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RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo General: Determinar las principales caracteristicas

de la gestion de calidad en atencién al cliente en las Micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro polleria-restaurant del pueblo joven el progreso del Jr. José balta,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2107.Tuvo un disefio no experimental-
transversal-descriptivo, aplicandose una encuesta de 20 preguntas, los resultados son: el
50% manifiestan tener entre 31 a 50 afios, el 70% son varones, el 40% tienen
secundaria. En relacion a las caracteristicas de las Mypes: el 50% tienen 3 0 menos afios
en el mercado, el 100% estan formalizadas, el 60% han sido creadas para generar
ganancias, el 50% tienen entre 3 a 4 trabajadores, el 80% conoce el significado de
gestion de calidad, el 50% considera que si existe relacion entre gestion de calidad y
gestion de empresas, el 100% considera que es importante la atencion al cliente. El 70%
no permite la opinion de los empleados, el 80% tienen buena comunicacién con los
clientes, el 90% considera el servicio adecuado, el 100% considera que la atencién es
rapida y oportuna, el 90% creen que los precios son adecuados, el 60% han sido
capacitados, el 80% recomendarian a otros clientes. Concluimos que la mayoria si saben
el significado de gestion de calidad, la mitad considera que si existe una relacién entre
gestion de calidad - gestién de empresas, teniendo a su vez la totalidad como prioridad

la buena atencidn al cliente siendo mas de la mitad capacitados.

Palabras claves: atencion al cliente, calidad, Microempresas.



ABSTRAC

The general objective of this research was to: Determine the main characteristics of quality
management in customer service in micro and small companies in the commerce sector,
poultry-restaurant sector of the young people, the progress of Jr. José Balta, District of
Chimbote, Provincia del Santa, year 2107. It had a non-experimental-cross- descriptive
design, applying a survey of 20 questions, the results are: 50% claim to be between 31 to
50 years old, 70% are male, 40% have secondary. In relation to the characteristics of
Mypes: 50% have 3 or less years in the market, 100% are formalized,

60% have been created to generate profits, 50% have between 3 to 4 workers, 80% knows
the meaning of quality management, 50% considers that if there is a relationship between
quality management and business management, 100% considers that customer service is
important. 70% do not allow the opinion of employees, 80% have good communication
with customers, 90% consider the service appropriate, 100% believe that the service is
fast and timely, 90% believe that the prices are adequate, 60% have been trained, 80%
would recommend to other clients. We conclude that most of them know the meaning of
quality management; half believe that if there is a relationship between quality
management - business management, having in turn the whole as a priority good

customer.

Keywords: customer service, quality, Microenterprises.
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I. INTRODUCCION
En la actualidad las Micro empresas representan un pilar fundamental y
esencial en el desarrollo econémico en nuestro pais. En donde juega un papel
preponderante la buena atencion al cliente y la satisfaccion siendo estas las claves para
que las MYPES tengan éxito, la gestion de la calidad permite mejorar los procesos
internos y externos de la Micro y pequefia empresa, para lograr esto se debe satisfacer a

los clientes, siendo competitivo en el mercado.

Haciendo un recorrido por el mundo empresarial comercial en lo que refiere a la
situacién de las MYPES nos encontramos con resultados sorprendentes al ver que en la
mayoria de los paises del mundo estas MYPES son las que mueven las economias de
sus respectivos paises, por lo que cada gobierno debe de tomar medidas de proteccion a
estas empresas. A continuacion mencionaremos la situacion de las MYPES en algunos

paises.

En Espafia la revista Emprendedores y negocios, (2014). En su articulo

titulado: ” la situacion de las pymes en Espafia”, menciona lo siguiente:

Las PYMES en Espafia suponen mas del 99%, siendo las Micro PYMES las que
ocupan la mayor parte de ese porcentaje. Menos del 1 % estdn compuestos por

empresas de mas de 250 empleados, las denominadas grandes empresas. (P.1)

Como vemos en el articulo anterior las pymes en ese pais juegan un rol
preponderante ya que son las que mueven su economia llegando a ocupar el 99% de
estas empresas las ya existentes, esto significa que estas micro y pequefias empresas son
las mayores generadoras de empleo en ese pais por lo que el gobierno espafiol ha
tomado las medidas pertinentes para su proteccién y subsistencia en el mercado comercial

globalizado. Es importante conocer que en un pais considerado como



desarrollado estas pequefias empresas han cobrado vital importancia es por ello que en
la actualidad se estan tomando medidas para el apoyo y formalizacion de las mismas.

En Colombia segin el Diario el dinero de Colombia (2017) respecto a la
generacion de empleo de las MIPymes en su articulo titulado: “MIPymes generan
alrededor del 67% del empleo en Colombia ”, publicado dice:

No cabe duda sobre la importancia de las Pymes en nuestro pais. Las micro,

pequefias y medianas empresas son fundamentales para el sistema productivo

Colombiano, como lo demuestra el hecho de que, segin el Registro Unico

Empresarial y Social (Rues), en el pais 94,7% de las empresas registradas son

microempresas y 4,9% pequefias y medianas. Las MIPymes generan alrededor

de 67% del empleo y aportan 28% del Producto Interno Bruto (PIB).

Colombia no es ajeno al crecimiento vertiginoso de las MIPymes, v, claro esto
genera un gran atractivo para las autoridades de ese pais para tomar medidas de proteccién
para las mismas, ya que generan un alto porcentaje de empleo que es casi el
70% originando de esta manera un producto bruto interno del 28% por lo que no se
imaginaria ese pais si estas MIPymes decayeran también caeria su PBI.

En el Per( segin Sanchez, B. (2008) en su libro titulado: “Las Mypes en Perd,
su importancia y propuesta tributaria ” menciona lo siguiente:

En la Actualidad las Micro y Pequefias empresas (MYPES) en el Per( son de

vital importancia para la economia de nuestro pais. Segun el Ministerio de

Trabajo y Promocion del Empleo, tienen una gran significacion por que aportan

con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar con el

autoempleo que genera; sin embargo, el desarrollo de dichas empresas se

encuentra estancado, principalmente por la falta de un sistema tributario estable



y simplificado que permita superar problemas de formalidad de estas empresas y

que motiven el crecimiento sostenido de las mismas (P.137)

En el caso del Pert tenemos que no podria escapar de la realidad de crecimiento
vertiginoso de estas Mypes y de la importancia que estas significan para la economia
nacional. Estas Mypes generan alrededor del 80% de trabajo en el pais , por encima de
la realdad Colombiana, ademas también es fuente de ingreso del PBI del 40%
comparandolo con Colombia que es casi el 50% mas, podemos afirmar que estas Mypes
son importantes en todas las economias del mundo ya sea generando empleo, como
fuente de ingresos, o como generadora del PBI por lo que en nuestro pais el gobierno
actual estd tomando medidas de proteccion a estas empresas, una de ellas es la reforma
tributaria la cual va a facilitar la formalizacion de las mismas, asimismo va a permitir el
acceso a créditos financieros los cuales les va a permitir invertir en tecnologia, para asi
lograr ser competitivas con las grandes empresas.

En el dmbito local, tenemos que segin Chimbote en linea.com (2016) en su
articulo denominado: “Mas de 30 mil pequefias empresas de Ancash se beneficiaran
con IGV justo” dice:

El parlamentario ancashino, Carlos Dominguez Herrera afirmé que tras la

aprobacion del proyecto de ley denominado IGV Justo (PL N°17/2016-CR), mas

de 30 mil Mypes (Pequefias y medianas empresas) de la region Ancash seran
beneficiadas en materia tributaria e incentivadas a buscar su formalizacion.

Sostuvo que IGV Justo busca otorgar un periodo de gracia de 90 dias a las

Mypes para que puedan pagar el IGV de sus facturas emitidas en caso el cliente

no haya cancelado. Precisd que este beneficio contempla a las empresas cuyas

ventas anuales sumen entre 150 UIT (S/. 592 500) hasta 300 UIT (S/1°185,000).



Como ya se ha mencionado el actual gobierno esta tomando medidas tributarias
agresivas en el sentido de proteccion a las Mypes una de ellas es el llamado IGV justo el
cual les va a dar un plazo prudencial de hasta noventa dias para que estas Mypes puedan
pagar sus deudas en el caso de no haber tributado debido a que el cliente no haya procedido
a su respectiva cancelacion, esto traeria como consecuencia que la mayoria de estas
microempresas y pequefias empresas no tengan deudas fiscales por lo que se le abririan
los créditos de las distintas entidades bancarias pudiendo asi innovar en infraestructura,
tecnologia, capacitacion, etc. Por estas consideraciones se ha planteado la siguiente
pregunta de investigacion: ¢Cuéales son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso de la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro polleria-restaurant del pueblo joven el progreso Jr. Jose Balta del Distrito
de Chimbote. Provincia del Santa, afio 2017? Para poder dar respuesta a esta interrogante
se planted el siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de la atencidn al cliente en las Micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro polleria-restaurant del pueblo joven el progreso del Jr. José
Balta del Distrito de Chimbote. Provincia del Santa, afio 2107. Planteando los siguientes
objetivos especificos:

> Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro polleria- restaurant del pueblo
joven progreso del Jr. José balta del Distrito de Chimbote. Provincia del Santa,

afio 2107.

> Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro polleria-restaurant del pueblo joven progreso del Jr. José

balta del Distrito de Chimbote. Provincia del Santa, afio 2107.



> Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
polleria-restaurant del pueblo joven progreso del Jr. Leoncio Prado del Distrito

de Chimbote. Provincia del Santa, afio 2107.

Como es sabido la gran importancia que tiene la gestion de la calidad en la
captacion de los clientes para asi lograr su fidelizacion, parte de los factores que
influencian en la gestion de la calidad es la atencion del cliente lo que nos va a permitir
tener clientes completamente satisfechos.

En razén de esto realizamos la siguiente investigacion la cual se justific porque
nos va a permitir poder determinar las principales caracteristicas de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro polleria- restaurant del
pueblo joven progreso del Jr. José balta del Distrito de Chimbote. Provincia del Santa, afio
2107. Ademas se justifico porque nos va a ayudar a conocer cuales son las principales
caracteristicas de las pollerias en el sector en estudio, especificamente las caracteristicas
de sus locales y la de las personas que la dirigen, ademas de esto nos va a permitir tomar
como partida esta investigacion para futuros estudios de personas, estudiantes,
investigadores y todo aquel que desee ahondar méas en el tema. También se justifica
porgue nos va a permitir relacionar las variables de gestion de la calidad con la atencion
al cliente demostrando que ambas deben de ser tomadas con mucha importancia
para asi poder lograr el desarrollo de la organizacion. Ademas se justifica porque esta
investigacion va a servir como base para futuras investigaciones que realicen los
estudiantes y profesionales. Este trabajo de investigacion consta de las siguientes partes:
I. Introduccién, Il. Revisién de la literatura; Ill. Hipotesis; IV. Metodologia; V.

Resultados; VI. Conclusiones.



I1. REVISION DE LA LITERATURA.

2.1 Antecedentes

Luna (2016) en su estudio de investigacion titulado: “Caracterizacion de la
Gestion de Calidad de las micro y Pequefias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013”. La presente investigacion tuvo
como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
de las micros y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito
de Nuevo Chimbote, 2013. La investigacion se ha desarrollado utilizando un disefio no
experimental descriptivo, transversal y cuantitativo en una muestra dirigida a 23 micros
y pequefias empresas en una poblacion de 90, quienes se les aplicd un cuestionario de
13 preguntas aplicando la técnica de la encuesta, se llegé a los siguientes resultados: El
60,9% de los representantes de las mype encuestadas son de sexo masculino. El 52,2%
de los representantes de las mype encuestadas, el rango de edad es de 18 — 30 afios. El
47,8% de los empresarios encuestados en las mype tienen grado de instruccion
Universitarios. El 43,5% de los representantes encuestados manifiestan tener 3 afios de
actividad empresarial. El 65,2% de micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 1
a 5 trabajadores. El 69,6% de micro y pequefias empresas encuestadas son formales. El
65,2% de micro y pequefias empresas encuestadas manifiestan tener al trabajador en
condiciones informales. EI 100% de las mype encuestadas sefialan que no cuentan con
estandares de Calidad I1SO, pero el 60,9% manifiestan aplicar una gestion de calidad. El
56,5% de las Mypes encuestadas ejecutan la técnica de mejora Continua. El 78,3% de
las mype encuestadas sefialan que si realizan capacitacion orientadas al servicio; y el
39,1% de micro y pequefias empresas encuestadas tienen como prioridad el precio ante
sus proveedores. Se concluye que la mayoria de los representantes legales de la micro y

pequefias empresas son de género masculino; sus edades oscilan entre 18 y 30 afios;



tienen 6 un grado de instruccion universitario. La mayoria de los representantes
manifestaron que ejecutan técnicas como la mejora continua y la realizacion de
capacitaciones orientadas al servicio, pero la totalidad de micro y pequefias empresas
sefialan que no cuentan con estandares de calidad 1SO.

Beltran (2014) en su estudio de investigacion titulado: “Caracterizacion de la
capacitacion y la Gestion de Calidad de las mype del sector industria, rubro panaderias
del distrito de Chimbote, 2014 : La presente tesis tuvo como objetivo general, describir
las principales caracteristicas de la capacitacion y la gestion de calidad en las Mypes del
sector industria en el rubro panaderias de la ciudad de Chimbote. Se ha desarrollado
utilizando la investigacion de tipo -cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental-transversal, para llevarla a cabo se escogié una muestra de 16 Mypes,
representando un 50% de poblacién conformada por 32 Mypes, a quienes se les aplicd
un cuestionario de 17 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: Respecto a los representantes: EI 50,0% de los encuestados en las
Mypes de panaderias son adultos. EI 62,5% de los representantes encuestados son de sexo
masculino. Y el 37,5% de los representantes encuestados tienen grado de instruccion
secundaria. E 56,3% de las mype encuestadas son informales. EI 50% de micro y pequefias
empresas encuestadas tienen entre 0 y 5 afios en el rubro. El 56,3% de las mype
encuestadas manifiestan que si implementan técnicas para mejorar la calidad en su
empresa, siendo la mejora continua la técnica que utilizan. EI 100% de las mype
encuestadas sefialaron que su calidad en la atencidn es buena, de igual forma en la calidad
de sus productos ofrecidos. El 68,8% de las micro y pequefias empresas encuestadas
reciben asesoria buscada en Internet, y el 87,5% dicen que si es importante usar técnicas
de calidad empresarial. Se concluye que la mayoria de los representantes de las mype

son de género masculino, son personas adultas, ya que sus edades estan en



el rango de 31 a 50 afios y tienen un grado de instruccion secundaria, y son informales.
También la mayoria sefialaron que implementaron la técnica de Mejora continua para su
empresa, y consideran importante usar técnicas de calidad en las empresas.

Campos (2015) en su estudio de investigacion titulado: “Gestion de Calidad y
Competitividad de las mype rubro restaurantes cevicherias del asentamiento humano la
primavera castilla, 2015”. La presente investigacion titulada “gestion de calidad y
competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del Asentamiento Humano La
Primavera Castilla, 2015 establecié como objetivo. Determinar la manera en la cual
influye la gestion de la calidad y competitividad en las MYPE rubro restaurantes
cevicherias Asentamiento Humano La Primavera Castilla, 2015. Se empleé la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte
transversal, la unidad de andlisis esta basada en las tres MYPE y la poblacion esta
constituida por los propietarios y clientes se aplico la técnica de la encuesta con un
cuestionario de 17 preguntas cerradas. Se llegé a los siguientes resultados: Con respecto
a su variable de Gestion de Calidad. EI 100% de las micro y pequefias empresas
encuestadas realizan el proceso de servicios y sefialaron que su proceso de elaboracion
de los alimentos se desarrollan correctamente, realizan su actividad de compra de
manera planificada, el personal de servicio tiene un flujo de comunicacion dentro de la
empresa, controla la elaboracion de los alimentos, también cuentan con los recursos
necesarios para que sus trabajadores realicen un trabajo eficiente, existe interés por la
calidad en el restaurante, y cuentan con un area de almacenamiento adecuada para la
materia prima, suficientes depdsitos para almacenar los desperdicios de la cocina, de igual
forma el 100% también manifiestan que no capacita al personal en cuanto a la importancia
de calidad, tampoco cuentan con mision y vision. EI 67% de los empresarios

encuestados no usan informacion basica para la toma de decisiones de su



empresa, no plantean estrategias para alcanzar los objetivos propuestos, tampoco toman
decisiones frecuentemente para la mejora de su empresa. Se concluye que la mayoria de
micro y pequefias empresas encuestadas no se plantean estrategias para poder lograr sus
objetivos, y no le dan importancia a la mejora continua puesto que no toman decisiones
constantemente sobre ello. También se puede sefialar que la totalidad de micro y pequefias
empresas encuestadas se preocupan mas por el producto, es decir, materia prima,
alimentos, depdsitos de almacenamiento, y demas recursos necesarios, que por el recurso
humano ya que manifiestan en la totalidad que no capacitan a su personal en cuanto a la
importancia de la calidad, y por consecuencia no es muy competitiva.

Julidan (2015) en su estudio de investigacion titulado: “Caracterizacién de la
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes parrillas, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2013”. La presente
investigacion tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la
competitividad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes parrilla del casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2013. Y se Llego a
los siguientes resultados: El 57% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas encuestadas son de sexo femenino y el rango de edad es de 30 a 50 afos. El
100% de las mype encuestadas son formales. El 43% de micro y pequefias empresas que
respondieron a la encuesta manifiestan que tienen de 6 a 10 empleados en su negocio y
el 57% sefialan que tienes de 6 afios a mas como tiempo de existencia. EI 71% de micro
y pequefias empresas encuestadas tienen personal competitivo, capacitan a sus
empleados y manifiestan que se preocupan por la satisfaccion al cliente. EI 57% de las
mype encuestadas si le dan importancia a la motivacién, y estan innovando sus
productos constantemente. El 71% de las mype encuestadas si se adecuan a los factores

externos cambiantes, el 57% consideran como factor de competencia a la planificacion



de sus actividades, y por Gltimo el 100% de las mype encuestadas manifiestan contar
con certificacion de calidad. Se concluye que la mayoria de los representantes de las mype
son de género femenino, son personas adultas ya que sus edades oscilan entre los

30 a 50 afios. La mayoria de las mype encuestadas tienen que 6 a 10 empleados, cuentan
con personal competitivo y capacitan y motivan a sus empleados, innovan su producto,
adecuandose a los factores externos cambiantes y afirman que planifican sus actividades
para ser una empresa competente. La totalidad de las mype encuestadas son formales y
cuentan con certificacion de calidad.

Huallpahuaque (2015) en su estudio de investigacion titulado: “Caracterizacion
de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de calidad total en las 9 micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes de dos tenedores — Huaraz 2014”. El
presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, describir las principales
caracteristicas de la gestién de la calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro
y pequerias empresas del sector servicio — rubro restaurante de dos tenedores en el Distrito
de Huaraz, 2015. La investigacion fue cuantitativa, descriptiva, no experimental
(Transaccional o transversal). Para el recojo de la informacion se escogié en forma
dirigida una poblacion de 21 MYPE, a quiénes se les aplico un cuestionario de 10
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados: El 51,5% de empresarios de las mype encuestados son de sexo femenino. El
33.3% de los empresarios encuestados manifiestan que sus edades oscilan entre 36 — 45
afos y cuentan con estudios superiores universitarios. El 52,4% de las mype
encuestadas sefialan que no aplican una mejora continua en el proceso de elaboracién de
alimentos. El 36,4% de las mype encuestadas indican que no es necesario establecer
objetivos y estrategias para lograr un buen resultado. EIl 38,1% de las mype encuestadas

afirman que son indiferentes en hacer un seguimiento detallado de los problemas que se
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generan en el proceso de preparacion de alimentos. El 42,9% de las mype encuestadas
afirman que no identifican las causas que se puede presentar en la empresa que generan
problemas en el proceso de preparacion de alimentos. ElI 47,6% de las mype
encuestadas indican que una manera informal sobre como proceder en el proceso de
preparacion de alimentos. ElI 33,3% de micro y pequefias empresas encuestadas
manifiestan que no es necesario realizar cambios para solucionar problemas en el
proceso de preparacion de alimentos, y que es irrelevante proporcionar informacion
sobre el proceso de preparacién de alimentos. El 42,9% de las mype encuestadas
manifiestan que no es necesario evaluar los resultados del proceso de preparacion de
alimentos ya que sus empleados conocen lo suficiente del mismo. Se concluye que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son personas adultas ya
que sus edades oscilan 36 a 45 afios, y son mujeres con un grado de instruccién superior
universitario. En la mayoria de las mype no hay conocimientos de la gestion de calidad,
ya que omiten procesos importantes dentro de su mype como establecer sus objetivos,
no hacer los seguimientos a los procesos de preparacion de sus alimentos y no miden
sus resultados, no aplica la mejora continua, y se resisten al cambio
2.2 Bases Teoricas de a Investigacion

La Ley 30056, (2013) referente a las caracteristicas de las Mypes, menciona lo
siguiente:

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en algunas de las

siguientes categoria empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas

anuales: Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150

Unidades Impositivas Tributarias (UIT).Pequefia empresa: ventas anuales

superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo del, 700 Unidades Impositivas
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Tributarias (UIT).Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1,700 UIT y

hasta el monto méximo de 2,300 UIT.

Segun lo que establece la presente ley tenemos que para el caso de nuestro
proyecto las Mypes a estudiar se ubican en esta categoria, ademas hay que indicar que
estos restaurant- cevicheria tiene en su mayoria menos de 10 trabajadores pudiéndose
ubicar como icroempresas.es importante recalcar que las Mypes en el Per( se han visto
restablecidas gracias a las medidas tributarias nuevas que el gobierno esta aplicando
para su formalizacion y para que sean sostenibles en el tiempo.

Gestion de Calidad:
Gestion

El concepto de Gestidn hace referencia a la accion y al efecto de administrar
recursos, sea dentro de una entidad estatal o privada, para alcanzar los objetivos
propuestos por la misma. Para ello uno o mas individuos dirigen los proyectos laborales
de otras personas para poder mejorar los resultados, que de otra manera no podrian ser
obtenidos. La nocion de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites
que se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es también
la direccién o administracion de una compafiia o de un negocio.

Calidad

Segun la Norma ISO 9000 la calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (necesidades o expectativas
establecidas). Los requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente.

En efecto la calidad no solo se refiere al producto final, sino mas bien enmarca al conjunto
de caracteristicas que va a tener o tiene el producto, que tiene como finalidad primordial
la satisfaccion de las expectativas del cliente.

Gestion de Calidad
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Segin Norma 1SO 9000. La Gestion de Calidad son actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.

Rodriguez, (2012) menciona acerca de los sistemas de gestion de calidad lo
siguiente:

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo,

bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para

guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la
informacidn de la organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la
satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos,
procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar
y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del
cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Ortiz (2011) referente a los sistemas de la gestion de calidad hace mencion de la
siguiente manera:

Los Sistemas de Gestion de calidad son un conjunto de normas y estandares que

se relacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que la empresa

requiere para satisfacer a sus clientes a través de una mejora continua de una
manera ordenada y sistematica.

En efecto la gestion de calidad eta regulado por un conjunto de normas y estas van
a permitir que se puedan cumplir con los estandares establecidos a nivel mundial, cuyo
objetivo es que el cliente se sienta satisfecho de poder obtener un producto que satisfaga

sus necesidades, La gestion de calidad no es un proceso estatico determinado
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por ciertas normas, es mas bien un proceso continuo en donde la mejora continua es una
de sus prioridades.
Sistemas de Gestion de la Calidad

Sirven para evidenciar, proveer confianza, como resultado de demostrar, en el
producto y/o servicio la conformidad con los requisitos establecidos.
Objetivos de un Sistema de Gestion de la Calidad

Prevencion: Evitar que se produzcan elementos no conformes.

Deteccion: Segregar elementos no conformes.

Correccion y Mejora: Eliminar las causas de no conformidades y mejora de los
procesos. .Demostracion: Evidenciar objetivamente que se han cumplido todos los
requisitos.

Principios de la gestion de calidad

Segun la Norma ISO 9001, menciona 7 principios que considera dicha norma, para
la gestion de la calidad:

1.-Enfoque al cliente: Actualmente se ha convertido en la prioridad,
requiriéndose rebasar las expectativas de lo que buscan nuestros clientes; reflejandose
en mayor productividad e ingresos.

2.-Liderazgo: Mediante un liderazgo basado en una filosofia ganar-ganar, se
obtendran beneficios para todos los involucrados, contandose a los inversores, los
empleados y a los clientes.

3.-Compromiso de las personas: El lider debe guiar, pero también debe saber
escuchar a sus colaboradores, por ello es importante considerar a los trabajadores, ya
que son ellos quienes estan encargados de las areas de trabajo, y pueden colaborar y

brindar excelentes ideas para la mejora de la calidad de los servicios, productos o procesos.
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4.-Enfoque basado en procesos: La empresa se subdivide en procesos por area o
departamento, los cuales deben tener su respectivo control, considerandose cada area,
como parte vital de una cadena interrelacionada, para llegar a entregar o desarrollar
productos de excelente calidad.

5.-Mejora: La mejora continua, si bien, algo intangible, debe ser considerado como
uno de los enfoques clave de la organizacion, mediante el compromiso y el adecuado
seguimiento del sistema, buscando siempre dar un valor agregado a cada accion.

6.-Toma de decisiones basada en evidencias: Cualquier decision que tenga
cualquier tipo de impacto en la calidad del producto o servicio, por minimo que sea,
debe tomarse ante evidencias, obtenidas mediante evaluaciones objetivas.

7.-Gestion de las relaciones: Nuestros cliente esperan que lo prometido sea
entregado con calidad y de acuerdo a los requisitos establecidos con antelacion, por lo
gue es necesario que nuestros proveedores cuentan a su vez con un sistema de gestion
de calidad para poder garantizarlo.

Atencion al cliente

En efecto la atencion al cliente no solo es la accién de atender a la persona que
estd en busca de un bien o servicio, va méas alla de eso, la atencion al cliente significa
que este obtenga una atencién integral logrando no solo ser atendido y haber conseguido
lo que necesitaba sino implica que este salga totalmente satisfecho, para lograr esto
implica realizar varias acciones como la atencion personalizada, el saludo inmediato, un
buen trato cordial, intentar tener un acercamiento no como vendedor a cliente sino méas
bien como de amistad, ademas de agregar el ese plus adicional para hacerlo sentir como
en casa a todos y cada uno de las personas que visiten el negocio, asegurandonos de esta

manera su pronto regreso.
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La realidad de atencion a los clientes demuestra que cada uno de ellos necesitan
una atencion especial que no significa que sea la misma para todos, existen clientes que
son exigentes con los cuales habra que utilizar un método distinto y mas sofisticado
para poder complacerlos, mientras que otros son mas sumisos Yy solo se sienten
complacidos con que sean atendidos de forma mas rapida. es por esto que la mayoria
de las empresas han dedicado especial énfasis en el estudio a la atencion al cliente
poniendo en muchos casos a sus mejores especialistas en mercadeo para que puedan
observarlos durante todo el tiempo que permanezcan dentro del negocio, muchas veces
el cliente ni siquiera se da cuenta de que es observado.

El autor resalta la importancia de la atencién al cliente no solo desde que el
cliente ingresa al negocio, sino mas bien desde que se realiza un buen marketing o
también desde el momento en que el cliente entra en contacto con la empresa ya sea de
forma fisica o a través del uso del teléfono, en donde debe de haber una persona que
atienda bien al cliente para asi poder vender el producto satisfaciendo sus expectativas.
Importancia de la atencion al cliente

La importancia que se le debe de brindar a la atencién al cliente ya que va a ser un
factor primordial para lograr el éxito en la empresa, es mas muchas de estas estan
implementando un area especifica que es la denominada atencién al cliente con la finalidad
de poder recabar toda la informacion necesaria para poder lograr su satisfaccion, a esta area
también se le destinada un presupuesto determinado a fin de poder solventar y aplicar las
estrategias correspondientes para cada cliente.

Es imprescindible que la atencion al cliente sea un factor primordial en la empresa
en donde se sumen los esfuerzos entre todos las personas que laboran ya que si o se actla
de esa manera, si cada empleado trabaja de forma autbnoma y no coordinada los malos

resultados se van a ves en la ausencia de clientes debido a la insatisfaccion
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durante su presencia en el centro comercial. Es por esto que desde la cabeza los mas altos
funcionarios deben de brindar la capacitacion y las recomendaciones necesarias para que
los subalternos puedan aplicarlos en cada uno de los visitantes y posibles clientes para
que estos se sientan totalmente satisfechos, permitiendo asi que a través de la
recomendacion de persona a persona se puedan conseguir y fidelizar a mas clientes.
Barreras de la comunicacion con el cliente:

Fernandez (2014) en su libro: Manual. Atencién basica al cliente (MF1329 1).
Certificados de profesionalidad. Actividades auxiliares de comercio nos menciona lo
siguiente:

Las barreras que pueden obstaculizar una buena comunicaciéon las podemos
englobar en dos grupos:

-Fisicas. Pueden ser los ruidos, deficiencias personales, etc.

- Psicoldgicas. Prejuicios, inferencias, etc. Estos dos tipos de obstaculos se suelen
dar en la relacion de comunicacion con el cliente. Cuando la informacion no se recibe
suficientemente bien, nuestra mente actla en consecuencia haciendo suposiciones,
basandose en esquemas previos y en su propia realidad para poder asi hacer frente a los
vacios de informacion. Dicho todo esto, ¢;qué barreras se pueden producir en la
comunicacion? Veamos las siguientes:

El lugar. Estd claro que si un cliente se acerca para informase y en ese
momento hay mucho ruido, poca luz, etc. afectara a la comunicacion.

Falta de empatia. Es ponerse en el lugar del otro. Si no nos ponemos en el lugar
de nuestro cliente no lo comprenderemos bien, por lo tanto la comunicacion se

empobrece. Las repeticiones. Son las llamada muletillas, que consisten en repeticiones
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de palabras o frase tipo: eh, ¢vale? Esto puede llegar a molestar al receptor por lo que
también estamos influyendo en una mala comunicacion.

Prejuicios. Son de los més perturbadores en la comunicacion ya que conduce
nuestra conducta. Suele ocurrir con personas de distinta cultura, religion, sexo, etc.

El efecto halo. Con ello se juzga a la persona por la primera impresion que se
tenga de ella. También es una de las peores barreras.

Falta de feed-back. Aqui no tiene mucho sentido la comunicacion si no existe
respuesta entre los interlocutores.

No atender. Es lo contrario a la escucha activa que veremos mas adelante. Si no
seguimos la comunicacion con el cliente, asintiendo, recalcando o comentando, este
creerd que no se le esta atendiendo. Esto supone una barrera también importante. Lo
que se trata al exponer estos errores es que es muy importante tenerlos en cuenta en
cualquier proceso de comunicacién, ya sea con el cliente, con los trabajadores, los
proveedores, etc. Debemos evitarlos y si hubiera alguno con especial dificultad, habra
que trabajar en este sentido. ;Qué barreras suelen intervenir mas en comunicacion
humana?: no atender (no escuchar activamente), la falta de empatia, prejuicios (p. 20).
Tipos de clientes

Posiblemente pensemos que un cliente es una persona que compra un producto
0 servicio de forma esporadica o con frecuencia. Asi es, en linea general, ya que
también tiene otros componentes que hay que tener en cuenta. Segun estos componentes,
tendremos que realizar una clasificacion, es decir, una tipologia para su mejor
conocimiento. Estamos en disposicion de decir que un cliente es una persona o0 empresa
que adquiere un producto o servicio para si 0 para otras personas de forma voluntaria.
Estas personas (y las empresas, que son dirigidas por personas) son el motor de la

economia y no s6lo basta con venderles un producto o un servicio. Es necesario
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crear una relacion de confianza entre las partes (vendedora y compradora) y esto se puede
logar conociendo las necesidades de los clientes. Sabemos que los clientes son personas
y que las personas no actuan igual antes el mismo estimulo ni tienen los mismos
comportamientos. Por eso se hace necesario saber ante qué tipo de cliente estamos. Esto
nos servird para poder actuar de la forma mas adecuada segun el comportamiento. Los
clientes los podemos clasificar en dos grandes grupos:

Por la relacion: pueden ser:

-Clientes destinatarios, serian aquellos que no han realizado ningun contacto,
que no estan interesados, pero son personas a las que van dirigidas los productos o
servicios que ofrecemos.

- Clientes potenciales, son aquellos a los que aun no se les ha vendido o
prestado ningun servicio, pero se les tienen en cuenta como futuros clientes compradores.
Seria alguien que s6lo se ha interesado por un producto o servicio.

- Clientes ocasionales, agquellos que ya han tenido una relacion y ha realizado
compra o solicitado un servicio de forma no continuada. Podemos ubicar aqui aquellos
que compran esporadicamente o los que han contactado por primera vez.

Clientes habituales, aquellos que compran o solicitan un servicio habitualmente.
Se tratan de los clientes que mantienen la actividad econémica viva. Una vez que se
produce la relacion (potencial, ocasional o habitual) es muy importante saber que
comportamiento puede tener. Sélo conociendo ante que cliente estamos, segun la relacion
y cuél es su comportamiento podemos dar una respuesta mas adecuada. El
comportamiento de una persona es consecuencia de su personalidad. La persona
encargada de la atencion al cliente se puede encontrar con distintas personalidades y cada
una de estas requerird una actuacion diferente. No se puede actuar de igual forma ante un

cliente agresivo que ante un cliente nervioso (p. 35).
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Por su comportamiento Sabemos que para convertirse alguien en cliente debe
empezar una relaciéon comercial con su proveedor. En estos tipos de clientes, debemos
tener en cuenta que ya han tenido alguna relacién con nosotros (con el proveedor), por
lo tanto conocer sus antecedentes es importante, dentro de este tipo de clientes
tenemos:

- El cliente enterado, aquel que suele saber o quiere hacer saber de todo. Conoce
muy bien el producto y lo que dice los demas poco importa. - ;Cémo le podemos
atender?, dejandole en su exposicion y repitiendo nuestro argumentos.

-El cliente hablador, sélo habla de sus cosas sin poner atencién a lo principal.
¢Como actuaremos? Escucharlo con asertividad, con simpatia y educacion. Hay que
intentar encauzar la conversacion hacia el objetivo principal.

- El cliente prepotente, el que intenta demostrar que siempre lleva la razén y
contradice los comentarios de la persona que le atiende. ¢Forma de atenderlo?
Demostrarle que tenemos mas educacion, siendo paciente y escuchandolo.

- El cliente inquieto, es aquel que parece que esta fisicamente pero no
mentalmente. No esta atento a las explicaciones. ;Qué demos hacer? Intentar ser paciente
y atraer su atencion, después ser rapido y directo en nuestra exposicion.

-El cliente timido, personas que tienen algun problema de relacion, les cuesta
entender lo que se les explica. ;Como procederemos? Ser paciente si tenemos que
explicarle varias veces lo mismo. Demostrarle interés haciéndole participar en la
conversacion y cuando hable escucharlo atentamente (p. 36).

-Cliente desinformado, aquel que no conoce bien el producto o servicio. Esta
desorientado. - (Como atenderlo? Transmitir confianza en el producto o servicio y

explicarle con claridad (sin excesivos tecnicismo) la informacion que solicita.
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- El cliente agresivo, es muy exigente pero con una actitud beligerante, habla
con voz muy elevada y no se aviene a razones. ¢Cual debe ser nuestra actitud? Atender
a sus reclamaciones con total paciencia y no entrar en su juego de descalificaciones. Si
hay peligro de agresion se le debe advertir que esa actitud le Ilevard a mayores problemas.
Relacion con el cliente después de la venta

Lopez M. (2013) referente a la continuidad del servicio después de la venta
dice lo siguiente

La atencion al cliente Dentro de la carta de servicios al cliente de una empresa,

el sistema de atencion al cliente es el principal de todos ellos; por tanto, debe

ser objeto de un andlisis mas amplio. Para ello, en este apartado se abordan los
elementos basicos de la atencion al cliente. EI proceso de atencion al cliente es

posterior a la realizacion de la venta (p.17).

Si tomamos en cuenta que muchas empresa que la atencion al cliente solo se
circunscribe cuando este se encuentra en el interior del local el autor en mencién indica
que no es asi, indica que esta atencion se debe de llevar mas alla de las fronteras del
centro comercial como por ejemplo el de informar al posible cliente de las
promociones que existen en el comercio para asi poder llamar su atencion, tener un
libro en donde estos puedan acceder a poner sus quejas los cuales serviran como
indicadores para mejorarlo en el futuro inmediato, no solo recepcionar las posibles
quejas, sino también haciéndolos un seguimiento y comunicandole al afectado de la
posterior solucion.

Buenas practicas en la atencion al cliente

Sanchez (2011) atencidn al cliente en restauracion considera lo siguiente:
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Las empresas de restauracién de nueva creacion estan desarrollando un nuevo
concepto de relaciones con sus clientes, motivado por la creacion de unas buenas
practicas en atencion al cliente que permiten ofrecer un mas alto grado de
satisfaccion, asi como saber Ilamar la atencién de posibles nuevos consumidores.

Esta actitud no es nueva, pues siempre se ha tenido en cuenta al cliente,

mimandolo y respetandolo, pero es hoy en dia cuando mas se esté cuidando este

aspecto pues la competencia que el mercado refleja debe ser combatida con todos
los medios.

Es importante brindarle un trato especial al cliente ya sea tratdndole con buena
atencion, brindandole algun regalo, ofreciéndole ofertas, es decir empleando estrategias
de marketing para asi se puedan sentir como en familia y puedan realizar sus compras
en buena armonia y atencion.

Sanchez (2011).

Para comenzar con buen pie en el desarrollo de un servicio es vital una buena y

agradable acogida del cliente. EI maitre suele ser la persona que acoge al

cliente, siendo en todo momento cordial, amable, agradable y respetuoso. Tanto
la acogida como la despedida son momentos cruciales para que cualquier
evento sea un éxito, ya sea multitudinario o no, cena o almuerzo. La primera

impresion es la que cuenta y la ultima impresién es la que recordaremos. (p.81)

En efecto hoy en dia la mayoria de comercios como el de nuestro estudio,
especificamente las cevicheria cuentan en su entrada con una persona que es la encargada
del recibimiento del cliente, orientandolo al lugar en donde debe de ser atendido y donde
él se sienta mas comodo, logrando de esta manera ganarse su confianza lo que va a ser
productivo para que este pueda consumir en un lugar calido y acogedor, ademas es

importante en la atencién al cliente que el local se encuentre en un
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buen estado y amoblado de forma que sea llamativo porque hay que tener en cuenta
gue muchas veces la primera impresion es la que cuenta.
Despedida del cliente
Sanchez (2011). Dice lo siguiente respecto a la despedida del cliente: “En todo
momento el cliente es el centro de atencién mientras permanezca en nuestras
instalaciones. Por ello, ademas de atenderlo a su llegada y durante su permanencia en
el comedor, serd también muy importante la hora de despedirlo” (p.86).En este parrafo
se resalta la importancia que tiene al momento en que el clienta pase a retirarse en ese
momento la venta ya esta realizada y por consiguiente ya se obtuvo no de los objetivos
con el cliente, pero toda empresa con miras al futuro no piensa de esa manera sino mas
bien quiere fidelizar al cliente y no dejarlo escapar, para esto luego de la venta tenemos
que hacerlo sentir comodo, brindandole un buen trato y un saludo cordial y amable de
despedida.
La fidelizacion del cliente
Sanchez (2011) en su libro: “Servicio y atencion al cliente en restaurante”, nos
menciona sobre las técnicas para fidelizar a los clientes
La fidelizacion del cliente consiste en conseguir que éste se vuelva asiduo a
nuestras instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros productos, marcas o
servicios. Un cliente fiel ademéas puede atraer a nuevos clientes, con lo que
aumentaran nuestras ventas. Aungue hoy en dia la mayoria de empresas descuidan
la fidelizacion del cliente y se concentran en captar s6lo nuevos, se debe recordar
que retener a un cliente es mas rentable que conseguir uno nuevo, debido a los
costos de marketing.
Es importante la fidelizacion de los clientes, entre otros motivos tenemos que

nos va a resultar mas econdémico retener a un cliente que conseguir a nuevos clientes. la
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ventaja de la fidelizacion de los clientes es que estos nos va a poder traer a mas clientes

mediante la recomendacion o del llamado boca a boca.

Algunas técnicas a desarrollar para fidelizar a nuestros clientes
Fidelizacién es igual a cliente satisfecho. Recuerde La fidelizacion de clientes
nos permite lograr que éste vuelva a adquirir nuestros productos o a visitarnos y
que, muy probablemente, nos recomiende a otros consumidores, lo que hara que
aumenten nuestras ventas. A continuacion mencionamos algunas técnicas de
fidelizacion de clientes:
Brindar un buen servicio al cliente: Debemos dar al cliente una buena atencién, un
trato amable, crear un ambiente Optimo y usar las normas de cortesia de
forma adecuada, saludando, sonriendo y haciendo que éste se sienta importante
en todo momento. Asi nos ganaremos la confianza del cliente y hara que éste
vuelva y ademas nos recomiende a otras personas.
Mantener el contacto con el cliente Realizar una buena base de datos de nuestros
clientes nos ayudara a conseguir mantener el contacto con él. Asi como primera
medida al realizar una reserva se pueden obtener datos como nombre, direccion,
teléfono, fecha de cumpleafios, correo electrénico, etc. Importante Para mantener
el contacto con el cliente es bueno realizar una buena base de datos, Esto nos
permitira realizar un seguimiento, manteniendo el contacto con el cliente
informandole de promociones, sugerencias, menus, ofertas, etc., que haran que
se sienta importante.
Buscar un sentimiento de pertenencia. Consiste en hacer que el cliente sienta que
forma parte de la empresa. Para ello debemos, ademas de brindarle un buen
servicio o atencidn, hacerle participe en las mejoras de la empresa; o haciéndole

sentir Gtil para ésta, por ejemplo pidiéndole sus comentarios o sugerencias. Otra
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técnica consiste en la realizacion de suscripciones, otorgandoles a los principales

clientes carnet de socio o tarjetas VIP, con las cuales puedan tener acceso a ciertos

beneficios tales como descuentos especiales.

Ofrecer un producto o servicio de buena calidad. Sin duda la técnica mas eficaz

para fidelizar un cliente consiste en hacer que se sienta satisfecho. Para ello hay

que ofrecer un producto o servicio excelente, sin descuidar ningun detalle (p.95-

96).

En efecto el mismo autor resalta la variedad de formas que podemos
implementar para poder fidelizar a un cliente, esto va relacionado de forma directa con
el marketing estratégico que toda empresa debe de implementar, podemos realizar algunos
regalos por su cumpleafios, descuentos especiales a clientes de determinada edad, premios

a los que traen a otros clientes, etc.
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2.3 Marco Conceptual:
Gestion de calidad

La gestion de la calidad no solo es como muchos empresarios piensan que es la
buena atencion al cliente, es mas bien un conjunto de acciones desde su fabricacién
hasta su posterior venta del producto, esta gestion de calidad lo que busca es mejorar cada
vez mas a los productos para asi poder competir de forma exitosa en el mercado comercial
cada vez mas exigente.
Servicio al cliente

Es un factor importante en la consecucion de los objetivos de la empresa, abarca
no solo la atencion del cliente cuando se encuentra dentro del local sino mas bien aun
después de haber realizado la compra para asi poder saber si este se encuentra
totalmente satisfecho durante su estancia en el interior del local.
Calidad

La calidad lo defino como el mejoramiento continuo del producto en venta o el
mejoramiento continuo del servicio que se brinda, todo ello nos llevaria a la satisfaccion
completa del cliente para asi poder lograr su pronto regreso y su posterior fidelizacion.
Restaurante

Lugar donde se venden todo tipo de alimentos por el cual se paga una cantidad
determinada de dinero.
Cevicheria

Es el lugar donde se expenden todo tipo de potajes marinos, la preparacion de estos
es en base a pescados y mariscos, teniendo como plato estrella al ceviche, ademas de

otros potajes como la jalea, el jugoso, etc. en su mayoria son microempresas.
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I11. Hipdtesis
En el presente proyecto de investigacion: la gestion de calidad con el uso de atencion al
cliente en la Micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro polleria-restaurant
del pueblo joven el progreso, Jr. José balta del Distrito de Chimbote, afio 2107. No se

plantea Hipotesis por tratarse de una investigacion Descriptiva en la cual no se necesita.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Por la naturaleza de la investigacion el disefio asumido en la presente
investigacion es:

Transversal, porque la informacion se formara en un espacio y tiempo
determinado.

No Experimental, porque las variables no seran sometidas a modificacion.

Descriptiva, porque describe las principales caracteristicas de las Mypes en

M —> O

M: representa la muestra de las empresas en las bodegas.

estudio.

O: es lo que observamos de las muestras tomadas de las bodegas.
4.2 Poblacion y Muestra

La poblacién es de 14 Micro y pequefias empresas, del sector comercio - rubro
restaurant-polleria, Jr. José balta del distrito de Chimbote, afio 2107.
Muestra: La muestra es de 10 MYPES y serd por conveniencia, esto significa que
dependera de la disponibilidad de los representantes para brindar la informacion requerida

en las encuestas.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de Variables

Variable Def|n|c_|on de Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
De 30 a40 afios
Edad De 40 a 50 anos Rango
Mayor de 50 afios
Principales
Perfil de los | caracteristicas Femenino
representante de los G Nominal
s de las micro | representante enero omina
y pequefias | s de las micro
empresas y pequefias Masculino
empresas Primaria
Grado de Secun_dan? _ i
instruccion | Superior técnico Ordina
Superior universitario
Variable Def|n|c_|on de Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
Formal
Formalizacion Nominal
de la MYPES
Informal
DeOa3
Tiempo de Dedab
dedicacion a la Razén
o actividad
el el | PO
Micro y : DeOa3
~ de las micro y
Pequenas pequefias Cantidad de Deda7
empresas . o
P empresas trabajadores | P& 7 @10 Razon
Mas de 10
Dar empleo a la
familia
Objetivo de la
Micro y pequefias | Dar empleo a la Nominal

empresas

familia y obtener
ganancias
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Definicion de

Variable . Dimensiones Indicadores Medicién
la variable
¢ Tiene Si
conocimiento sobre Nominal
la gestion de No
calidad?
opinién de sus | S
trabajadoresen [ No Nominal
mejora de atencion | A yeces
L Si
Comunicacion con Nominal
el cliente
No
cuando cliente  |Sj
acude primera vez [ i
. 0 Nominal
tiene un trato omina
o especial No se
Principales q q ——si
La gestion de | caracteristicas | A decua 0 _S?rv'f'o Nominal
calidad con el | de la gestion eatencional | No omina
uso de la de calidad cliente No me interesa
atencion al | con el uso de Rapidezenla |Si Nominal
) o 5 omina
cllen_te en las a_ltencmn al atencion No
micro y cliente en las Si
M : . i .
pequenas MICIO'Y | Precio del producto Nominal
empresas pequefias No
eémpresas Capacitacionen | Sl i
-, . Nominal
atencion al cliente | Ng
Problemas con los |Si )
. Nominal
clientes No
Satisfaccion de  [Si
expectativas del | No Nominal
cliente No se
Gestion de calidad |Si
y gestion de No Nominal
empresas No se
Probabilidad d Muy probable
robabilidad de .
Poco probable Nominal

recomendacion

Nada probable
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

En el presente trabajo de investigacion se usara la encuesta como técnica y el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.
Encuesta:

Es un estudio el cual el investigador obtiene los datos a partir de realizar un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al
conjunto total de la poblacion estadistica en estudio, formada a menudo por personas,
empresas 0 entes institucionales, con el fin de conocer estados de opinion,
caracteristicas o hechos especificos.

Cuestionario:

Es una lista de preguntas que permiten ahondar sobre un tema en cuestion.
4.5 Plan de Analisis

Los datos obtenidos fueron codificados e ingresados en una hoja de célculo
Microsoft Excel, a partir de este ayudo a la elaboracion de gréaficos para el analisis

estadistico.
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4.6 Matriz de Consistencia.

ENUNCIADO TECNICASE
DEL INSTRUMENTOS
TITULO PROBLEMA OBJETIVO VARIAB METODOLOGIA
LES
Gestion  de | (Cuales son las | General:
calidad con el | principales Determinar las caracteristicas de la
uso de la| caracteristicas de | gestion de calidad con el uso de la Disefio de la Investigacion:
atencion  al|la  gestion  de | atencion al cliente en las Micro y Se utilizara el disefio no
cliente en las | calidad con el uso | pequefias empresas del sector comercio, experimental- transversal
micro y [ de la atencién al | rubro polleria-restaurant del pueblo joven descriptivo.
pequefias cliente en las | el progreso del Jr. José balta del Distrito Sera no experimental porque
empresas del | micro y pequefias | de Chimbote. Provincia del Santa, afio las variables no seran
sector empresas del | 2107. sometidas a modificacion
comercio, sector  comercio, | Especificos alguna.
rubro rubro polleria- | 1.- Determinar las caracteristicas de los Sera transversal porque la Técnica:
polleria- restaurant del | representantes de las Micro y pequefias informacion se formara en un Encuesta
restaurant del | pueblo joven el | empresas del sector comercio, rubro| Gestion de | espacio y tiempo
pueblo joven | progreso del Jr. | polleria-restaurant del pueblo joven el| calidad de | determinado.
el  progreso | Jos¢ balta del | progreso del Jr. José balta del Distrito de| las Mypes Sera  descriptivo  porque
del Jr. José | Distrito de | Chimbote. Provincia del Santa, afio 2107. describe  las  principales
balta del | Chimbote. 2.- Determinar las caracteristicas de las| Uso de la caracteristicas de las Mypes Instrumento:
Distrito  de | Provincia del | Micro y pequefias empresa del sector| atencidnal | en estudio. Cuestionario
Chimbote. Santa, afio 2107. comercio rubro polleria-restaurant del| cliente
Provincia del pueblo joven el progreso del Jr. José balta
Santa,  afio del Distrito de Chimbote. Provincia del
2107. Santa, afio 2107.

3.- Determinar las caracteristicas de una
gestion de calidad con el uso de la
atencion al cliente en las Micro y
pequefias empresas del sector comercio,
rubro polleria-restaurant del pueblo joven
el progreso del Jr. José balta del Distrito

de Chimbote. Provincia del Santa, afio

2107
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4.7 Principios Eticos

Confiabilidad: Porque los datos que se presentan en la investigacion son reales.

Confidencialidad: Porque solo se publicara los resultados de las encuestas Y las
demaés informaciones que el representante no desea no se publicaran.

Respeto: A las personas porque se respetaran las ideas de las personas que nos
brindan la informacion.

Responsabilidad: Es el valor que se tiene cuando se elabora este proyecto de
investigacion y el cual se cumplié con fecha de entrega establecida por el asesor de

investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 01. Caracteristicas generales del representante de las Mypes sector comercio,
rubro restaurant-polleria del pueblo joven el progreso, jiron José balta, Distrito de
Chimbote, Provincia del Santa, Afio 2017.

Datos generales: Numero de Mypes Porcentaje
Edad (afios)

18- 30 2 20.0
31-50 5 50.0

51 amés 3 30.0
Total 10 100.0
Sexo

Masculino 7 70.0
Femenino 3 30.0
Total 10 100.0

Grado de instruccién

Primaria 1 10.0
Secundaria 4 40.0
Superior no universitaria 3 300
Superior universitaria 2 20.0

Total 10 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes: restaurant-polleria

del pueblo joven el progreso, jiron José balta, Distrito de Chimbote, Provincia del
Santa, Afio 2017
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Tabla 02.

Caracteristicas de las Mypes, Sector comercio, rubro restaurant-polleria del pueblo
joven el progreso, jiron Jose balta, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Afio
2017.

De la Empresa: Numero de Mypes Porcentaje
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

(afos)

0a3 5 50.0
4a7 3 300

8 amas 2 20.0
Total 10 100.0

La empresa es:

Formal 10 100.0
Informal 0 00.0
Total 10 100.0

Su empresa se cred para:

Generar ganancia 6 60.0

Generar Empleo 1 10.0

Subsistencia 3 30.0

Total 10 100.0
Cantidad de trabajadores

3a4 5 500

5 amas 3 30.0
Total 10 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes: Restaurant-polleria
del pueblo joven el progreso, jiron José balta, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa,
Afo 2017
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Tabla 03.

De la Gestion de la calidad y atencion al cliente del Sector comercio, rubro restaurant-

polleria del pueblo joven el progreso, jirén José balta, Distrito de Chimbote, Provincia

del Santa, Afo 2017.

De Ta Gestion de Calidad y Atencion al NUmero de Porcentaje
Cliente Mypes

Tiene conocimiento sobre la Gestion de

Calidad

Si 8 80.0
No 2 20.0
Total 10 100.0
Importancia de brindar una buena

atencion al cliente

Si 10 100.0
No 0 00.0
Total 10 100.0
Permite que sus empleados opinen para

mejorar la atencion al cliente

Si 1 10.0
No 7 70.0

A veces 2 20.0
Total 10 100.0
Sus empleados tienen buena comunicacion

con los clientes

Si 8 80.0
No 2 20.0
Total 10 100.0
Cuando el cliente acude por primera vez,

recibe algun trato especial

Si 6 60.0
No 2 20.0
No se 2 20.0
Total 10 100.0
atencion al cliente adecuada

Si 9 90.0
No 1 10.0
No me interesa 0 00.0
Total 10 100.0
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atencion brindada es rapida y oportuna

Si 10 100.0
No 0 00.0
Total 10 100.0

precio de sus potajes son los adecuados

Si 9 90.0
No 1 10.0
Total 10 100.0

Usted ha capacitado a sus empleados en
atencion al cliente

Si 6 60.0
No 4 40.0
Total 10 100.0

Soluciona los problemas de los clientes

Si 10 100.0
No 0 00.0
Total 10 100.0

Después del servicio brindado considera que
cumplieron las expectativas del cliente

Si 7 70.0

No 2 20.0

No se 1 10.0

Total 10 100.0
relacion entre la gestion de calidad y la gestion

de las empresas

Si 5 50.0

No 2 20.0

No se 3 30.0

Total 10 100.0

Cuél es la probabilidad de que lo recomienden

a otras personas

Muy probable 8 80.0
Poco probable 2 20.0
Nada probable 0 00.0
Total 10 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes: restaurant-polleria del
pueblo joven el progreso, jiron Jose balta, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Afio
2017.
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5.2 Analisis de resultados y Discusion

Tabla 01: Respecto Al objetivo especifico 1: datos generales del encuestado

En referencia a la edad de los representantes, el 50% manifiestan tener entre 31 a
50 afos. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Beltran (2014) y Julian
(2015) quienes obtuvieron que el 50% y el 57% tiene edad de 31 a 50 y 30 a 50 afios
respectivamente(ver tabla 1). Respecto al grado de instruccion el 40% tienen secundaria
(ver tabla 1), estos resultados se asemejan a los obtenidos por Beltran (2014) quien
encontrd que el 37.5% tienen educacion secundaria. En relacién al sexo de los encuestados
tenemos que el 70% son del sexo masculino, estos resultados coinciden con los obtenidos
por Luna (2016) y Beltran (2014) quienes obtuvieron 60.9% y 62.8% respectivamente de
sexo masculino y contrasta con Julian (2015) y Huallapaque (2015) quienes obtuvieron
un 57% y 51.5 % de mujeres.
Tabla 02: Respecto al objetivo especifico 2: datos generales de la empresa

Tenemos que el 50% tienen 3 0 menos afios de permanencia en el mercado, (ver
tabla N° 2). Estos resultados coinciden a los obtenidos por Luna (2016) quien obtuvo
que el 43.5 % tienen menos de 3 afios de permanencia en el mercado, y contrasta con
los obtenidos por Beltran (2014) y Julian (2015) quienes obtuvieron un 56.3% y 57 %
respectivamente cuyo tiempo de permanencia en el mercado es de 5 y 6 afios
respectivamente. En cuanto a la formalidad de las empresas tenemos que el total (100%)
si estan formalizadas, (ver tabla 2). estos resultados coinciden con los obtenidos por
Julian (2015) quien obtuvo el mismo porcentaje, y se acercan a los obtenidos Luna (2016)
y Beltran (2014) quienes obtuvieron un 69.6% y 56.3% que son formales. La finalidad
por la que han sido creadas estas empresas tenemos que el 60% han sido creadas para

generar ganancias (ver tabla 2).
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La cantidad de trabajadores que tienen estas Mypes tenemos que el 50% tienen
entre 3 a 4 trabajadores, estos resultados se asemejan a los obtenidos por Luna (2016)
quien obtuvo que el 65.2% tienen de 1 a 5 trabajadores.

Tabla 03: Respecto al objetivo especifico 3: Caracteristicas de la Gestion de la
calidad en atencion al cliente

A la pregunta sobre si tienen conocimiento sobre la gestion de calidad, la
mayoria (80%) respondieron que si, y solo el 20% dijeron que no. (Ver tabla 3).

Sobre la relacion entre la gestion de la calidad y la gestion de las empresas el
50% nos indica que si, el 20% que no y solo el 30% no sabe. (Ver tabla 3).

Respecto a la atencion al cliente

En lo relacionado a la importancia de brindar una buena atencién al cliente
tenemos que el 100% indica que si es importante. a la pregunta de que si permite la
participacion y opinion de los empleados para mejorar la atencion al cliente tenemos
que el 70% no lo permite, el 20 a veces y un preocupante 10 % si lo permite. (Ver tabla
3).

En relacion a la comunicacion de los empleados con los clientes tenemos que el
80% si tienen buena comunicacién y solo el 22% no lo tienen. A la vez que si el cliente
que acude por primera vez recibe algun trato especial tenemos que el 60% respondieron
que si, el 20% que no y también el 20% dijeron que no saben. (Ver tabla 3).

Al preguntar si el servicio de atencion al cliente es el adecuado el 90% indicaron
que si y solo un minimo porcentaje que representa el 10% respondieron que no. Ademas
de que si la atencién al cliente es rapida y oportuna en su totalidad es decir el 100%
respondieron que si. (Ver tabla 3).

Sobre si los precios de los potajes son los adecuados tenemos que el 90% dijeron

que si y solo el 10% respondieron que no. Respecto a que si alguna vez han sido
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capacitados los empleados en atencion al cliente el 60% respondieron que si, siendo el
40% los que no capacitaron a sus empleados. (Ver tabla 3).

Sobre si muestran interés en solucionar los problemas y que el cliente este
satisfecho, la totalidad respondieron que si. A la pregunta de que si consideran que después
de la atencion cumplieron con las expectativas del cliente el 70% respondieron que si, el
20% dijeron que n y solo el 10% respondi6é que no sabe. (Ver tabla 3).

Sobre la posibilidad de que el cliente después de la atencion recibida pueda
recomendar a otras personas el 80% dijo que es muy probable, y solo el 20% que es

poco probable. (Ver tabla 3).
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V1. CONCLUSIONES

Respecto a las caracteristicas de los representantes tenemos que.: la mitad
(50%) tienen entre 31 a 50 afios, la mayoria (70%) son varones, y la minoria simple (40%)
tienen educacion secundaria.

Respecto a las caracteristicas de las Mypes concluimos que: la mitad (50%)
tienen 3 0 menos afios en el mercado, la totalidad (100%) estan formalizadas, la mayoria
(60%) han sido creadas para generar ganancias, y la mitad (50%) tienen entre 3 a 4
trabajadores.

Respecto a las caracteristicas de las variables gestion de calidad en atencién al
cliente concluimos que: la mayoria (80%) conoce el significado de gestion de calidad, la
mitad (50%) considera que si existe relacion entre gestion de calidad y gestion de
empresas, la totalidad (100%) considera que es importante la atencion al cliente. La
mayoria (70%) no permite la opinion de los empleados, la mayoria (80%) tienen buena
comunicacion con los clientes, el 90% considera el servicio adecuado, la totalidad
(100%) considera que la atencion es rapida y oportuna, la mayoria (90%) creen que los
precios son adecuados, el 60% han sido capacitados, el 80% recomendarian a otros

clientes.
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RECOMENDACIONES

Es necesario evaluar las necesidades de capacitacion del personal, pues no solo
el servicio al cliente se refiere a calidad y calidez en la atencién, sino el conocimiento
de la empresa, el conocimiento de los productos y conocimiento de los procedimientos
relacionados con ventas y despachos.

Elaborar una evaluacién de calidad del servicio para los colaboradores con
respecto al puesto que desempefia y verificar la percepcion y la implementacién de la
calidad del servicio, para luego tomar aspectos positivos y negativos que ayuden a
mejorar la calidad de atencién del trabajador hacia el cliente. Logrando con ello que la
satisfaccion del cliente sea la aceptable y que las metas y objetivos del cliente interno y

externo como de la asociacion sean alcanzadas satisfactoriamente.
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ANexos

Anexo 01: Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

SEMANAS

4(516(7]8(9

10

11

12

13

14

15

16

Titulo

Introduccion

Planteamiento del problema

Objetivos de la investigacion

Justificacion de la investigacion

Marco teorico y conceptual

Metodologia

Tipo de investigacion

Nivel de investigacién

Disefio de la investigacion

| xxxx
|x

Universo

Matriz de consistencia

Referencias biblioaréficas

Elaboracién del informe de tesis

Revision v modificaciones

Presentacion del informe de
tesis
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Anexo 2: Presupuesto

RUBRO CANTIDAD UISIC')I'SA-\I-R(’)IO .leg.sl_;CL)
Bienes de consumo

Papeleria 1 millar 25.00 25.00
Lapiceros 5 unidades 1.00 5.00
Folderes 5 unidades 1.00 5.00
Cuaderno 2 unidades 5.00 10.00
USB 1 unidad 30.00 30.00
Otros - 30.00 30.00
Total bienes de consumo 105.00
Bienes de Servicios

Impresiones 200 unidades 0.30 60.00
Copias 200 unidades 0.10 20.00
Internet - 80.00 80.00
Anillados 3 unidades 15.00 45.00
Telefonia - 60.00 60.00
Pasajes 20 3.00 60.00
Total bienes de servicios 325.00
TOTAL GENERAL 430.00
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Anexo 03

Informacion Grafica

FIGURAS

m18-30
m31-50
M 51 a mas
Figura 1: Edad del encuestado.
Fuente: Tabla 1.
H Masculino
M Femenino

Figura 2: Sexo del encuestado.
Fuente: Tabla 1.

0,
0% M Sin instruccion

M Primaria

B Secundaria

B Superior no
universitaria

W Superior
universitaria

Figura 3: Grado de instruccion.
Fuente: Tabla 1.
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m0a3adnos
W4 a7 anos

M 8 a mas afos

Figura 4: Afos de permanencia de la empresa en el mercado.
Fuente: Tabla 2.

0%

H Formal

w Informal

Figura 5: Formalidad de la empresa.
Fuente: Tabla 2.

B Generar ganancia
M Generar Empleo

M Subsistencia

Figura 6: Finalidad de la creacion de la empresa.
Fuente: Tabla 2.
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m0O0a2

m3a4
B 5amas
Figura 7: NUmero de trabajadores.
Fuente: Tabla 2.
| Si
" No
Figura 8: Idea de gestién de calidad.
Fuente: Tabla 3.
0%
wSi
No

Figura 9: Importancia de la buena atencion al cliente.
Fuente: Tabla 3.
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mSi
" No

W A veces

Figura 10: Opinion de empleados para mejorar la atencion.
Fuente: Tabla 3.

M Si

= No

Figura 11: Comunicacién de los empleados con los clientes.
Fuente: Tabla 3.

mSj
= No

m No se

Figura 12: Trato especial al cliente nuevo
Fuente: Tabla 3.
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S
= No

B No me interesa

Figura 13: Adecuada atencion al cliente.
Fuente: Tabla 3.

0%

uSi
No
Figura 14: Atencidn rapida y oportuna.
Fuente: Tabla 3.
mSi
m No

Figura 15: Precios adecuados de potajes.
Fuente: Tabla 3.
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| Si

= No
Figura 16: Capacitacion a los empleados.
Fuente: Tabla 3.
0%
mSi
= No

Figura 17: Solucion de problemas con los clientes.
Fuente: Tabla 3.

| Sj
= No

m No se

Figura 18: Cumplimiento de expectativas del cliente.
Fuente: Tabla 3.
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m Si
m No

M No se

Figura 19: Relacidn entre gestion de calidad y gestion de empresas.
Fuente: Tabla 3.

B Muy probable

1 Poco probable

Nada probable
[ |

Figura 20: Posibilidad de recomendacion de los clientes.

Fuente: Tabla 3.
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Anexo 04 @
b7
- - o
Cuestionario e -t
<

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA DE ADMINISTRACION
ENCUESTA PARA DETERMINAR LAS CARACTERISTICAS
DE LA GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LOS RESTAURANT-
POLLERIA DEL PUEBLO JOVEN EL PROGRESO, JIRON
JOSE BALTA, ANO 2017.

Mucho le agradeceré se sirva responder las siguientes preguntas que tienen como fin
exclusivo el aprendizaje del estudiante sobre las Micro y pequefias empresas, rubro:
Restaurante- Polleria.

La encuesta es totalmente andnima y su uso es exclusivamente educativo.

Marca con una “X” la respuesta que corresponde
Gracias por su colaboracion.
|.- DE LOS REPRESENTANTES.

1. Edad:

a) De 18 a 30 afios.........

b) De 31 a 50 afios.........

c) De 51 a més anos........

2. Sexo:

a) Masculino................

b) Femenino................

3. Grado de Instruccion:
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e) Superior universitaria...

Il. De la MYPE

4. Su empresa es:

a)Formal.....................

b) Informal..................

5. ¢ Cuantos afios de permanencia tiene en el mercado?

a) De 0 a 3 afios..............

b) De 4 a 7 anos.............

c) De 8 a mas afos..........

6. ¢Con que finalidad fue creada su empresa?

a) Generar ganancia........

b) Generar empleo.......... .

c) Subsistencia...............

7. ¢Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?

a) De 0 a 2 trabajadores....

b) De 3 a 4 trabajadores...

c) De 5 a mas trabajadores

I11. De la Gestion de Calidad y Atencion al Cliente

8. ¢ Tiene conocimiento sobre la Gestion de Calidad?
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9. ¢Cree que es importante brindar una buena atencion al cliente?
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17. ¢(Cuando hay algun problema con sus clientes, usted muestra interés para
solucionarlo y que el cliente este satisfecho?

18. ¢Después del servicio brindado considera que cumplieron las expectativas del
cliente?

19. ¢(Cree usted que hay relacion entre la gestion de calidad y la gestion de las
empresas?
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20. Después de la atencion brindada ¢Cual es la probabilidad de que recomienden
el restaurante a otras personas?

a) Muy probable............

b) Poco probable...........

c) Nada probable...........
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