria
Servicios
e Uso de internet 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
Base de datos
e Soporte informatico 40.00 4 160.00
e Publicacion del articulo en 50.00 1 50.00
Repositorio institucional
e Pago de taller 1,700.00 1 1,700.00
Sub total
Recurso humano
e Asesoria personalizada 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 2,352.00
Total (S/.) 2,460.50
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° | Nombre comercial Actividad comercial Actividad comercial
. Anticucheria “La Servicios Jr. José Olaya 145, Chimbote 02803
Arequipeiita”
1 a

, El Parrillero Servicios Jr. Espinar 3852 Casco Urbano

El Huarique de las Leoncio Prado 626
3 parrillas Servicios

Parrilladas Papo’s N Prolongacion L_eoncio Prado 1131.
4 Servicios Chimbote

Parrillas “Casa Servicios Jr. Leoncio Prado, Chimbote 02803

5 Blanca
6 RestoBar “Pasaypica” Servicios Jr. José Olaya 10, Chimbote 02803

Anticucheria “La Jr. Ladislao Espinar 385-A,
7 Gitana” Servicios Chimbote

Restaurante ..
8 . Jr. Carlos de los Heroes N° 489
Parrilladas Servicios
“Romerito”
9 | Momo’s Restaurant Servicios Jr Ladislao Espinar 472, Chimbote
10 FieSta.“POHOS y Servicios Jr. Manuel Ruiz N3590
Parrillas”
. Prolongacién José Balta,

11 Parrillas 4 ases Servicios Chimbote
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Anexo 4: Cuestionario

v
<
N

N
CA'\'O

UNIVERSIDAD CATOLICA L.LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTA DE MEJORA
DE LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION
DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVIICO,
RUBRO PARRILLAS EN LA ZONA CENTRICA DEL DISTRTIO CHIMBOTE, 2019,
para obtener el grado de Bachiller en Administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacidn que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos
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2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién

b) Educacion bésica

) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios

7. Nimero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Obijetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
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2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢Conoce el término Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Empowerment

c)Lab5s

d) Outsourcing

e) Otros

12. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacién de
gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

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

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

a)Si

b) No

c) A veces
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16. ¢ Conoce el término atencion al cliente?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

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

b) No

c) A veces

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

a) Si

b) No

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

b) Confianza

¢) Retroalimentacion

d) Ninguno

20. Principales factores para la calidad al servicio que brinda.
a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

¢) Las instalaciones

d) Ninguna

21. La atencién que brinda a los clientes es:

a) Buena
b) Regular
¢ Malo

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

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Si brindan una buena atencidn al cliente.

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

b) Fidelizacion de los clientes
¢) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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Anexo 5: Hoja de Tabluacion

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

sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
2)18-30 afos i 4 36.36
b) 31-50 afios 11 5 45.45
Edad c) 51-a mas I 2 18.19
Total
Tl 11 100.00
a) Masculino I 6 54.55
b) Femenino i 5 45.45
Género
Total
LTl 11 100.00
a) Sin instruccion 0 0
b) Educacion basica 0 0
d) Superior no
Grado de universitario i S 54.55
Instruccion | e) Superior I 6 45 45
Universitario
Total
LTl 11 100.00
a) Duefio LI 8 72.73
Cargo que b) Administrador i 3 97 97
desempefia Total
Lo 11 100.00
a) 0 a 3 afios I 2 18.18
Tiempo que | b) 4 a 6 afos T 27.27
S€ | c)7amas afios " 5455
desempeiia
en el cargo Total
Lo 11 100.00
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2019.

Preguntas Respuesta Tabulacion N %
a) 0 a 3 afos 1 18.18
Tiempode  [b)4 a6 aios T 4 36.36
permanencia en "cy7 3 mas anos
el rubro i 5 45.46
Total L 11 100.00
a) 1 a5 trabajadores il 5 45.45
b) 6 a 10
NGmero de trabajadores I 6 54.55
trabaiad c) 11 amés 0 0
rabajadores trabajadores
total LLEEE TH 11 100.00
LI
a) Familiares 1] 2 18.18
Las personas
. b) Personas no
que trabajan en )familiares (LARNRNN 9 81.82
Su empresa son
P Total IR 11 100.00
a) Generar
ganancias I 6 54.55
Objetivo de la | b) Subsistencia
creacion LI 5 45.45
Total N 11 100.00
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Tabla 3. Caracteristica de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de

calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona
céntrica del distrito Chimbote, 20109.

Preguntas Frecuencias Tabulacion N %
Conocimiento | a) Si T 36.36
del ter_n)mo de [ b)No 0.00

gestion de ¢) Tiene poco conocimiento

calidad p i 64.64
Total NHRUIE 11 100.00
a) Benchmarking T L 9 81.82
b) Atencion al cliente ] 2 18.18

Técnicas c) Empowerment 5 0.00

modernas que |d)Las5s 0 0.00
conoce de la "g) Outsourcing 0 0.00
gestionde  I'f Ogros 0 0.00
calidad g) Ninguno 0 0.00
Total NI 11 100.00
a) Poca iniciativa T 2 18.18
. Aprendizaje len
Dificultades de b) Aprendizaje lento al 3 21.21
los trabajadores | ©) NO se adapta a los i 6 54,55
para cambios
implementar la | €) Desconocimiento 0
gestion de del puesto
calidad f) Otros 0 0
Total TEEEE T 11 100.00
a) Observacion L 8 72.73
o b) Evaluacion i 3 27.27
Teécnicas g_ue I c) Escala de puntuacion 0 0.00
conoce medir e = 5
rendimiento del d) Evaluacion de 360 0 0.00
personal e) Otros 0 38.00
Total
T 11 100.00
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Preguntas Respuestas Tabulacion N %
., a) Si LT 11 100.00
La gestion de b) No
calidad mejora 0 0.00
rendimiento | Total
del negocio T 11 100.00
La gestionde | & Si i 6 54.55
calidad ayuda | b) No 0 0.00
aalcanzar los | ¢) A veces 1111 5 45.45
objetivosy | Total
metas trazadas I 11 100.00
a) Si LEEEL T 9 81.82
Conocimiento |[P)NO 0 0.00
del termino | €) Téngo cierto I 2 45.45
atencién al conocimiento
cliente Total
HELEE L 11 100.00
Aplicala | a)Si Ty 6 54,55
gestion de b) No 0 0.00
calidad en el :
. . A
servicio que Eir) t IVeCGS LI 5 45.45
brinda a sus ot e 11 100.00
cliente I
a) S N 9 81.82
La a_tenmon al [b)No " 5 18.18
cliente es
fundamental | Total
LT 11 100.00
a) Comunicacion THIRT 7 63.64
b) Confianza 1 2 18.18
Herramientas . —
para un c) Retroalimentacion 1 2 18.18
servicio de d) Ninguno 0 0.00
calidad
Total
L T o 11 100.00
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Preguntas Repuestas Tabulacion N %
a) Atencion personalizada I 3 2727
Princinal b) Rapidez en la entrega de los
fincipales i 8 72.73
factores para productos
la C"’!“.dad al c) Las instalaciones 0 0.00
servicio que :
brinda d) Ninguno 0 0.00
Total N | 11 100.00
8) Buena I 8 72.73
La atencion | b) Mala m 3 27 97
que brinda al i
clientees | ©) Regular 0 0.00
Total I 11 100.00
a) No tiene suficiente personal 0 0.00
Razon por la | b) Por una mala organizacion
que se da una . i 3 27.27
mala atencion de los trabajadores
c) Si brinda una buena atencion
. T 8 72.73
al cliente
Total LEEEE T o 11 100.00
a) Clientes satisfechos I 2 18.18
b) Fidelizacion de los clientes T8 6 54.55
Resultados de — _
una buena | ©) Posicionamiento de la
atencion al empresa 0 0.00
cliente
d) Incremento de las ventas " 3 2727
Total TIIRITIIN 11 100.00
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Anexo 7: Consentimiento informado

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

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia de la Propuesta de mejora de la
atencién al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, afio 2019. Su participacion es voluntaria e incluird solamente
aquellos que deseen participar.

Participacion

Para ello, se esté 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. El proposito del estudio es investigar de la Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica
del distrito Chimbote, afio 2019.

Propdsito del estudio

El proposito del estudio es investigar la Propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote,
afio 2019

¢En qué consistira su participaciéon?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza 0 no la Propuesta de mejora de la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, afio 2019.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

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 poblacién general. El estudio no tendra costo para
usted. En todo momento se evaluard si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a no
participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la Gestién de Calidad en atencién al
cliente para su micro o pequefia empresa.

Confidencialidad de la informacién
Toda informacion que usted nos proporcione sera 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 la investigadora principal de Chimbote, Peru estudiante
Vasquez Alarcén Nicole Daniela al celular 960997053, o al correo: nicoleva2702@gmail.com. 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.
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Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacién. Sé que mis respuestas a las preguntas seran
utilizadas para fines de investigacién y no se me identificara. También se me informé que, si participo o no, mi negativa
a responder no afectard negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera 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 participacion en

el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de
este consentimiento informado.

Rail Chayca ; —é ' : 24/10/20

Firma participante Fecha

MNombre participants

Nicole Vésquez Ly, 7-30 pm

Nombre investigador Firma investigador Hora
r~
I__
DR. Reinerio Zacarias P

Nombre docente Firma docente
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Anexo 7: Figuras

1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, afio 2019.

B18 - 30 afios
B@31-50afios

B51 a mas afios

Figura 1. Edad

Fuente: Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Género

Fuente: Tabla 1
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0,00% 0,00%

@ Sin instruccién
B Educacion basica
@ Superior no

universitaria

D Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

‘B IDueiio

B |Administrador

Figura 4. Cargo que desempefa

Fuente: Tabla 1
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@0 a3 afos
ol4 a 6 afios

@7 a mas afos

Figura 5. Tiempo que se desempefia en el cargo
Fuente: Tabla 1
2. Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro parrillas en la zona céntrica del distrito Chimbote, 2018.

@0 a 3 afios
B4 a6 afios

07 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente: Tabla 2
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0,00%

B 1 a5 trabajadores
@6 a 10 trabajadores

B 11 a mas trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

B Familiares

B Personas no
familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa son

Fuente: Tabla 2
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B Generar ganancia

B Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion de la empresa
Fuente: Tabla 2
3. Respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro parrillas en la zona céntrica del

distrito Chimbote, 2019.

Qsi
BNo

BTengo ciero
conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término de gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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0,00% 0%

B Benchmarking
B Empowerment
Olas5s

O Outsoursing

@ Otros

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3

0,00% 0% L
el B Poca inciativa

B Aorendizaje lento

B No se adapta a los
cambios

B Desconocimiento del
puesto

@ Otros

Figura 12. Dificultades del personal para implementar la gestién de calidad

Fuente: Tabla 3
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0,00% 0,00%
B La observacion

B La evaluacion
DEscala de

puntuaciones

D Evalucién de 360°

@ Otros

Figura 13. Técnicas que conoce para medir el rendimiento del personal

Fuente: Tabla 3

0,00%

asi
BNo

Figura 14. La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio

Fuente: Tabla 3
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asi
BNo

B A veces

0,00%

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzas los objetivos y metras trazadas

Fuente: Tabla 3

asi
BNo

B Tengo cierto
conocimiento

Figura 16. Conocimiento del término atencién al cliente

Fuente: Tabla 3
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asi
BNo

B A veces

0,00%

Figura 17. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes

Fuente: Tabla 3

asi
BNo

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental

Fuente: Tabla 3
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0%

B Comunicacion
B Confianza
B Retroalimentacién

O Ninguno

Figura 19. Herramientas para un servicio de calidad

Fuente: Tabla 3

0,00% 0%

@ Atencion
personalizada

B Rapidez en la entrega
de productos

B Las instalaciones

ONinguna

Figura 20. Principales factores para la calidad al servicio que brinda

Fuente: Tabla 3
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0,00%

B)Buena
BIRegular
OMala

Figura 21. La atencién que brinda al cliente es

Fuente: Tabla 3

0,00%

B No tiene suficiente
personal

B Por mala organizacién
de los trabajadores

BSi brindan una buena
atencioén al cliente

Figura 22. Razon por la que se da una mala atencion

Fuente: Tabla 3
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B Clientes satisfechos

B Fidelizacion de los
clientes

B Posicionamiento de la
empresa

Figura 23. Resultados de una buena atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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