UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE EN
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
POLLERIAS DEL DISTRITO DE SANTA, 2018

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL
GRADO ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTOR
ZAVALETA SALDANA, JOSE VICTOR
ORCID: 0000-0002-0054-7669

ASESORA
Mgtr. ESTRADA DIAZ, ELIDA ADELIA
ORCID: 0000-0001-9618-6177

CHIMBOTE - PERU
2019



EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR

Zavaleta Saldana, Jose Victor
ORCID: 0000-0002-0054-7669
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,
Chimbote, Peru

ASESORA

Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia
ORCID: 0000-0001-9618-6177
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de
Administracion, Chimbote, Peru

JURADO

Mgtr. Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5774-9374

Mgtr. Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571

Magtr. Cerna lzaguirre, Julio César
ORCID: 0002-5471-4549



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Mgtr. Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5774-9374

Presidente

Mgtr. Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571

Miembro

Mgtr. Cerna lzaguirre, Julio César
ORCID: 0002-5471-4549

Miembro

Magtr. Estrada Diaz, Elida Adelia

ORCID: 0000-0001-9618-6177
Asesora



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por haberme permitido
estudiar esta hermosa carrera, por
haberme brindado las fuerzas y los
recursos necesarios, sobre todo por
guiarme y bendecirme en este camino para

lograr mis objetivos.

A mis padres que me ayudaron
econdmicamente para que pueda continuar con
mis estudios y me dan las fuerzas necesarias
para seguir adelante, son mi motivo de nunca
rendirme, por su forma de crianza lo que me ha

permitido llegar hasta donde ahora estoy.

Agradezco a mi asesora Elida Estrada
Diaz y demaés docentes por transmitirme
los conocimientos necesarios, el apoyo y
la paciencia para hacer realidad esta

investigacion.



DEDICATORIA

A Dios que me ha permitido seguir ante
tantas dificultades, que me guia, protege y

bendice estando conmigo siempre.

A mis padres que me apoyan en todo
momento, brinddndome su experiencia,
principios y valores que me han permitido
llegar hasta estas instancias de mis

estudios.

A mi hermanay tios que me dan los &nimos
necesarios y los consejos para seguir firme

y poder lograr mis metas.



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de 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. La
investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo, para el recojo de
la informacion se utiliz6 una poblacion muestral de 11 pollerias, a quienes se les aplico
un cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: EI 81.82% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen una edad comprendida entre 31 a 50 afios, el 54.55% tienen grado
superior no universitaria, el 54.55% de las micro y pequefias empresas tienen 7 afos
a mas de permanecia en el rubro, el 45.46% de los representantes desconocen el
término gestion de calidad, el 81.82% utiliza la observacion para medir el rendimiento
de su personal, el 100% conoce el término atencion al cliente, el 72.73% consideran
que brindan una buena atencion, el 54.55% aseguran que una buena atencion fideliza
a sus clientes. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen una edad madura y no todos cuentan con los
conocimientos necesarios por lo que desconocen el termino gestion de calidad y
atencion al cliente, sin embargo, utilizan la técnica de la observacion para medir el
rendimiento de su personal y brindan una buena atencion para captar una mayor

clientela y fidelizarla.

Palabras clave: Atencidn al cliente, Gestion, Microempresas.
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ABSTRACT

The present investigation had as a general objective: To determine the characteristics
of quality management under the focus on customer service in the micro and small
companies of the service sector, pollerias heading of the Santa District, 2018. The
research was non-experimental-transversal design -Descriptive, for the collection of
information, a sample population of 11 pollerias was found, to whom a questionnaire
of 23 questions was applied through the survey technique, obtaining the following
results: 81.82% of the representatives of the micro and small businesses have an age
between 31 to 50 years, 54.55% have a non-university degree, 54.55% of micro and
small companies have 7 years or more in the field, 45.46% of the representatives do
not know the term quality management, 81.82% use observation to measure the
performance of their staff, 100% know the term attention to Customer, 72.73%
consider that they provide good service, 54.55% ensures that good customer service is
loyal. The investigation concludes that the majority of the representatives of the micro
and small companies have a mature age and not all of them have the necessary
knowledge so they do not know the term quality management and customer service,
however they use the observation technique to measure the performance of their staff

and provide good attention to attract a larger clientele and build loyalty.

Keywords: Customer service, management, Microbusiness.

Vii



CONTENIDO

1. THUIO A8 TATESIS ... s 1
2. EQUIPO A trabajO .....cveeveciieie et ii
3. Hoja de firma de Jurado Y 8SESOT .........cceruerieririiieieie et iii
4. Hoja de agradecimiento Y dediCatoria .........cccvevvereiieeiieie e iv
5. ReSUMEN Y ADSTIACE .........ooviiiiiiee e Vi
6. CONEENIAOD ... viii
7. indice de tablas Y fIQUIAS .........c.cceveevcveeeeieeseeeeee e iX
L INEFOAUCCION ..ttt 1

I1. ReViSiON de TIteratura. ..........c.ouniuii i 9

T HIPOTESIS. ...ttt ettt sttt st e sa et e eta et e sbeesaesteernensens 49

IV MELOAOIOGIA ....cuvivieeieiecteee ettt st beerae b 50

4.1. DiseNo de 1a INVESHIZACION......cc.oirieirieirieirieesere s 50

4.2. PODIACION Y MUESLIA .....cuiviniieieiiieee et 50

4.3. Operacionalizacion de la variable e indicadores ..........cccooeeeveveieecienieeeenns 51

4.4. Tecnica e Instrumentos de recoleccion de datos ..........ccceveereencenicenenes 55

4.5, Plan de @nalISIS ........cevririeueiirinieieiirieiecenee et 55

4.6. Matriz de CONSISENCIA ......eveveireiieriieiertetstetetee et 56

4.7, PriNCIPIOS BLICOS ...ocveevierieiitieeeite sttt e s e st te e ete e be s e eaeste e e e besreeasasteesnenaens 57

V. RESUIAADS ...t 58

5.1, RESUIAAODS ......cviuiieiiiciiictrtete e 58

5.2, ANAlisis de reSUtatos ........cccevueirieniniiieereeeeee e 63

V1. CONCIUSIONES ...ttt 77
ASPECLOS COMPIEMENTATTOS ..ottt 78
referencias DIbIOGrafiCas.........covviieiii i 79
AANBXOS. . . e 85

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018. .........ccccocevevevrininenens 58
Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del Distrito de Santa, 2018. .........ccccvviviiieiieieieie e 59
Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de

SANLA, 2018 e e e e aaes 60



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14

Figura 15

Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.

Figura 23.

INDICE DE FIGURAS

Edad de 10S repreSentantes. ........ccccveieereiiieiieie s 97
GEénero de 10S repreSeNtantes. .......cvecveeveieeie e 97
Grado de instruccion de 10s representantes. .........cceveveevveveseeseeseeseenns 98
Cargo que desempefian 10S representantes. .........ccccveveveereevesieeseeseeseenns 98
Tiempo que desempefian los representantes en el cargo. ..........cccccvevveneee. 99
Tiempo de permanencia de la micro y pequefia empresa en el rubro. ....... 99
Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas. ................... 100
Vinculo de las personas que trabajan en la micro y pequefia empresa..... 100
Obijetivo de la creacion de las micro y pequefias empresas ............coeeu... 101
. Conocimiento del término gestion de calidad. .............ccccocevveiveieienen. 101
. Técnicas modernas de la gestion de calidad..............ccccoveveiieiecieieenne. 102
. Dificultades del personal para implementar una gestion de calidad. ..... 102
. Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal........ 103
.Contribucion de la gestién de calidad a un mejor rendimiento. .............. 103
. La gestion de calidad ayudando a alcanzar los objetivos y metas.......... 104
Conocimiento del término atencion al cliente. ..o, 104
Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que brinda................ 105
La atencion al cliente es fundamental. ..., 105
Herramientas de un servicio de calidad..............ccooevvrievnnnnenc i, 106
Factores para una mejor atencion al cliente. ...........ccccceeviiiciiiieceenn, 106
La atencion Brindada ..........ccoceeeeieieieee e s 107
Causas de una mala ateNCION. .........c.ccveieriereiene e 107
Resultados de una buena atenCioN. ..........cccocevereiinienieriene e 108



. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas en el Peru se iniciaron desde hace mucho
tiempo atrés, las cuales contaban con uno o dos trabajadores, en donde los duefios y
trabajadores no tenian los estudios necesarios, las ventas de los pequefios negocios
eran muy bajas. No fue hasta mediados del siglo XX en donde se empezaron a crear
nuevas micro y pequefias empresas, aungue no tenian mucho apoyo por parte del
estado y muchas de las microempresas que se crearon eran informales, poco a poco
han ido cambiando y cada vez existen mas pequefias empresas en muchos lugares del

pais.

En estos ultimos afios las empresas han buscado sacar ventaja, las micro y
pequefias empresas buscan brindar un producto de calidad como también se centran en
una atencion de calidad para fidelizar a los clientes, buscando cada dia superarse,
reducir sus debilidades y aprovechar al méaximo sus fortalezas, buscan una adecuada
gestidn que permita a la empresa alcanzar sus objetivos, cubriendo las expectativas del
cliente, encontrandose siempre preparados para los cambios y para asumir nuevos

retos.

En la actualidad las microempresas son importantes porque generan una
mayor cantidad de empleo y por su gran aporte a la economia peruana, por lo que hoy
en dia el estado les brinda apoyo para la creacion y legalizacion de las pequefias
empresas, otorgandoles sus beneficios segun ley, debido a ello es que cada vez méas
personas deciden poner su pequefio negocio incentivando el espiritu emprendedor, el

cual les ayuda a generar una mayor fuente de ingresos.



A pesar de la gran importancia de las microempresas, estas tienen problemas
en gestion de calidad ya que existen muchas empresas que no cuentan con
herramientas para mejorar la gestion de su microempresa, asi mismo tienen problemas
en atencion al cliente, algunas pequefias empresas tienen deficiencia y lentitud al
momento de atender, haciendo que los compradores ya no regresen al establecimiento,
reduciendo sus ventas y en muchos casos han cerrado sus negocios, pero estos
problemas no solo se presentan a nivel nacional, sino también a nivel internacional,

por mencionar:

En China las pymes han sido un aspecto clave por mucho tiempo para el
crecimiento y la calidad de pymes, sin embargo poco a poco las grandes empresas se
han convertido en la fuerza principal de inversiones y exportaciones lo que provoca
que las pequefias empresas disminuyan sus ventas y no tengan un crecimiento
econdmico constante , a su vez los duefios de las pequefias empresas no cuentan con
las capacidades y conocimiento para implementar nuevos sistemas que le permitan la
mejora como empresa, asi como tampoco cuentan con los suficientes recursos que les
permita crecer, ademas se encontr6 que algunas compafias chinas brindan una buena
atencion con muchos beneficios, pero no tienen cuidado con el medio ambiente ni con
la sociedad, ademas las pequefias y medianas empresas no cuentan con apoyo
econdmico por parte del estado ya que ellos prefieren apoyar a las importaciones y

exportaciones de grandes empresas (Aldama, 2016)

En el viejo continente, especificamente en el pais de Espafia, donde las micro
y pequefias empresas son las que generan mas puestos de trabajo, generando ingresos
a las familias permitiendo combatir la pobreza, pero a mayoria de estas micro y

pequefias empresas cierran sin haber cumplido el quinto afio de actividad, se puede



mencionar 5 razones por las que estas empresas quiebran. Su principal problema es
que no realizan un plan estratégico a largo plazo, por lo que se concentran en el ahora
sin pensar en un futuro por lo que se ven absorbidas por los problemas que se les
presenta en adelante, otra razon es que no invierten en innovacion y desarrollan una
mala gestion que no permite el crecimiento de la micro y pequefia empresa (Mata,

2016).

En México las micro y pequefias empresas tienen problemas en su gestion de
calidad debido a que no planifican sus metas, objetivos y el valor agregado que le daran
al producto, a su vez se generan problemas por una mala administracion dentro de la
pequefia empresa, de la misma forma se presentan problemas en la atencion que se le
brindan a los clientes debido a la falta de orientacion por parte de los duefios hacia los
trabajadores, no cuentan con técnicas para mejorar la atencion que brindan a sus

clientes y tienen deficiencias al momento de entregar un producto (Sanchez, 2015).

En Argentina existen microempresas, las cuales generan la mayoria de
empleo en este pais, hace una década estaban en crecimiento, luego se produjo un
estancamiento y en los ultimos afios han estado en caida como producto de falta apoyo
econdmico por parte del estado debido a que no invierten en mejoras en la gestion de
las micro, pequefia y mediana empresa y otras entidades, otro problema es que existen
muchas empresas grandes en todos los sectores lo que ocasiona que disminuyan las
ventas, las microempresas no tienen alianzas estratégicas con empresas
multinacionales lo que les dificulta que puedan desarrollarse y competir ante otras

empresas (Manzoni, 2017).



Mientras que en Chile, el problema que afecta a las microempresas es la
pérdida de vision, debido a que conforme pasa el tiempo dejan de tomar en cuenta su
objetivo principal y cambian radicalmente el rumbo de la empresa, ofreciendo otros
productos y dejando de lado el producto que en algin momento fue su razén de ser,
otros problemas que se presentan es que no tienen claro a donde quieren llegar, solo
se dedican al presente sin proyectarse a un futuro, las pequefias empresas carecen de
buenos administradores ya que en muchos casos son los mismos duefios quienes
administran el negocio, y estos no cuentan con las suficientes capacidades para que
puedan ayudar a mejorar el proceso administrativo de la empresa (Diban y Riquelme,

2015).

Sobre todo, la atencion al cliente en Chile, se evidencia mucho més si es
“buena” o “mala” en los restaurantes, en algunos casos este sector coincide que las
deficiencias de atencidn al cliente radican en la falta de orientacion de los trabajadores
y por falta de profesionalismo por parte de los duefios, por otro lado, también indican
que existen algunos consumidores que se conforman con el servicio que les brindan y

no exigen un mejor trato 0 un mejor servicio (Aguirre, 2016).

Por otra parte, en Colombia, la gran mayoria de las micro y pequefias
empresas fracasan debido al desconocimiento de los factores que determinan el
desempefio de sus empresas, muchas de ellas no planean lo que haran a un futuro, les
hace falta trazarse objetivos y metas. En muchas de las empresas familiares no cuentan
con herramientas para mejorar su gestion de calidad dificultandoles el desarrollo de la
empresa, otro de sus problemas que se representan es que los representantes o duefios
no tienen los conocimientos suficientes para manejar y llevar al éxito a su empresa

(Sabogal, 2018).



Asi mismo, en Per(, la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen una
vida corta debido a la falta de profesionalismo y por la falta de herramientas que
ayuden al desarrollo de la gestion de la empresa, otros problemas que presentan en las
microempresas es que no cuentan con una técnica que les permite medir el rendimiento
de sus trabajadores, algunas de las microempresas no realizan una planificacion de lo

que haran en un futuro y se conforman lo que tienen en el momento (Ruiz, 2018).

Sobre todo el proceso de atencion al cliente es vital para que el consumidor
regrese, muchas de las pequefias empresas que existen en Peru tienen ausencia de
clientela debido a que no hay un buen trato por parte del trabajador hacia el comprador,
en muchos casos los trabajadores no cuentan con una orientacion y en otros las
microempresas no cuentan con herramientas o técnicas que les pueda ayudar en la
atencion, en algunos casos el proceso de entrega del producto es lenta lo que ocasiona

que los clientes ya no quieran regresar al establecimiento (Ochoa, 2018).

Mientras que, en el Distrito de Santa donde se desarrollo el presente trabajo
de investigacion, existen micro y pequefias empresas que se dedican al rubro polleria,
las cuales tienen muchos problemas en su empresa debido a que no cuentan con
herramientas para una mejor gestion y los duefios no tienen los conocimientos
necesarios que les permita el desarrollo como microempresa, a su vez también
presentan problemas en su atencién ya en algunas pollerias no dan un buen trato al
cliente y en otras la atencion es lenta ocasionando asi que poco a poco se pierda

clientela y en otros casos han tenido incluso que cerrar sus negocios.



Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la 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?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las caracteristicas de 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. Para alcanzar el objetivo general se 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 atencién al cliente en las micro y pequefas

empresas del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.

El presente trabajo de investigacion se justificd porque permitio tener una
perspectiva de los problemas de gestion de calidad en que incurren las micro y
pequefias empresas, permitiendo a los representantes de las micro y pequefias empresas
a tener los conocimientos necesarios para hacerle frente a los problemas que se pueden
presentar en la gestion de calidad y en atencion al cliente, tomando mejores decisiones

en la oportunidad adecuada.

Seguidamente se justificO porque sirve como guia para que los nuevos
emprendedores tengan una vision mas amplia de como es el mercado dentro de su

rubro, para que asi que puedan implementar nuevas técnicas y herramientas de



atencion y gestion en su pequefio negocio, mejorando en su gestién empresarial y en

la atencion que brindan al cliente ya que eso les permitira desarrollarse y crecer.

Ademas, la presente investigacion se justifico porque la informacion sirve
como una base para que otros estudiantes puedan realizar posteriores trabajos de
investigacion, por lo que permitird encontrar mucha informacion confiable, de
diferentes fuentes y autores, a su vez les permitird comparar sus resultados para que

puedan elaborar sus tablas.

Por altimo, se justificd porque es importante para la sociedad en general ya
que tendra informacion acerca de los problemas de gestion de calidad, micro y
pequefias empresas y atencion al cliente, y como se pueden solucionar esos problemas
tomando buenas decisiones, ademas de la importancia que tienen las microempresas

para el desarrollo del pais.

La investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo. Fue
no experimental porque se realizo la investigacion sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente, fue transversal por
que el estudio se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio
y un final, especificamente 2018, fue descriptivo porque describi6 las caracteristicas
mas relevantes de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa,
2018. Para el recojo de la informacién se utilizo el instrumento del cuestionario el cual
estuvo estructurado por 23 preguntas, de las cuales 5 seran sobre los representantes de
las micro y pequefias empresas, 4 preguntas relacionadas a las micro y pequefias

empresas, 6 preguntas sobre la variable gestion de calidad y 8 preguntas relacionadas



a la técnica administrativa atencion al cliente, las que se aplicaron a una poblacion

muestral de 11 microempresas del rubro pollerias, a través de la técnica de la encuesta.

Obteniendo los siguiente resultados: El 81.82% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen una edad comprendida entre 31 a 50 afios, el 54.55%
tienen grado superior no universitaria, el 54.55% de las micro y pequefias empresas
tienen 7 afios a mas de permanecia en el rubro, el 45.46% de los representantes
desconocen el término gestion de calidad, el 81.82% utiliza la observacion para medir
el rendimiento de su personal, el 100% conoce el término atencion al cliente, el 72.73%
consideran que brindan una buena atencién, el 54.55% aseguran que una buena
atencion fideliza a sus clientes. La investigacion concluye que la mayoria de las
microempresas tienen de 7 afios a mas de permanencia en el mercado, sus
representantes tienen una edad madura, donde ya han adquirido experiencia, cuentan
con carreras técnicas en otros casos estudios superiores inconclusos, no tienen un
conocimiento del término gestion de calidad por lo que se les dificulta aplicarlo e
implantarlo, pero tienen conocimiento del término atencion al cliente empiricamente
y lo aplican para atraer a los cliente potenciales, fidelizar a sus clientes, posicionarse
en el mercado y obtener ventajas competitivas que les permitan seguir creciendo en el

rubro.



I1.REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales

Reyes (2014) en su estudio de investigacion Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango. Tuvo
como objetivo general: Verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del
cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango. Se plante6 los siguientes
objetivos especificos: Implementar una capacitacion de calidad del servicio en
asociacion SHARE. Identificar qué caracteristicas tiene un servicio de calidad segln
el coordinador de la asociacion SHARE. Identificar la calidad percibida por los
clientes internos y externos, antes y después de la implementacién 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 que métodos
utilizan para medir la satisfaccion del cliente. Verificar que métodos de retencién de
clientes utilizan en la asociaciéon SHARE y si son los adecuados. Identificar de qué
forma fortalecen la cultura de servicio en asociacion SHARE. Tuvo una poblacién de
1100 y una muestra de 100 clientes. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue
aplicada a través de un cuestionario de 33 preguntas las cuales estuvieron dirigidas al
personal y clientes de la asociacion SHARE sede Huehuetenango. Obteniendo los
siguientes resultados: EI 95% de las personas encuestadas calificaron la calidad del
servicio como buena. El 22.70% de los clientes cuestionados manifestaron que se les
atendié con amabilidad. El 37% de encuestados no esta de acuerdo con el tiempo de
espera. El 79.21% expresd que para ellos es muy importante la rapidez en el servicio.

El 78% de los clientes se encuentran satisfechos con las instalaciones. El 41.46% de



personas encuestadas expresan que la calidad del servicio es un aspecto relevante. El
72.73% de las personas encuestadas indican que la calidad del servicio es tener la
capacidad de satisfacer al cliente brindandole un servicio excepcional. EI 100% de
trabajadores hace su trabajo bien y a tiempo. EI 90.91% de las personas que conocen
los valores. El 81.82% conoce la mision y vision. EI 100% conoce las metas que tiene
SHARE. EI 100% de los encuestados trabajan en favor de las metas de SHARE. El
100% de los encuestados evalua el desempefio de la calidad de servicio que ofrecen al
publico. El 68.42% indica que los evalian por medio de un sistema de evaluacion. El
45.45% realizan las evaluaciones semestralmente. El 90.91% manifiesta que siempre
les atienden en sus necesidades laborales y personales. El 42.11 % manifiesta que se
comunica via electronica con sus colaboradores. El 81.82% de encuestados
manifestaron que siempre cumplen con las expectativas de los clientes. EI 81.82% de
encuestados expresan que si utilizan las formas adecuadas para motivar. El 50% da
incentivos en base a la Calidad del Servicio. EI 100% indicé que si recibio
entrenamiento para tratar a los clientes. El 63.64% reciben capacitacion cada 6 meses.
El 42.11% menciona que la capacitacion la realizan por medio de evaluacién. EI 100%
manifiesta que el ambiente de trabajo en donde desarrolla sus actividades es agradable.
El 100% manifiesta que en su puesto de trabajo siempre tiene lo necesario para poder
realizar su trabajo de una forma correcta. EI 54.55% manifestd que no ha atendido
clientes dificiles. El 40.91% analiza la situacion antes de hablar con un cliente dificil.
El 100% considera que la calidad percibida por los clientes es la adecuada. El 45.45%
menciona que las capacitaciones hacen sentir Gtil al trabajador mediante la mejora del
desempefio. El 54.54% menciona que el buzén de sugerencias compromete a que el

servicio brindado siempre sea el adecuado. El 72.73% manifiesta que si ha utilizado el
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buzon de sugerencias. EI 36.36% menciona que después de la capacitacion recibida se
ha mejorado la atencion hacia el cliente. El 63.64% menciona que SHARE debe
actualizarse constantemente en relacion al tema para mejorar la calidad del servicio.
La investigacion concluye con lo siguiente: es evidente que la satisfaccion de la calidad
del servicio es aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%,
capacitacion del personal 68%, e 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 63%, parqueo con 68%, instalaciones con 78%,
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. De acuerdo con los resultados se comprueba la hipétesis operativa, la cual
afirma que: La calidad del servicio si aumenta la satisfaccion del cliente en asociacién
SHARE, sede Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma, ya
que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el
cliente quede satisfecho. Se establecio que el 73% indica que la asociacion SHARE
capacita a su personal a cada 6 meses en otros temas que no son relacionados a la
calidad del servicio. Sin embargo, se observa claramente que después de la
capacitacion de calidad del servicio el 64% indica que han recibido este tipo de
capacitacion, la cual les ha orientado a brindar calidad del servicio adecuadamente,
manteniendo su postura gque reciben capacitaciones a cada 6 meses y relacionadas a
otros temas. La asociacion SHARE para garantizar un servicio de calidad hacia sus

clientes visualiza como caracteristicas una buena atencién, amabilidad, calidez, lo cual
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le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable. Los clientes externos
perciben la calidad del servicio como aceptable en un 72%, sin embargo, cuando se
aplicé la capacitacion de calidad del servicio a los colaboradores, aument6 a un 95%,
debido a que fueron tomadas y ejecutadas las sugerencias por el coordinador y sus
colaboradores para garantizar la calidad del servicio. En el caso de los clientes internos
el 100% manifiesta que la calidad percibida por los clientes es la adecuada ya que se
les atiende de manera amable. Se observa claramente que después de la capacitacion
de calidad del servicio se mantiene la misma tendencia de percepcion, manifestando
que estan aplicando lo aprendido en la capacitacion. Se pudo determinar que el nivel
de satisfaccion de los clientes en relacion a la calidad del servicio el 72% indic6 que
la califica como buena. Mencionando que la asociacion SHARE realiza la medicion
de satisfaccion del cliente a través de una firma a cada 6 meses por el alto costo que
implica dicha contratacion quien utiliza boletas de servicio para los clientes internos y
externos especificamente. Como puede observarse después de la implementacion de
la capacitacion de calidad del servicio el 95% esta satisfecho con la calidad del servicio
que recibe. Se determind que la asociacion SHARE invierte para retener a sus clientes
y asi mantenerlos satisfechos y contentos; utiliza ciertos recursos tales como
contratacion de personas para brindar asesorias a sus clientes, reconocimientos por
cumplearios, realizan descuentos y dan oportunidad de ampliacion de créditos, los
cuales son adecuados ya que han ayudado de cierta manera a que sus clientes sean
fieles a la asociacion. La asociacion SHARE para fortalecer la cultura de servicio
utiliza el intercambio de opiniones y experiencias entre su personal, logrando con ello

la satisfaccion del cliente de los servicios ofrecidos.
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Orejuela (2017) en su estudio de investigacion Andlisis de los niveles de
calidad de atencién al cliente y su incidencia en la satisfaccion de los turistas
extranjeros, usuarios de los restaurantes de la calle Charles Binford, en Santa Cruz —
Galapagos. El objetivo general consistio: Analizar de los niveles de calidad de
atencion al cliente en los restaurantes situados en la calle Charles Binford de la ciudad
de Santa Cruz, provincia de Galapagos. Tuvo los siguientes objetivos especificos:
Conocer la calidad del servicio que brinda el establecimiento mediante la aplicacion
de los instrumentos de recoleccion de datos. Conocer la satisfaccion del cliente cuyos
niveles se reflejaron en los instrumentos aplicados. Identificar los aspectos del servicio
que se pueden mejorar a través del seminario de accion — intervencién efectuada in
situ 0 sea en la calle de los kioscos. Identificar el grado de cultura que tiene el personal
del establecimiento mediante la encuesta a los mismos y entrevistas a los propietarios
en virtud de conocer si han invertido en capacitacion del personal que alli labora.
Ejecutar la charla de capacitacion en Calidad de servicio como demostrativo de accion
—intervencion in situ. Validar la Charla de Accidon —Intervencion para conocer los
valores porcentuales que indican la acogida del proyecto en los restaurantes de la calle
de los Kioscos. La investigacion fue de tipo positiva 0 cuantitativa, descriptiva,
naturalista y participativa. Se tomo la poblacién conformada por clientes, propietarios
y empleados de los restaurantes ubicados en las calles Charles Binford. EI 53%
consider6 que el local dispone de infraestructura que se mantiene en buen estado. El
53% contesto que el local dispone de un sistema normal de tratamiento de aguas
hervidas. ElI 73% contesto que le parece buena la clasificacion y tratamiento de
desechos organicos. ElI 47% que el personal si conoce de las normas de higiene y

manipulacion de alimentos. EI 67% me parece que el personal le falta capacitacion en
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atencion al cliente. EI 47% la atencidn que recibié en el comedor fue demorado. El
53% dice que no cubrid las necesidades el servicio recibido. El 60% que no estan
capacitados en atencion al cliente. EI 53% dice que es bonito el lugar. EI 53% contesto
que no regresaria al restaurant. EI 93% contesto que le parecia normal el precio de los
platos ofertados. ElI 47% que tiene una oferta normal y adecuada de variedad de
productos. Finalmente se concluye: Como muestra para la investigacion se ha basado
en los 22 restaurantes que existen en la calle Charles Binford en la cual nuestra fue de
68% que refleja en 15 restaurantes a fin de obtener una informacién més confiable.
Considerando todos factores detallados y de acuerdo a las respuestas obtenidas de las
encuestas realizadas, la mayoria de los clientes opind que es muy limitado el servicio
y atencion al cliente brindados en los restaurantes de la calle Charles Binford, ya que
ellos requieren adquirir conocimientos en atencién al cliente. Un factor importante,
también es la buena presentacion de los meseros o empleados que atienden al cliente.
En general se llego a detectar que es fundamental mejorar el servicio que brindan los
restaurantes en atencion al cliente, con el unico fin de lograr un servicio de calidad y

la mejor forma de lograr la fidelidad es brindandoles un servicio superior.

Villaiba (2016) en su trabajo de investigacion Analisis de calidad del servicio
y atencion al cliente en azuca beach, azuca bistro y q restaurant, y sugerencias de
mejora. Tuvo el siguiente objetivo general: Analizar la calidad de servicio y atencion
al cliente de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible
implementacién de mejoras en los mismos. Asi mimo se plantearon los siguientes
objetivos especificos: Determinar las posibles causas que afectan a las expectativas del
cliente por parte del servicio que obtienen. Establecer un diagnéstico de la calidad de

servicio y atencién al cliente que ofrece cada uno de los restaurantes. Definir
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estrategias de mejora que permitan brindar un servicio de calidad al cliente. La
investigacion fue tipo descriptivo, se ha evaluado el nivel de satisfaccion laboral y se
tomd una muestra representativa de la poblacién de clientes tanto internos como
externos, a quienes se les aplico una encuesta. De acuerdo la encuesta a los empleados
se obtuvieron los siguientes resultados: El 45% lleva méas de dos afios. El 48% se
encuentra muy satisfecho. En cuanto a las funciones y responsabilidades el 50% tiene
muy en claro cudles son. En cuanto al sentimiento de motivacion con el trabajo el 48%
se encuentra medianamente satisfecho. El porcentaje de colaboradores, quienes
consideran que su remuneracion se encuentra acorde a sus responsabilidades el 45%
esta insatisfecho, pues considera que su remuneracion no esta acorde a sus funciones.
La percepcion de los empleados en cuanto a si sienten que pueden expresar con
facilidad sus opiniones con sus comparieros de trabajo fue: el 52% se encuentra
medianamente. En cuanto a la relacion entre colaboradores, el 56% esta muy satisfecho
con esto. Se presenta si el colaborador se siente conforme y parte del equipo de trabajo,
de la siguiente manera: el 60% del total de los encuestados esta satisfecho con esta
variable. Con respecto al entrenamiento que reciben los colaboradores para ejecutar su
trabajo, el 38% se encuentra medianamente satisfecho. El criterio de los colaboradores,
con respecto a si la empresa cuando establece nuevas normas y es necesario
capacitaciones esta lo proporciona, fue el siguiente: el 34% se encuentra insatisfecho.
Si los empleados consideran que dentro de la empresa pueden crecer profesionalmente,
las respuestas fueron las siguientes: el 52% esta insatisfecho con esta variable. Si los
empleados consideran que dentro de la empresa pueden crecer profesionalmente, las
respuestas fueron las siguientes: el 52% estéa insatisfecho. Con respecto a la frecuencia

que reciben capacitaciones los colaboradores, el 64% considera que reciben
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capacitaciones 2 veces al afo. En cuanto a quienes han realizado cursos o
capacitaciones externas a la organizacion el 59% si ha realizado. Al proponerles a los
colaboradores, que mencionaran un curso que hayan realizado; del 59% que afirmaron
haber realizado una capacitacion: el 67% no respondié qué tipo de curso realizd.
Finalmente se concluye lo siguiente: Se ha demostrado la importancia del servicio al
cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para la
empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado. En cuanto al ambiente
laboral, se pudo constatar que los colaboradores tienen claras sus funciones y
responsabilidades, sin embargo, se sienten desmotivados por la falta de entrenamiento
y capacitaciones, lo cual es considerado como un impedimento para crecer
profesionalmente dentro de la organizacion. en cuanto al uso del sistema de medicion
de calidad empleado, se pudo constatar que este se ajusta y es congruente con los
resultados que se requeria obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas
de medicion, como por ejemplo la medicion del tiempo entre el cual el cliente acude
al establecimiento y el tiempo de recibo de su orden solicitada, que repercute en la

percepcion del servicio otorgado.
Antecedentes nacionales

Pascual (2015) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestién
de calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector
servicio - rubro restaurantes (Pollerias) del distrito de Huaraz, 2015. Tuvo como
objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo
las normas 1SO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015. Y se planted los siguientes

objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los gerentes de las
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micro y pequefias empresas, del sector servicios- rubro restaurantes (pollerias) del
distrito de Huaraz, 2015. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo
las normas ISO 9001 en el micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro
restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015. La investigacion fue de nivel
cuantitativo, tipo descriptivo disefio de la investigacion fue no experimental, porque
se observan los fendbmenos en su estado natural; de disefio, transeccional (transversal),
se recolectaron los datos en un solo momento y tiempo Unico. La poblacion para el
presente estudio estuvo constituida por los 30 gerentes de las (MYPES) rubro pollerias
del distrito de Huaraz. En cuanto a la recoleccion de datos se recurrid a la encuesta
como técnica de recopilacion de informacion. Los resultados son los siguientes: Del
100% de los encuestados, se observa que el 49% manifestaron tener entre 41 a 50 afios
de edad. Del 100% de encuestados, se observa que el 69% son varones. Del total de
empresarios encuestados, se observa que el 42.9% cuentan con estudio superior
universitario incompleto. Del total de MYPES encuestados, se observa que el 66%
sefialan que siempre utilizan una politica de calidad en la elaboracion del pollo a la
brasa. Del total de MYPES encuestados, se observa que el 57% sefialan que casi
siempre cumplen con las expectativas del cliente. Del total de MYPES encuestados,
se observa que el 46% sefialan que casi siempre cumplen con los objetivos de la
empresa. Del total de MYPES encuestados, se observa que el 57% sefialan que casi
siempre son responsables los trabajadores. Del total de MYPES encuestados, se
observa que el 49% sefialan que a veces cumplen con los procesos de comunicacion.
Se observa que el 63% sefialan que casi siempre asignan recursos a cada area. Del total
de MYPE encuestados, se observa que el 60% sefialan que casi siempre forman sus

habilidades y experiencias para la realizacion del trabajo. Del total de MYPES
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encuestados, se observa que el 69% sefialan que siempre cumplen con las condiciones
del ambiente de trabajo para el proceso productivo. Del total de MYPES encuestados,
se observa que el 46% sefialan que casi siempre realizan el mantenimiento de los
equipos. Del total de MYPES encuestados, se observa que el 43% sefialan que a veces
documentan la informacién del producto, al contrario. Del total de MYPE encuestados,
se observa que el 49% sefialan que a veces gestionan pedidos y presentacion de ofertas.
Del total de MYPES encuestados, se observa que el 49% sefialan que casi siempre
informan al cliente sobre los productos. Del total de MYPES encuestados, se observa
que el 49% sefalan que casi siempre controlan las etapas de elaboracion del producto.
Del total de MYPES encuestados, se observa que el 51% sefialan que casi siempre
realizan el seguimiento a la satisfaccion del cliente. Del total de MYPES encuestados,
se observa que el 40% sefialan que casi siempre controlan la deficiencia y acciones de
mejoramiento, al contrario. El 37% sefialan que casi siempre controlan los productos
o servicios no conformes. El 54% sefialan que a veces realizan acciones preventivas y
correctivas en la empresa. El 54% sefialan que casi siempre realizan el sequimiento del
producto y servicio. Finalmente se concluye lo siguiente: La minoria de los gerentes
perciben poca deficiencia en la gestion de calidad tales como: politica de calidad, logro
de objetivos planteados, deficiencia en asignacion de responsabilidades de los
trabajadores, existe carencia en cuanto a los procesos de comunicacion, personal poco
capacitado, lugar de produccién no apropiado y equipos no modernos. En su mayoria
relativa las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes
(pollerias) del distrito de Huaraz, estan dirigidos por varones de 41 a 50 afios de edad
y cuentan con estudios superiores incompletos. La minoria relativa de gerentes

muestran deficiencias en la documentacion relacionada al producto, informacion
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inoportuna al cliente, no siempre cumplen con el control de elaboracion del producto,

poco interés en la satisfaccion del cliente, deficiente control de quejas y reclamo.

Antunez (2016) en su estudio de investigacion Gestion de calidad en atencion
al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en
la ciudad de Huarmey, 2016. Tuvo 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 restaurantes en la ciudad de Huarmey,
2016. Surgieron los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de los gerentes o representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes, ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes, ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes, ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion se desarroll6
utilizando un disefio no experimental — descriptivo — transversal. Para el recojo de
informacidn se escogié una muestra dirigida de 22 Mypes de una poblacion de 26, a
quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas. Como resultados se obtuvieron:
Referente a los representantes, el 72,7% tienen una edad entre 31-50 afios. El 63,6%
son de género masculino. El 45,5% tienen un grado de instruccidn superior. Referente
a las Mypes, el 63,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores.
El 59,1% de las micro y pequefias empresas son informales. El 68,2% de las Micro y
pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro. Referente a
gestién de calidad, El 59,1% si estan aplicando una gestion de calidad, y el 40,9%

sefialan lo contrario. El 40,9% manifiestan usar la mejora continua cono técnica de
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gestion en su negocio. EI 50% de las micro y pequefias empresas tienen como prioridad
planificar sus actividades para determinar la calidad dentro de su negocio. El 36,4%
de las micro y pequefias empresas tienen como prioridad ante sus clientes el buen trato,
seguido de un 27,3% que prioriza los platos de calidad, el 22,7% trata de priorizar el
tiempo de espera, y el 13,6% se enfoca en la limpieza para mantener a sus clientes
satisfechos. El 45,5% al contratar a su personal prefiere dar la oportunidad de trabajo
a sus familiares. El 54,5% no capacita a sus colaboradores en atencién al cliente El
50% de las micro y pequefias empresas sefialan que se adecuan a los factores externos
cambiantes como la innovacién del producto, el 36,4% realiza se adecua a una atencion
personalizada al cliente, y el 13,6% dice adecuarse a la implementacion de Estandares
de calidad. EI 59,1% sefiala que una atencién de calidad contribuye en un aumento de
ventas para el negocio, el 22,7% cree que contribuye con la fidelizacion de los clientes,
y el 18,2% manifiesta que una atencion de calidad contribuye a un posicionamiento en
el mercado bien ganado. Finalmente se concluye lo siguiente: La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes
en la ciudad de Huarmey son personas adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50,
son de género masculino, con un grado de instruccion superior. La mayoria de las
micro pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de
Huarmey son informales, con un tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afios y se
desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores. La mayoria de los representantes
manifiestan que estan aplicando una gestion de calidad, usando la técnica de la mejora
continua, asi mismo para determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la
planificacion de sus actividades. En cuanto al personal la mayoria de las micro

empresarios contratan a sus colaboradores no precisamente por su competitividad, sino
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que prefieren dar la oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en un negocio
familiar, de la misma manera en su mayoria los representantes no consideran
importante la capacitacion, puesto que no lo aplican con sus colaboradores. En cuanto
a la atencion al cliente, la mayoria de las Mype tienen como prioridad el buen trato al
cliente para gestionar una atencion de calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas
del negocio, a su vez la mayoria dicen adecuarse a los factores externos como la

innovacion del producto.

Ponce (2018) en su estudio de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad en atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes
campestres del distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017.
Planteandose el siguiente objetivo general: Describir las caracteristicas de la gestion
de calidad en atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes
campestres del distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017, para
conseguir el objetivo general, se planted los siguientes objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE del sector
servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, Provincia y region de
Tacna periodo 2017. Describir las principales caracteristicas de la atencién al cliente
de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del Distrito de Pocollay,
Provincia y region de Tacna periodo 2017. La investigacién se desarrollé utilizando
un disefio no experimental - transversal y descriptivo, para el recojo de informacion se
contd con una muestra y poblacién de 16 MYPE, a quienes se les aplico un
cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: el 68.75% de los
representantes se encuentran en el rango de 31 a 50 afios, el 62.5 % de los

representantes son del sexo femenino, el 43.95 % de los representantes cuentan con el
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grado de instruccion secundaria, el 62.50 % de los representantes son duefios, el 50.00
% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, el 87.50% de las
micro y pequefias empresas cuenta con 7 afios a mas de permanencia, el 81.25% de
representantes aplica una gestion de calidad, el 56.25% encuestados utiliza la mejora
continua como técnica moderna de gestion empresarial, el 56.25% de representantes
considera como prioridad para determinar la calidad en su empresa la calidad del
producto, el 43.75% de representantes considera la amabilidad y buen trato como
prioridad ante sus clientes, el 75% de representantes considera la competitividad al
momento de contratar personal, el 93.75% de los representantes no realiza
capacitaciones sobre atencion al cliente, el 68.75% de representantes cree que una
atencion de calidad contribuye en el aumento de ventas, el 56.25% de representantes
considera que sus empresas cuentan con un buen clima laboral. Se concluye finalmente
lo siguiente: En cuando a la Gestidn de calidad en atencion al cliente de las MYPE del
sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, se llega a la
conclusion que los empresarios aplican la gestion de calidad en las empresas y
consideran la atencion al cliente como prioridad para alcanzar los objetivos de la
empresa. En cuanto a las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE del sector
servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, se llega a la conclusién
que las MYPE en su mayoria el 81.25% aplican una gestion de calidad en sus
empresas, el 56.25% utiliza como técnica moderna de gestion empresarial la mejora
continua, el 56.25% considera la calidad del producto como prioridad para determinar
la calidad en sus empresas. En cuanto a las caracteristicas de la atencién al cliente, de
las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay,

provincia y regién de Tacna se llega a la conclusién que la mayoria de las MYPE el
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43.75% aplican la amabilidad y buen trato como prioridad en la atencion de calidad,
el 75% toma en cuenta la competitividad de la persona al momento de contratar
personal, el 93.75% no capacita a sus trabajadores en atencion al cliente, el 68.75%
considera que una atencion de calidad contribuye en el aumento de las ventas en las

MYPE.
Antecedentes locales

Bueno (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la
urb. 21 Abril de Chimbote, 2016. Se planted como objetivo: 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 de Chimbote,
2016. Y como objetivo especifico: 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, asi mismo, 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, para el recojo de la
informacidén se utiliz6 una poblacién muestral de 8 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 22 preguntas, Obteniendo los siguientes
resultados. Referente a los representantes, el 62,5% tienen entre 31 a 50 afios de edad.
El 50,0% son de género femenino. El 50,0% tiene grado de instruccién secundaria. El

75,0% de los representantes son los duefios. El 50.0% de los representantes tienen en
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el cargo entre 4 a 6 afios. El 62.5% de las Micro y pequefias empresas tienen en el
rubro entre 4 a 6 afios. El 62.5% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores. El 87.5% de las Micro y pequefias empresas tiene a
personas no familiares laborando. El 62.5% de las Micro y pequefias empresas tienen
como objetivo generar ganancias. El 62.5% de los representantes no conoce el término
gestion de calidad. El 62.5% de los representantes utilizan la atencion al cliente como
herramienta de gestion. EI 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades
para implementacion de la gestién de calidad es que no se adaptan a los cambios. El
87.5% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del personal mediante
la observacion. El 62.5% de los representantes aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. El 62.5% de los representantes
conocen el término atencidn al cliente. El 62.5% de los representantes aseguran que a
veces aplican Gestion de calidad en el servicio que brindan. EI 50.0% de los
representantes consideran que a veces la atencion al cliente es fundamental para que
éste regrese al establecimiento. EI 50.0% de los representantes utilizan la confianza
como herramienta de servicio al cliente. EI 50.0% de los representantes consideran
como factor importante en el servicio la atencidén personalizada. ElI 62.5% de los
representantes consideran que la atencion que brindan es buena. EI 51% reconoce que
esta brindado una mala atencidn por no contar con suficiente persona. EI 37.5% de los
representantes ha logrado obtener fidelidad de los clientes. Finalmente concluye: La
mayoria de los representantes no conocen el término de gestion de calidad, pero
aplican la técnica de atencidn 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 gestién de calidad
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mejora el rendimiento. Por otra parte, conocen el término atencion al cliente, a veces
aplican gestion de calidad en el servicio, consideran que a veces la atencion es
fundamental para que el cliente regrese, asi mismo utilizan confianza como
herramienta de atencion, aseguran que el factor mas importante para la buena atencion
es la atencidn personalizada, la mayoria considera que se esta dando una mala atencion
al cliente por falta de personal y finalmente una minoria han logrado fidelizar a los

clientes.

Figueroa (2018) 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. Se plante6 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 se planteo los siguientes
objetivos especificos. Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o
representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro,
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
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. La investigacion fue de disefio no experimental -
transversal para el recojo de la informacion se escogid en forma dirigida, una muestra
de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 22

preguntas Obteniendo los siguientes resultados: EI 50,0% de los representantes tienen
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entre 31 a 50 afios de edad. El 62,5% son de género masculino. El 62,5% tiene grado
de instruccion superior universitaria. EI 87,5% de los representantes son los duefios.
El50,0% de los representantes tienen en el cargo mas de 7 afios. El 62,5% de las Micro
y pequefias empresas tienen en el rubro méas de 7 afios. EI 50,0% cuentan con un
promedio de 6 a 10 trabajadores. El 75,0% tiene a personas no familiares laborando.
El 87,5% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de generar
ganancias. El 62,5% de los representantes conocen el término Gestion de calidad. El
62.5% de los representantes utilizan la atencidn al cliente como herramienta de gestion.
A la pregunta dificultades del personal en la gestion. EI 50,0% de los representantes
aseguran que las dificultades para implementacion de la gestion de calidad es el
aprendizaje lento. El 75.0% miden el rendimiento del personal mediante la
observacion. El 62.5% de los representantes aseguran que a veces la Gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. EI 100,0% conocen el término
atencion al cliente. El 75.0% de los representantes aseguran que siempre aplican
Gestion de calidad en el servicio que brindan. El 50,0% de los representantes
consideran que a veces la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento. El 62.5% utilizan la confianza como herramienta de servicio al
cliente. El 50.0% consideran como factor importante en el servicio son las
instalaciones. EIl 87.5% consideran que la atencion que brindan es buena. EI 100% de
los representantes no considera que esta que se esta dando una mala atencion. El 62.5%
ha logrado obtener clientes mas satisfechos. Finalmente concluye: La mayoria de los
representantes conocen el término de gestion de calidad, aplican la técnica de atencion
al cliente, miden el rendimiento de su personal a través de la observacién, consideran

que la dificultad de la implementacion de la gestién en que el personal tiene
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aprendizaje lento, asi mismo consideran que la gestion de calidad a veces mejora el
rendimiento. Por otra parte, conocen el termino atencion al cliente, consideran que la
atencion a veces es fundamental para que el cliente regrese, asi mismo utilizan
confianza como herramienta de atencion, consideran que el factor mas importante para
la buena atencidn al cliente son las instalaciones, asi mismo afirman que la atencion

que brinda es buena, y finalmente han logrado mejorar a satisfaccion del cliente.

Chévez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion
al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
turisticos en el distrito de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el
distrito de Chimbote, 2016. Para poder conseguir el objetivo general, se plante6 los
siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerente
ylo representantes legales de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016, asi mismo, determinar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016, y determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefia
empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote,
2016. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal para el recojo de
la informacién se escogi6 en forma dirigida, una poblacion muestral de 6 micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas cerradas.
Se obtuvieron los siguientes resultados: EI 50,0% de los representantes tienen entre 31

a 50 afos de edad. El 66,7% son de género masculino. El 50% tienen instruccién
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superior universitaria. EI 83,3% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen el cargo de administrador. El 33,4% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tifien mas de 7 afios en el cargo El 66,6% de las micro y pequefias
empresas tifien mas de 7 afios en el rubro. El 50% tienen entre 6 a 10 colaboradores.
El 66,7% de las micro y pequefias empresas cuentan con personas familiares
trabajando. El 100% se formaron para generar ganancias. El 100% de los
representantes conocen del término gestion de calidad. EI 50% de los representantes
de las Micro y pequefias empresas aplican en su gestion la técnica el Benchmarking.
El 33,4% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que las
dificultadas del personal en la aplicacion de la gestion de calidad es que no se adaptan
a los cambios. EI 50% miden el rendimiento del personal a través de la observacion.
El 100% consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de
la empresa. EI 100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas conocen
el término atencion al cliente. EI 100% aplican la gestion de calidad en el servicio. El
66,7% consideran que brinda una buena atencion. EI 100,0% de los representantes de
las Micro y pequefias brindan una buena atencién al cliente. EI 100% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que son eficientes y dan
soluciones a los reclamos de sus clientes. EI 100% de los representantes de las Micro
y pequefias empresas aseguran que la atencién al cliente permite el posicionamiento
de su empresa. Se concluye finalmente lo siguiente: La mitad (50,0%) de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios edad, de género masculino, cuentan con
estudios superiores universitarios, siendo su profesion Lic. en administracion, son los
administradores y llevan en el cargo mas de 7 afios. La mayoria (66,6%) de las micro

y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro, cuentan con 6 a 10 trabajadores,
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siendo sus familiares quien trabajan para ellos, asi mismo se crearon con la finalidad
de generar ganancias. La totalidad de los representantes, no conocen el término gestion
de calidad, aplican el Benchmarking en su gestion, aseguran que las dificultades en la
gestion es que el personal no se adapta a los cambios, miden el rendimiento del
personal a través de la observacion, aseguran que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento de la empresa. Por otra parte, los representantes conocen el
término atencién al cliente, consideran que la atencion que brindan es buena, asi
también son eficientes y dan soluciones a los reclamos de sus clientes, por ultimo,

consideran que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa.

29



2.1. Bases teoricas de la investigacion
Micro y Pequefias empresas

La Micro y Pequefia empresa es una organizacion constituida
econdmicamente por una persona sea de caracter natural o juridica (empresa), se crea
bajo cualquier modalidad para cubrir una necesidad y formando parte de un sector de
las actividades de las empresas como extraccion que son las que su actividad es obtener
los recursos naturales, produccion quienes transforman la materia prima,
comercializacion de bienes y servicios quienes satisfacen las necesidades de la

sociedad (Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria, 2018).

Es muy importante destacar que las micro y pequefias empresas, son el mayor
sustento econémico de muchas familias que carecen de una buena salud financiera,
por ello se debe conocer que son estas micro y pequefias empresas, de acuerdo con la
Ley 28015 (2003). Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia empresa,
donde se menciona el articulo n°2 que micro y pequefias empresas “es la unidad
econdmica, sea natural o juridica, cualquiera sea su forma de organizacién, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios”. (p. 2)

Segun la Ley 28015 (2003) sefiala que las micro y pequefias empresas surgen
araiz de personas emprendedoras, generando un crecimiento notable en cada rubro en
el que se desenvuelve. Se clasifican de acuerdo a sus actividades que desarrollan segin
la ley de competitividad, formalizacién y desarrollo de las micro y pequefias empresas

y del acceso al empleo decente, de todos modos, toda micro y pequefia empresa genera

30



puestos de empleo para la poblacion permitiendo un crecimiento econémico en la

sociedad.

De acuerdo a lo expresado en la Ley 28015 se concluye que las que las micro
empresas son unidades formadas por una a mas personas con la finalidad de satisfacer
una necesidad, contribuyendo con la sociedad, generando empleo y aportando al
estado. Estas micro y pequefias empresas de acuerdo a su forma de organizacion
pueden ser de extraccion, que mantienen contacto con la materia prima, servicios,

comercializacion, etc.
Caracteristicas de las micro y pequefia empresa

Segln la Ley 30056 (2013) no indica que para que una empresa sea
considerada micro y pequefia empresa debe de reunir y cumplir con las siguientes

caracteristicas:

- Una microempresa debe contar hasta un méximo de 10 trabajadores o
colaboradores y sus ventas anuales no deben sobrepasar las 50 unidades

impositivas tributarias- UIT.

- La pequefia empresa debe contar hasta un maximo de 50 colaboradores

y sus ventas anuales no deben sobrepasar las 580 UIT.
Promocion y formalizacion de las micro y pequefias empresas

Segun la ley 28015 Ley de promocion y formalizacién de las micro y

pequefias empresas (2003) nos menciona lo siguiente:

El estado fomenta el desarrollo integral y facilita el acceso a los servicios
empresariales y a los nuevos emprendimientos, con el fin de crear un entorno favorable

a su competitividad, promoviendo | conformacion de mercados de servicios
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financieros y no financiero, de calidad, descentralizado y pertinente a las necesidades

y potenciales de las MYPE. (art. 14°).

Segun lo expresado por la ley 28015 nos indica que el gobierno peruano nos
incentiva a que incursionemos en el mundo de las micro y pequefias empresas,
facilitindonos el acceso ya que el pais da libre acceso para la creacion de empresas, ,0
que a los emprendedores es una motivacion para desarrollar sus ideas y contribuir en
el desarrollo de la economia porque son las que més generan empleo y aportan al
producto bruto interno, el estado nos invita con el fin de contribuir a la competitividad,
para controlar la economia y no que solo una empresa domine el mercado si no mejor
que busca la competencia para que cada vez cumplamos mas las expectativas de los

clientes y del mercado.
Régimen laboral de las micro y pequefias empresas

Segun la ley 30056 (2013) nos indica que toda empresa sin importar su
dimensidn, ubicacion y otros aspectos, deben respetar los derechos laborales ya que
cada trabajador debe recibir su sueldo y beneficios de acuerdo a ley, los duefios no
pueden usar su poder para obligar o exigir que un trabajador labore mas de las horas
establecidas y mucho menos se les puede castigar para que obtengan mejores
resultados, asi mismo ninguna empresa puede discriminar a sus trabajadores, de lo
contrario, tiene que crear un ambiente laboral agradable en donde sus colaboradores
se sientan queridos, respetados y lo méas importante es que sientan que valoran y

respetan el trabajo que hacen para la empresa.
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La gestion de calidad

La gestion de calidad es el logro por parte de todas las personas que integran
la empresa y se comprometan con ella, que conozcan y entiendan la importancia de su
labor en cada puesto, ya que todos son importantes para llegar a cumplir las metas de
la empresa, por lo que se debe crear una cultura organizacional donde el ambiente
laboral sea agradable para todos y los colaboradores se sientan como en casa como

parte de una nueva familia, sobre todo se sientan apreciados y valorados.

Cobos (2014) por su parte sefiala que gestion de calidad: “sera el conjunto de
la estructuras, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos de la

organizacion de una empresa que establece para llevarla a cabo” (p.5).

Para lograr una gestion de calidad eficiente la empresa tiene que tener en claro
las metas y objetivos institucionales, todo el personal debe comprometerse con la
empresa, porque beneficiara a todos los integrantes tanto econémicamente, como en
la imagen de la empresa, se debe potenciar los recursos de la empresa y a través de

procesos logrando el éxito que toda empresa anhela.

En relacién con lo anterior, conforme pasaron los afios, las empresas buscan
seguir superandose y dentro de ellas la palabra gestidn de calidad es muy importante
y popular en este ambito empresarial, que refiere a un sistema un proceso largo en el
que se utilizaran estrategias y técnicas modernas para la toma de decisiones, conforme

Varela (2018) nos menciona que:

En la actualidad no existe un producto que no se describa asi mismo como de
alta calidad porgue las organizaciones saben que esta es una especificacion que buscan

los clientes, en este sentido la calidad no sélo es tener un producto terminado de forma
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eficiente, lo que hay detrés de todo esto es una gestion de calidad total. Se habla del
conjunto de una buena organizacion en todos los procesos de produccion, ademas de

establecer una cultura empresarial de mejora continua.

Por lo expresado se puede concluir que la gestion de calidad son procesos que
buscan ofrecer un producto o servicio de calidad, en cada etapa en la que la
organizacion realiza un producto o servicio se busca realizarlo con eficiencia, de tal
manera que la calidad sea distintiva de la empresa, ofreciendo un producto o servicio
que cumpla con los requerimiento minimos y exigidos por los clientes. Ademas, la
gestion de calidad busca establecer una cultura organizacional con la finalidad de

distinguirse de la competencia y sacar ventajas a los competidores del mercado.
Beneficios del sistema de calidad

En tanto se demuestra que los beneficios del sistema de calidad son multiples
y ayudan los procesos de cada area de la organizacion es por ello que Franco (2014)

nos dice lo siguiente:

Si el trabajo se realiza bien desde la primera vez, se reducen los desperdicios,
se optimiza el tiempo de los empleados y el uso de los equipos, se ahorra energia, se
evita frustraciones y desgaste de los trabajadores, se reducen costos de operaciony, en
consecuencia, nos volvemos mas competitivos, logramos mas clientes satisfechos,
aseguramos nuestra permanencia en el mercado, conservamos nuestros empleos y
creamos nuevas oportunidades de desarrollo. Un sistema de calidad permite unificar
el pensamiento de las diferentes areas, estimula acciones y, sobre todo, ayuda a dirigir

una organizacién con una base planeada y no sobre la de eliminar crisis. (p. 60)
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De acuerdo a lo expresado, si una actividad se realiza adecuadamente, se
reduce costos y tiempo, permitiendo aprovechar al maximo los recursos con los que
cuenta la micro y pequefia empresa, lo que permite que el personal se desarrolle,
potencidndose y la organizacion sea mas competitiva en el mercado en el que se
desenvuelve, permitiendo continuar en el mercado, generando puestos de empleo y
contribuyendo con la sociedad. Un sistema de calidad permite que todo integrante en
a la organizacion tenga los mismo objetivos y metas, de tal manera que todos estén

unificados y comprometidos en alcanzar las metas y objetivos trazados.
Mejora continua

Segun Ponte (2016) considera que la mejora continua es la aplicacién de
acciones, procesos de forma sistematica y permanente, en todo procedimiento del
sistema de gestion de calidad, con el objetivo de mejorar el rendimiento de la
organizacion, desarrollando un producto o servicio que cumpla con los requerimientos
basicos. La mejora continua debera ser un objetivo primordial para la organizacion,
que permita comparar niveles de rendimientos y estar preparados ante los cambios del

entorno y aprovechar las oportunidades que se presentan en el mercado.
Principios de gestion de calidad

Los principios son aquellos que toda organizacion ha de seguir si desea
obtener los beneficios esperados, cabe precisar que las organizaciones deben seguir
los principios de gestién de calidad para luego poder implantar la Norma 1SO
9001(2015), quien nos dice que la gestién de calidad tiene 8 principios:

Tenemos el principio de enfoque al cliente, que nos dice que las empresas

dependen de sus clientes es por ello que siempre se tienen que entender sus necesidades
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y cumplir al maximo los requerimientos para que puedan estar satisfechos y que
cumplan con las expectativas de los clientes, asi mismo tenemos el principio del
liderazgo donde nos dice que los lideres organizan las actividades que se presentan en
la organizacion, del mismo modo mantienen un ambiente laboral agradable con la
finalidad de desarrollar completamente las funciones y objetivos trazados por la
empresa, ademas el principio de participacién del personal nos dice que los
trabajadores son la esencia de toda empresa debido a que son motivados para que
utilicen sus habilidades para el beneficio de la empresa, también tenemos el principio
de enfoque basado en procesos donde nos dice que los resultados que esperan las
empresas se logran con mayor eficiencia cuando las tareas y recursos se gestionan
como procesos, el principio de enfoque de sistemas para la gestion nos indica que se
debe identificar, entender y manejar los procesos como un sistema qué contribuye a la
efectividad y eficiencia de la empresa para lograr los objetivos, otro de los principios
es el de mejora continua donde nos dice que el desempefio de la empresa debe ser
constante para lograr el objetivos y las metas que la empresa tiene, tenemos el
principio basado en hechos para la toma de decisiones el cual nos dice que las
decisiones mas efectivas se basan de acuerdo al analisis de la informacién y mediante
los datos que se tienen 'y por Gltimo el principio de relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor nos indica que la organizacion y sus proveedores dependen entre si
y una buena relacion incrementa la habilidad de ambos para crear o vender un

producto.
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Norma ISO 9000
Segun los autores Marcelino y Ramirez (2014) sefialan lo siguiente:

Las normas ISO 9000 aportan requisitos minimos para desarrollar un sistema
de gestion de calidad (SGC), al margen de las actividades de la empresa, el producto
0 servicio que proporcionen. A la vez, nos brindan una definicion del término “norma”,
segun la I1SO 9000:2000, que sefiala que una norma es un “documento establecido por
consenso Yy aprobado por un organismo reconocido, que provee, para el uso comun y
repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas para actividades o resultados, dirigido a
alcanzar el nivel éptimo de orden en un concepto dado”. A partir de esta definicion,
los autores antes mencionados llegan a la conclusion que las normas 1ISO 9000 son el
conjunto de normas y directrices internacionales para la gestion de la calidad que desde
su publicacion han adquirido una gran aceptacion global como base para el

establecimiento del sistema de gestion de calidad. (p.77)

Toda organizacion busca diferenciarse de la competencia y sacar ventaja
competitiva, por lo cual las empresas buscan obtener la distincion de ISO que le otorga
una caracteristica comprobada de calidad, para obtener este distintivo se tiene que regir
a diferentes normas y cumplirlas, de tal manera que al otorgarle una ISO se diferencien
de las demas empresas y estas puedan competir a nivel internacional, debido a que las
ISO son un distintivo a nivel mundial, puesto que las mejores empresas se rigen a la

norma ISO que hacen que una empresa sea mas competitiva a nivel mundial.
Calidad total

Una herramienta fundamental en la gestion, es la calidad total, la cual es una

herramienta estratégica que tiene como objetivo asegurar la calidad y la mejora
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continua, logrando asi la completa satisfaccion de los clientes, tal y como lo menciona

Pérez (2015) nos dice que:

La excelencia se alcanza mediante un proceso de mejora continua. mejorar en
todos los campos, las capacidades del personal, la eficiencia de los procesos, las
relaciones con los clientes, entre los miembros de la organizacion y con la sociedad.
Todo aquello que pueda mejorarse en una organizacién y redunde en una Mejora de la

Calidad del producto o servicio, equivale a la Satisfaccion del Cliente. (p. 4).

Las empresas buscan alcanzar el éxito para lo cual tienen en mente la calidad,
lo que es una obligacion para las empresas de ofrecer con el paso del tiempo un mejor
producto. Siempre se detectan errores y para el cliente nunca es suficiente lo que se le
ofrece por lo que las empresas buscan estan mejorando continuamente con la finalidad
de satisfacer y superar las expectativas que se crean en los clientes. Para alcanzar la
calidad se tiene que seguir un proceso constante que al largo plazo producira

resultados.
Beneficios de la calidad total

Aplicar la calidad total dentro de una empresa trae beneficios, tal como lo
menciona Pérez (2015) donde nos indica que la calidad total mejora el rendimiento y
las capacidades de la empresa debido a que los costos que tienen son aceptables,
mejoran el producto y servicio final utilizando métodos eficaces, asi mismo relacionan
las actividades con el plan estratégico por lo que deben mejorar las actividades que
tienen influencia con la calidad del servicio y producto, ademéas tienen una
disponibilidad de reaccionar rapidamente mejorando los productos e identificando las

oportunidades que se presentan en la empresa, aunque la calidad total no esta al alcance
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de todas las micro y pequefias empresas debido a que estas solo se preocupan por darle
salida a sus productos, dejando de lado la calidad total que se podria aplicar en la

empresa
Importancia de la calidad en el servicio

Por lo expresado se puede decir que la calidad en el servicio es sumamente
importante para largar una mejor imagen frente al cliente, en este sentido Vega (2015)

nos indica que:

La importancia de la calidad en el servicio es indiscutible para el consumidor,
en el sentido de recibir un excelente trato que resuelva su necesidad (que va de la mano
con sus expectativas); para la organizacion, en cumplir con su cometido asegurando

una larga y fructifera relacion con sus clientes. (P. 4)

La calidad en el servicio que se brinda a un cliente es muy importante para la
fidelizacion de los clientes y el aumento de la clientela. Por lo que el cliente busca un
buen servicio que le satisfaga y se sienta comodo de adquirirlo. Una calidad de servicio
permite una mejor relacién entre cliente y vendedor, creando un vinculo que permite

a la organizacion posicionarse en la mente del consumidor.
Factores que influyen en la calidad del servicio

En las micro y pequefias empresas existen factores que influyen en la calidad
del servicio, asi como lo menciona Victoria (2016) quien nos indica que las
instalaciones, la presentacion del personal, y los equipos que utilizan tienen mucho
que ver con calidad del servicio que brindan, ademas la correcta entrega de productos
y la forma de brindar el servicio en las organizaciones crean la fidelizaciéon y

satisfaccion de los clientes. Dentro de las microempresas encontramos un factor que
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juega un rol muy importante es la actitud con la que se atiende al cliente debido a que
con mucha frecuencia los clientes perciben una mala atencion al momento que el
trabajador los atiende, los trabajadores no tienen empatia con los clientes debido a esto
el cliente esta en todo su derecho en calificar que tan competente y buena fue la
atencion que recibié por parte del empleado, si fue cortés o mal educado, si le inspird
confianza y satisfaccion en el producto que se le vendio, si se tuvo una buena
comunicacion entre vendedor y comprador, si este llego a satisfacer las necesidades,
gustos y exigencias que el cliente necesitaba. La mayoria de las empresas aseguran
que el factor principal es la comunicacién, entonces los emprendedores se esmeran en
entrenar a su personal para que estos al largar tener un contacto directo con el cliente,
sepan la forma en que deben expresarse, y de esta manera hacer que la comunicacion

sea mucho mas fluida.
Atencion al cliente

Por otra parte, se da a conocer la atencion al cliente como una herramienta
fundamental para la mejora continua en la organizacion, en este sentido Diaz (2014)
explica que “la atencion al cliente se debe entender como un conjunto de actividades
y comportamientos que se relacionan entre si con el objetivo de que el cliente obtenga

una satisfaccion en el momento y lugar adecuado” (p. 37)

El éxito de la empresa se basa en la atencion que se brinda si esta es buena el
cliente retornara ademas de que nos recomendara y sus amistades posteriormente
acudiran al establecimiento, mientras si el trato que les brindamos no cumpli6é sus
expectativas pues este no regresara y nos creara una mala imagen. En el dia de hoy se
tiene que estudiar al cliente para brindarles un servicio adecuado que sea el que ellos

esperan y por qué no superar esas expectativas y posicionarnos en sus mentes.
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La importancia de un servicio de calidad brindada al cliente

De acuerdo con Franco (2016) nos indica que la un servicio de calidad es
importante en toda entidad sea grande o pequefia, por lo que el personal debe sentirse
bien atendiendo al cliente, debe gustarle atender al cliente e ir creando vinculos, por lo
que de esa actitud depende que el cliente se sienta a gusto, que recomiende a sus
amigos de la empresa y sobre todo se lleve de una buena imagen de la empresa. en
todo lider recae la responsabilidad del éxito o fracaso de la empresa, por lo que tienen
que saber guiar, dirigir al grupo de personas del cual esta encargado, motivandolos,
potenciandolos para brindar un servicio de calidad que satisfaga a los clientes y sobre
todo cubra las expectativas generadas y mucho mejor si las supera, de esta manera se

fidelizara al cliente.
Elementos de la atencién al cliente.

En este sentido podemos decir que existen principios basicos o fundamentales
en la atencion al cliente para ello Tarodo (2014) nos dice que los elementos de la
atencion al cliente son tres, el entorno, que esta formado por todos los elementos fisicos
y accesorios para su puesta en funcionamiento, la organizacién, esta formado por los
elementos intangibles o inmateriales que utilizamos para despachar y satisfacer a los
clientes, los empleados, forman parte de la empresa y son muy necesarios para

relacionarse con los clientes. (p.168)

Segun el autor se deduce que los elementos de atencion al cliente son, los que
facilita que el cliente acuda al local, que se le pueda fidelizar, por lo que se considera
a el establecimiento un elemento que permite la comodidad ambiental por parte del

cliente, los elementos fisicos del entorno como su ubicacion en que se realiza las
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actividades, como los productos que se ofrecen, asi también todo material que
interviene en la actividad de brindar el servicio, por Gltimo se considera un elemento
intangible que es la forma en que se tiene relacion con el cliente, como se actua de
manera que una atencion adecuada al cliente permite cumplir con su expectativa. Estos

elementos buscan satisfacer las necesidades y cubrir las expectativas del cliente.
Fases de la atencidn al cliente

Del mismo modo como existen elementos de la atencion al cliente, existen
fases para la atencién al cliente es por ello que Tarodo (2014) nos dice que las fases

de la atencién al cliente son cuatro:

La acogida, que consiste en aceptar al cliente y se deben tener en cuenta los
siguientes aspectos, la imagen la de empresa, el trato al cliente debe ser adecuado lo
que implica ser simpaticos, amables, correctos, etc.; el cliente debe estar cdmodo hasta
que sea atendido por la persona correspondiente. El seguimiento, consiste en la espera
que realiza el cliente hasta que sea atendido por la persona correspondiente, se tienen
en cuenta los siguientes aspectos, decirle al cliente quien lo va a atender, el tiempo que
debe esperar y el motivo por la que debe esperar y si la espera es muy larga preguntarle
si necesita algo. La gestion, esta fase consiste en atender las necesidades del cliente, el
encargado de atender debe gestionarle, atender las dudas que tenga y realizar una
atencion personalizada, prestar atencion con mucho cuidado para evitar que se sienta
incomodo al no responder por sus necesidades. La despedida, es la fase donde termina
con la entrevista para ello la persona encargada debera haber resuelto todas las dudas

que tenga el cliente de tal manera que pueda salir satisfecho. (p. 169).
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El autor antes mencionado explica que la atencion al cliente cuenta con cuatro
fases en las que se tiene que cumplir con las expectativas del cliente no como una tarea
u obligacion si no realizarlo como lo que te gusta hacer, se describe que la primera
fase es la acogida, consiste en cundo llega el cliente acogerlo de manera adecuada, con
amabilidad, de tal manera que el cliente se sienta a gusto en la empresa. la segunda
fase trata del seguimiento en el cual la persona que lo va atender, tiene que tener en
cuenta de no hacerlo esperar y siempre estar pendiente del cliente, de tal forma que
sienta que esta como en casa. La tercera fase trata de la gestion, en la cual se le debe
atender, pero no incomodandolo, tiene que ser oportuno y evitar que se sienta
incomodo, se le debe realizar una atencién personalizada, brindandole la debida
importancia. Por ultimo, la fase de despedida en la cual el cliente pasa a retirarse, la
persona que lo atiende tiene que aclarar sus dudas y tal forma el cliente pueda salir

satisfecho.
Satisfaccioén al cliente

Segun Franco (2014) nos dice que el verdadero secreto del éxito con el cliente
es demostrar a través del actuar la vocacion de servicio, que permita brindarle una
satisfaccion total. Las tareas que se desarrollan dentro del restaurante mas que vender
ofrecer productos o servicios, consiste en ayudar a los clientes a obtener los beneficio
esperados como objetivo principal. Bajo este supuesto, es importante conocer y
diferenciar las necesidades fisicas y sociales de cada uno de los clientes de acuerdo
con el nicho de mercado y el tipo de establecimiento que corresponda. Al poner en
practica esa vocacion de servicio se obtiene de forma automatica grandes recompensas

personales una de ellas en un mayor respeto hacia uno mismo y la satisfaccion de haber
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creado un ambiente de armonia, mayor probabilidad de una buena propina y la buena

convivencia del cliente con el prestador de servicio. (p. 92)

La satisfaccion de cliente es la finalidad que tienen todas las empresas, por lo
que el personal tiene que sentirse identificado con su trabajo, tener una vocacion de
servicio, que le permitira crear vinculos con el cliente, de tal manera que el cliente se
sienta a gusto en el establecimiento o al adquirir un producto. Un buen servicio
satisface al cliente y este recurrira al lugar donde le traten de mejor manera, por lo que
una adecuada atencién permite satisfacer con la necesidad del cliente, que no solo es

del producto si no de una atencion de calidad.

Asi mismo Tarodo (2014) nos dice que “la satisfaccion del cliente es la
evaluacion que hace el cliente respecto a un servicio y que depende de que el servicio

responda a sus necesidades y expectativas”. (p. 172)

Segun lo mencionado, podemos concluir que la satisfaccion del cliente se
mide mediante la evaluacién que ellos realizan al personal de la empresa con respecto
al trato y servicio que brindan y si este cumple o no sus necesidades y expectativas que
buscan en un producto, en un servicio o en la atencién que reciben, aunque no es facil
mantener satisfecho al cliente, los trabajadores de la empresa tienen que hacer lo

posible para cubrir sus necesidades y asi ellos quieran regresar al establecimiento.
Beneficios de la atencion al cliente

Segun Fernandez (2016) nos indica que una buena atencion al cliente brinda

los siguientes beneficios:

Brinda una fidelidad por pate del cliente respecto a la marca y al producto.

Una buena atencién permite que el cliente pueda adquirir de otros productos. Genera

44



referencias, por lo que el cliente habla de nuestro servicio y producto, permitiendo que
otros se vean interesados en adquirir el producto o servicio. Mejora el ambiente laboral
por lo que los clientes, hablan bien de la empresa como de su personal. La empresa es
mas productiva porque ya no desperdicia su tiempo en quejas y reclamos. Aumenta la
rentabilidad de la empresa por lo que un consumidor satisfecho esta dispuesto a pagar
mas por un producto de calidad. Las ventas aumentan por lo que el cliente recure con
frecuencia a adquirir un producto. Reduce los costos de publicidad por lo que los
clientes realizan la publicidad a través de buenos comentarios hacia la empresa. se

obtiene una ventaja competitiva gracias a la buena atencién.
Atencion

Segln Tarodo (2014), nos sefiala que “atender al cliente y reconocer sus

necesidades es fundamental para dar una buena imagen en la empresa” (p.162).

El trato que uno le da a una persona interesada en adquirir el producto es
fundamental porque este se siente comodo Y si reconoce su necesidad es mucho mejor
porque habra llenado sus expectativas y creado una buena reputacion ante la sociedad

como empresa.
Elementos de un cliente satisfecho

Segun Fernandez y Campifia (2015), indican que existen 3 elementos de un

cliente satisfecho:

- El rendimiento percibido. Es el resultado final que se lleva el cliente del
producto o servicio que bien le gusto o caso contrario no cubrié con sus

expectativas.
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- Las expectativas. La empresa genera expectativas, 1o que el cliente se puede
imaginar, las empresas bien satisfacen esas expectativas, en ciertos casos lo

superan como también no logran cubrir con la expectativa generada.

- Niveles de satisfaccion. Se puede apreciar 3 niveles de satisfaccion.
Insatisfecho, satisfaccion y satisfaccion total. La insatisfaccion se puede
definir como que no le gusto el producto y servicio, satisfecho que si le ha
gustado el producto y servicio que se cumplié con las expectativas
generadas en el cliente. Satisfaccion total, es cuando se supera lo que se ha

imaginado el cliente.
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2.2. Marco conceptual
Empresa

Es una unidad econdmica que est4 formado por una persona natural o juridica
que es generada a raiz de una necesidad con la finalidad de crear un producto y servicio
que permita cubrir una necesidad, superando expectativas y contribuyendo con el
desarrollo de la sociedad.
Micro y Pequefia empresa

Son pequefios negocios 0 empresas que se estan formando, creadas por
personas emprendedoras que buscan generarse ingresos y ven la oportunidad de
empezar con algo pequefio que necesita de capital numerosos, pero que puede crecer.
Son las que méas generan empleo y cualquier persona se anima a intentarlo siendo
pocos los que tienen éxito.
Gestion de calidad

Es un sistema que permite utilizar al maximo los recursos con los que cuenta
la empresa, potenciandolos, de esta manera alcanzar los objetivos trazados de forma
eficiente. Una gestion de calidad permite a la organizacion un mejor funcionamiento,
crea una cultura organizacional, haciéndola competente, diferenciandose de las demas
empresas.
Gestion

Es un proceso mediante el cual la entidad se solventa de los recursos
necesarios para seguir sus actividades econdmicas. Una adecuada gestion permite
contar oportunamente con los recursos requeridos y cumplir con las metas

programadas, lo cual beneficia a la organizacion porque le permitira seguir creciendo.
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Calidad

Es un instintivo que muchos lo toman como un requerimiento, pero mas que
eso es una caracteristica de un producto o servicio que le dan buena calidad una
confianza al cliente quien desee adquirir el producto. Un producto de calidad le hace
frente a nivel internacional a cualquier competencia, por lo que es una caracteristica
de las organizaciones.
Atencion al cliente

Es la actitud que adopta el vendedor, la forma en que se comporta o actla
frente al interesado del producto o servicio antes, durante y después de la adquisicion.
Mediante la atencion se crea un vinculo entre el cliente y empresa, permitiendo
posicionarse en la mente del consumidor.
Gestion de calidad en atencion al cliente

Es la calidad enfocada en la accion de atender o tratar al cliente. Es brindar
un trato o la adecuada atencion y accion al cliente o posible cliente. La atencion al
cliente debe ser de calidad, por lo que se ofrece un producto de calidad y un servicio
optimo ante los ojos del cliente, se estd consiguiendo una adecuada gestion del
servicio.
Polleria

Es una microempresa, mayormente se denomina polleria a el establecimiento
o infraestructura donde venden “pollo a la brasa” que es acompariado de papa frita,
ensalada y sus cremas respectivas, ademas de productos complementarios como
bebidas gaseosa o refrescos, Siendo en el Peru lugares muy concurridos por las

familias para disgustar y satisfacer los pequefios gustos.
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1.  HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion titulado: 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 no se planted hipotesis por ser una

investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo un disefio no experimental-

transversal-descriptivo.

Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente la variable gestion de
calidad en atencidn al cliente, se present6 conforme a la realidad sin sufrir ningan tipo

de modificaciones.

Fue Transversal, porque el estudio de investigacion gestidn de calidad bajo el enfoque
en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del distrito de Santa, se realiz6 en un espacio y tiempo determinado, teniendo

un inicio y un final especificamente 2018.

Fue Descriptivo porque se describi6 las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Se utiliz6 una poblacién conformada por 11 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018. La informacion fue obtenida a

través de la Municipalidad Distrital de Santa. (Ver anexo 3).
Muestra

Se utilizé una muestra de 11 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias del Distrito de Santa, 2018. (Ver anexo 3).
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4.3. Operacionalizacion de la variable e indicadores

Variable Definicion Deflnlplon Dimension Indicadores Medicion
conceptual operacional
Representantes | Son las | Los Edad - 18 — 30 afios
de las micro y | personas representantes - 31 - 50 afios Razon
pequefias emprendedoras | son personas - 51 afos a mas
empresas. con la | de diferentes | Género - Masculino Nominal
capacidad  de | géneros y - Femenino
dirigir una | edades, Grado de | - Sin instruccion
microempresa | algunos tienen | instruccion | - Educacion
haciendo  que | estudios bésica
generen superiores 'y - Superior ~ no | Nominal
ganancias. otros han universitaria
adquirido - Superior
experiencia a universitaria
lo largo del | Cargo que | - Duefio Nominal
tiempo  que | desempefia | - Administrador
han Tiempo - 0 a3afios
desempefiado | que - 4 a6 afios Razon
el cargo. desempefia | - 7 a mas afios
en el cargo
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Definicion

Definicion

Variable . Dimensién Indicadores | Medicién
conceptual | operacional
Micro vy | Son las | Las micro y | Tiempo de | - 0a 3 afios
pequefias | empresas pequefas permanencia | - 4 a 6 afios
empresas | pequefias que | empresas de la | - 7 amas afos Razon
inician su | son empresa en
actividad con | pequefios el rubro.
poco capital, | negocios .
pOCos que tienen | NUmero de)-1 a5
trabajadores | un  tiempo trabajadores | trabajadores
y la mayoria | realizando 6 A 10\
son Sus trabajadores
familiares actividades,
con un -11 a mas
ndmero trabajadores
minimo de —
. Las - Familiares
trabajadores,
creandose personas - Personas  no )
que trabajan | familiares Nominal
con el en Ia
objetivo de
empresa.
generar E
ganancias o ObjetIVC'), de | - Genera_r
subsistir la creacion ganancias
creando - Subsistencia
puestos de
trabajos a
familiares Nominal
como otras
personas.
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. Definicion Definicion . . . .
Variable . Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual operacional
Gestion | Es obtener | La gestion de | Términos de | -Si
de todos los | calidad tiene | gestion de| -No
calidad recursos diferentes calidad - Tengo cierto Ranzén
bajo el | necesarios técnicas, pero se conocimiento
enfoque | para producir | encuentran Benchmarki
en con calidad, | dificultades -Aenc _rparllng
atencion | administrando | implementarlo, | Técnicas - I'gencmna
al cliente | correctamente | pero una | modernas de la | et
a la em - - Empowerment
presa, | adecuada gestion de La5S
llevandolo al | gestion de la | calidad - a : _
éxito, calidad  del - Outsourcing Nominal
brindando un | servicio. - Otros
servicio  de | Ofreciendo una - Ninguno
calidad buena atencion, |"pificultades de | - Poca iniciativa
enfocado en la | atreves de | os trabajadores | - Aprendizaje
atencion al | elementos que impiden la lento
cliente  que como  la|implementacion | - Nose adaptaa
cumpa  las | comunicaciony | ge gestion de los cambios
expectativas | factores, calidad - Desconocimiento | \ominal
requeridas. permiten del puesto omina
clientes,
produciendo un (—— —
mejor Técnicas  para| - Laobservacion
rendimiento y me((jjl_r ient de: ':Ea e\I/aI(ljJauon
alcanzar las | rendimiento del | - Escala de
metas y personal puntuaciones _
objetivos - Evaluacion de Nominal
[e]
trazados por la ?C’)?O
empresa. - Otros
La gestion de| - Si
calidad - No
contribuye a
mejorar el Nominal
rendimiento del
negocio
Término de| -Si
atencion al| -No
cliente - Tengo cierto Nominal
conocimiento
Gestion de| -Si
calidad en el| -No
servicio que| - Aveces _
brinda a sus Nominal

clientes
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La atencién al| -Si
cliente es| -No
fundamental Nominal
Herramientas - Comunicacién
que utilizan para| - Confianza
un servicio de| - Retroalimentacion| nNominal
calidad - Ninguno
Principales - Atencion
factores para la| personalizada
callo_laq y| - Rapidez en Nominal
servicio que entrega
brinda - Las instalaciones
- Ninguna
La atencion que| - Buna
brinda a los| - Regular Nominal
clientes - Malos
Causas de una| - No tiene suficiente
mala atencién al| personal
cliente - Por una mala
organizacion de
Io_s tr_abajadores Nominal
- Si brindan una
buena atencién al
cliente
Resultados ha - Cliente satisfecho
logrado - Fidelizacion de
brindando una los clientes
buena atencién - Posicionamiento
al cliente de la empresa .
Nominal

- Incremento en las
ventas
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4.4. Técnica e Instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de estudio que se utilizo para la investigacion fue la encuesta, porque es una
técnica que nos permitio obtener informacion directamente de los representantes de
las micro y pequefias empresas en estudio. EIl instrumento que se utiliz6 para el recojo
y registro de la informacion fue el cuestionario que consto de 23 preguntas, se
distribuy0 en tres partes, la primera parte trato de los representantes que constan de 5
preguntas, la segunda parte se enfoco en las micro y pequefias empresas que consto de
4 preguntas, y finalmente la tercera parte se centrd en la gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al cliente que consto de 14 preguntas, distribuidas en 6 preguntas

en base a gestion de calidad y 8 de atencion. (Ver anexo 4).
4.5. Plan de anélisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta se utiliz6
el programa Excel para el procesamiento de la informacion y elaboracion de las tablas
y figuras estadisticas, asi mismo, se utiliz6 el programa Word para la redaccién del
trabajo de investigacion, ademas se utilizd el programa PDF para la presentacion final
de la investigacion, asi mimo se utilizé el programa de Power Point para la elaboracién
de la ponencia del trabajo de investigacion y se utilizé el programa antiplagio turnitin

para medir el porcentaje de similitud del trabajo de investigacidn con otros trabajos.
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4.6. Matriz de consistencia

micro y
pequefias

empresas del

sector
servicios,
rubro
pollerias  del
Distrito  de

Santa, 2018?

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
del
servicios, rubro pollerias
del
2018.

- Identificar las

empresas sector

Distrito de Santa,

caracteristicas de una
gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al
cliente en las micro y
del

rubro

pequefias empresas

sector  Sservicios,
pollerias del Distrito de

Santa, 2018.

Se utilizo una
muestra de 11
microempresas
del

servicio,

sector

rubro
pollerias  del
Distrito de
Santa, 2018

realiz6 en un
tiempo y
espacio
determinado,
fue descriptivo
porque describio
las principales

caracteristicas

de los
representantes,
micro y
pequefias

empresas y de la
gestion de

calidad bajo el

enfoque en
atencion al
cliente.

Enunciado Objetivos variable Poblacién y Metodologia y Técnicas e

muestra disefio de la instrumentos
investigacion

¢Cudles son | Obijetivo general Gestion | Se utilizd una | El disefio de la | Técnica

las Determinar las | de poblacién de 11 | investigacién Encuesta

principales caracteristicas de gestion | calidad | micro y | fue no | Instrumento

caracteristicas | de calidad bajo el enfoque | bajo el | pequefias experimental Cuestionario

de la gestion | en atencion al cliente en | enfoque | empresas del | porque no se

de calidad | las micro y pequefias | en sector servicio, | manipulo

bajo el | empresas  del  sector | atencion | rubro pollerias | deliberadamente

enfoque en | servicios, rubro pollerias | al del Distrito de | la variable, fue

atencion  al | del Distrito de Santa, | cliente Santa, 2018. transversal

cliente en las | 2018. porque se
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4.7. Principios éticos

Durante el tiempo que se desarrolld la presente investigacion titulada 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, se consideré el correcto
cumplimiento de los siguientes principios éticos:

Proteccion a las personas, los datos obtenidos de los representantes fueron
confidenciales debido a que se respeto su identidad con la finalidad de que se sientan
seguros al momento de brindarnos su informacion.

Cuidado al medio ambiente y biodiversidad, se utiliz6 la plataforma virtual para el
envio y revision del trabajo de investigacion evitando asi que se utilicen papel bond en
vano, asi mismo desconectamos los equipos eléctricos cuando terminamos de usarlos.
La libre participacion y derecho a estar informado, estuve bien informado del propdsito
de la investigacion, informando a los representantes de las pollerias del uso de la
informacidén que nos brindaron voluntariamente.

Beneficencia y no maleficencia, la informacién obtenida de los representantes se
utiliz6 para fines académicos de la presentacion de la investigacion por lo que no se
les perjudicara en su negocio.

Justicia, se tratd equitativamente a los duefios de las micro y pequefias empresas, no
se les quito los méritos obtenidos, ni se les perjudico en su trabajo.

Integridad cientifica, se buscé obtener informacion honesta e integra por parte de los
duefios y se asegurd que los datos obtenidos sean difundidos a la sociedad sin

perjudicar a los duefios de las microempresas encuestadas.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.

Datos Generales N %
Edad

18 - 30 afios 0 0.00
31 - 50 afios 9 81.82
51 a mas afios 2 18.18
Total 11 100.00
Género

Femenino 8 72.73
Masculino 3 27.27
Total 11 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Educacion basica 3 27.27
Superior no universitaria 6 54.55
Superior universitaria 2 18.18
Total 11 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 5 45.45
Administrador 6 54.55
Total 11 100.00

Tiempo que desempefia el cargo

0 a 3 aflos 5 45.46
4 a 6 aflos 3 27.27
7 a mas anos 3 27.27
Total 11 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias
del Distrito de Santa, 2018.

De caracteristicas de las micro y pequefia

empresa N %
Tiempo de permanencia de la empresa

en el rubro

De 0 a 3 afios 2 18.18
De 4 a 6 afios 3 27.27
7 a mas afos 6 54.55
Total 11 100.00
NUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 11 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 11 100.00
Vinculo de las personas que trabajan en la

Empresa

Familiares 8 72.73
Personas no familiares 3 27.27
Total 11 100.00
Obijetivo de la creacién de la empresa

Generar ganancias 7 63.64
Subsistencia 4 36.36
Total 11 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la 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.

Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion

0,
al cliente N &
Conocimiento del termino gestion de calidad
Si 3 27.27
No 5 45.46
Tengo cierto conocimiento 3 217.27
Total 11 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente 11 100.00
Empowerment 0 0.00
La 5s 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 11 100.00
Dificultades del personal para
implementar una gestion de calidad
Poca iniciativa 6 54.55
Aprendizaje lento 3 27.27
No se adapta a los cambios 2 18.18
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 11 100.00
Conocimiento de técnicas para medir el
rendimiento del personal
La observacion 9 81.82
La evaluacion 2 18.18
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 11 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la 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.
Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion

; N %
al cliente
Contribucién de la gestion de calidad
a un mejor rendimiento
Si 11 100.00
No 0 0.00
Total 11 100.00
La gestion de calidad ayudando a alcanzar
los objetivos y metas trazadas por la empresa
Si 11 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 11 100.00
Conocimiento del término atencion al cliente
Si 11 100.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 0 0.00
Total 11 100.00
Aplicacion de la gestion de calidad en el
servicio que brinda a sus clientes
Si 8 72.73
No 0 0.00
A veces 3 27.27
Total 11 100.00
La atencion al cliente fundamental en que
el cliente regrese al establecimiento
Si 11 100.00
No 0 0.00
Total 11 100.00
Herramientas para un servicio de calidad
Comunicacion 5 45.45
Confianza 3 27.27
Retroalimentacién 3 27.27
Ninguno 0 0.00
Total 11 100.00
Factores para una mejor atencion al cliente
Atencion personalizada 1 9.09
Rapidez en la entrega de productos 5 45.45
Las instalaciones 5 45.45
Ninguna 0 0.00
Total 11 100.00

Continua...

61



Tabla 3

Caracteristicas de la 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.
Concluye

Gestion de calidad bajo el enfoque en

atencion al cliente N %
La atencion brindada

Buena 72.73
Regular 27.27
Malo 0.00
Total 11 100.00
Causas de una mala atencion

No tiene suficiente personal 3 27.27
frggal:jr;zcr)rrlgla organizacion de los 0 0.00
Si brindan una buena atencion al cliente 8 72.73
Total 11 100.00
Resultados de una buena atencion

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

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.
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5.2. Analisis de resultados

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

del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.

Edad de los representantes: EI 81.82% de los representantes de las pollerias tienen una
edad comprendida entre 31 a 50 afios (Tabla 1). Este resultado coincide con resultados
obtenidos por Pascual (2015) quien en su investigacion manifiesta que el 83% de los
encuestados tienen una edad entre 31 a 50 afios, ademas coincide con los resultados
obtenidos por Antunez (2016) quien manifiesta que el 72.70% tienen una edad entre
31-50 afios, también coinciden con los resultados obtenidos por Ponce (2018) que
manifiestan que el 68.75%de los representantes se encuentran en el rango de 31 a 50
afios de edad, ademas coincide con los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien
manifiesta que el 62.5%tiene entre 31 a 50 afios de edad, asimismo coincide con los
resultados obtenidos por Chéavez (2018) quien manifiesta que el 50%de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad y finalmente coincide con los
resultados encontrados por Figueroa (2018) indica que el 50.0% de los representantes
tienen una edad entre 31 a 50 afios. Mediante los resultados obtenidos podemos
apreciar que las microempresas son dirigidas por personas adultas que han adquirido
conocimientos a través de su experiencia, teniendo los recursos para hacer crecer la

microempresa.

Género de los representes: El 72.73% de los representantes es de género femenino
(Tabla 1). Este resultado coincide con resultados obtenidos por Ponce (2018) quien
manifiesta 62.5% de los representantes son de género femenino, ademas coincide con
los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien manifiesta que el 50 % son de género

femenino, pero contrasta con lo obtenido por Pascual (2015) que indica que el 69% de
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representantes son varones, también lo contrasta con los resultados obtenidos por
Antunez (2016) quien manifiesta que el 63.60% son de género masculino, asimismo
se contrasta con los resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien manifestd que el
62.5%de los representantes con de género masculino y finalmente se contrasta con los
resultados obtenidos por Chavez (2018) quien manifiesta que el 66.7%de los
representantes son de género masculino. Se puede apreciar que en el aspecto
administrativo las mujeres han tomado fuerzay son las que administran estos negocios,
debido a que tienen mas caracter, son emprendedoras y mucho mas responsables lo

que les permite superarse poco a poco, siendo ejemplo ante la sociedad.

Grado de instruccion de los representantes: De la totalidad de los representantes, el
54.55% su grado de instruccién es superior no universitaria (Tabla 1). Este resultado
se contrasta con los resultados obtenidos por Ponce (2018) quien manifiesta que el
43.95%de los representantes cuentan con un grado de instruccion secundaria, ademas
contrasta con los resultados obtenidos por Bueno (2018) que manifiesta que el 50%
tiene el grado de instruccion secundaria, también se contrasta con los resultados
obtenidos por Figueroa (2018) quien manifiesta que el 62.5%de los representantes
tiene el grado de instruccion superior universitaria, ademas se contrasta con los
resultados obtenidos por Chavez (2018) quien manifiesta que el 50%de los
representantes tiene instruccion superior universitaria, asimismo se contrasta con los
resultados obtenidos por Antlinez (2016) quien manifiesta que el 45.50% tienen un
grado de instruccién superior y finalmente se contrasta con los resultados obtenidos
por Pascual (2015) el 42.9% de los encuestados cuenta con estudios superiores
incompletos. Se aprecia que la mayoria de los representantes tiene estudio superior no

universitario, debido a que dirigen en base conocimientos basicos y su experiencia que

64



les permite afrontar los diferentes problemas que se le puedan presentar, se puede

deducir que los representantes son de carreras técnicas, como la de gastronomia.

Cargo que desempefian los representantes: De la totalidad de los representantes, el
54.55% desemperia el cargo de administrador (Tabla 1). Este resultado coincide con
los resultados obtenidos por Chéavez (2018) quien manifiesta que el 83.3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen el cargo de administrador, pero
se contrasta con resultados obtenidos por Ponce (2018) quien manifiesta que el
62.50%de los representantes son duefios, ademéas contrasta con los resultados
obtenidos por Bueno (2018) quien manifiesta que el 75%de los representantes son los
duefios, asimismo se contrasta con los resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien
manifiesta que el 87.5%de los representantes son duefios. Cabe resaltar que la mayoria
de los representantes prefiere contratar a un administrador por sus conocimientos
adquiridos, este administrador puede ser un practicante o persona que tenga

conocimientos y capacidades de hacer crecer el negocio y ser competitivo.

Tiempo que desempefian los representantes en el cargo: El 45.45% de los
representantes estd desempefiando el cargo entre 0 a 3 afios (Tabla 1). Este resultado
coincide con resultados obtenidos por Villaiba (2016) quien indica que el 45% lleva
mas de dos afios ejecutando funciones en el establecimiento, pero lo contrasta con los
resultados obtenidos por Bueno (2018) quien manifiesta que el 50% tienen en el cargo
entre 4 y 6 afios, ademas se contrasta coincide con los resultados obtenidos por Chavez
(2018) quien manifiesta que el 33.4%% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen mas de 7 afios en el cargo. Los resultados obtenidos nos indican que

los representantes desempefian el cargo hasta un maximo de 3 afios, por lo que
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podemos decir que se le presentan mejores oportunidades de trabajo y estos negocios

les sirven para ganar experiencia y poner en practica sus conocimientos.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.

Tiempo de permanencia en el rubro: El 54.55% de las micro y pequefias empresas
pertenecen al rubro entre 7 a méas afios (Tabla 2). Este resultado coincide con los
resultados encontrados por Ponce (2018) quien manifiesta que el 87.5% de las micro
y pequefias empresas cuenta con 7 afios a mas de permanencia en el rubro, ademas
coincide con los resultados encontrados por Figueroa (2018) quien indica que el 62.5%
de las micro y pequefias empresas tienen en el rubro méas de 7 afios, también coincide
con los resultados obtenidos por Chéavez (2018) que manifiesta que el 66.6% de las
micro y pequefias empresas tienen as de 7 afios en el rubro realizando sus actividades,
pero lo contrasta con los resultados encontrados por Anttinez (2016) que indica que el
68.2% de las micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios de permanecia en el
rubro, ademas se contrasta con los resultados obtenidos por Bueno (2018) que
manifiesta que el 62.5% de las micro y pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a
6 afios. La mayoria de las microempresas llevan mucho tiempo en el mercado laboral
lo que quiere decir gque tienen experiencia y saben como afrontar cada problema que
se les presenta debido que conocen el comportamiento de mercado, a su vez, debido
al largo tiempo que llevan y su clientela establecida pueden crear sucursales de su

negocio.

Numero de trabajadores que laboran en las micro y pequefias empresas: EI 100% de
las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Este resultado

coincide con los resultados obtenidos por Antinez (2016) quien manifiesta que el
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63.6% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, también
coinciden con los resultados obtenidos por Ponce (2018) que manifiesta que el 50%
de las micro y pequefias empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores, asimismo coincide
con los resultados obtenidos por Bueno (2018) que manifiesta que el 62.5% de las
micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores, pero se
contrasta con los resultados obtenidos por Figueroa (2018) que indica que el 50% de
las micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 6 a 10 trabajadores,
ademas se contrasta coincide con los resultados obtenidos por Chavez (2018) quien
manifiesta que el 50% de las micro empresas tienen entre 6 a 10 colaboradores.
Mediante los resultados obtenidos podemos decir que las microempresas tienen pocos
trabajadores por lo que el establecimiento es pequefio. Las microempresas estan
conformadas hasta un maximo de 10 colaboradores, por lo que estas pollerias
pertenecen a las microempresas debido a que no superan los 10 trabajadores, tienen un

méaximo de 5 trabajadores.

Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas: El 72.73% de
las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas son familiares (Tabla 2).
Este resultado coincide con los resultados obtenidos por Antinez (2016) que indica
que el 45% de los encuestados al contratar a personal prefiere dar la oportunidad a sus
familiares, ademas coincide con los resultados obtenidos por Chavez (2018) quien
manifiesta que el 66.7% de las micro y pequefias empresas cuentan con personas
familiares trabajando, pero se contrasta con los resultados obtenidos por Bueno (2018)
quien manifiesta que el 87.5% de las micro y pequefias empresas tienen a personas no
familiares laborando, demas se contrasta con los resultados obtenidos por Figueroa

(2018) quien manifiesta que el 75% de las micro y pequefias empresas tienen a
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personas no familiares laborando. Al ser microempresas en surgimiento, no cuentan
con un capital amplio, prefieren trabajar con sus familiares que son méas confiables,
ademas que solo trabajan por horas y los familiares en sus ratos libres colaboran con

las actividades de la microempresa generando un ingreso para las familias.

Objetivo de creacion de la empresa: El 63.64% de las micro y pequefias empresas
fueron creadas bajo el objetivo de generar ganancias (Tabla 2). Este resultado coincide
con los resultados obtenidos por Bueno (2018) que manifiesta que el 62.5% de las
micro y pequefias empresas tienen como objetivo generar ganancias, ademas coincide
con los resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien manifiesta que el 87.5% de los
de las micro y pequefias empresas tienen como finalidad de generar ganancias, también
coincide con los resultados obtenidos por Chavez (2018) quien manifiesta que el 100%
de los de las micro y pequefias empresas se formaron para generar ganancias. La
mayoria de micro y pequefias empresas son creadas con el objetivo de generar
ganancias para que asi puedan recuperar su inversion y asi puedan tener mejores

utilidades, les permita seguir creciendo y generando ingresos a las familias.

Tabla 3. Caracteristicas de la 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.

Conocimiento del término de gestién de calidad de los representantes: El 45.45% de
los representantes no tiene conocimientos sobre gestion de calidad (Tabla 3), lo que
coincide con los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien manifiesta que el 62.5%
de los representantes no conoce el término gestion de calidad, pero se contrasta con
los resultados encontrados por Figueroa (2018) quien nos indica que el 62.5% de los

representantes conocen el término gestion de calidad, ademas se contrasta con los
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resultados obtenidos por Chavez (2018) quien indica que el 100% de los representantes
conocen el término gestion de calidad. La mayoria de los representares de estas micro
y pequefias empresas no conoce el término gestion de calidad debido a que quienes lo
administran son personas sin los conocimientos necesarios y en otros casos son
practicantes que cursan estudios superiores, desconocen de gestion de calidad solo su

experiencia les permite guiar a la empresa.

Conocimiento de las técnicas modernas de gestion de calidad: ElI 100% de
representantes utilizan la atencion al cliente como técnica moderna de gestion de
calidad (Tabla 3). Este resultado coincide con los resultados obtenidos por Bueno
(2018) quien manifiesta que el 62.5% de los representantes utilizan la atencion al
cliente como herramienta de gestion, ademas coincide con los resultados obtenidos por
Figueroa (2018) quien manifiesta que el 62.5% de los representantes utilizan la
atencion al cliente como herramienta de gestion, pero se contrasta con los resultados
obtenidos por Ponce (2018) quien manifiesta que el 56.25% de los representantes
utiliza la mejora continua como técnica moderna de gestién empresarial, asi mismo se
contrasta con los resultados encontrados por Chavez (2018) manifiesta en su
investigacion que el 50% de los representantes aplican en su gestién la técnica el
benchmarking. Las micro empresas del rubro pollerias del Distrito de Santa utilizan la
atencion al cliente como técnica moderna de gestion de calidad, por ser la que mejor

conocen 0 manejan, asi mismo lo utilizan para captar mayor clientela.

Dificultades del personal para implementar una gestion de calidad: El 54.55% de los
representantes sefialan que la poca iniciativa es la dificultad que tienen los trabajadores
para implementar una gestion de calidad (tabla 3). Este resultado se contrasta con los

resultados obtenidos por Ponce (2018) quien manifiesta que el 87% de los
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representantes aplican una gestion de calidad, ademas se contrasta con los resultados
obtenidos por Bueno (2018) quien sefiala que el 75% aseguran que las dificultades
para implementacion de la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios,
también se contrasta con los resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien manifiesta
que el 50 % de los representantes aseguran que las dificultades para implementacion
de la gestion de calidad es el aprendizaje lento, asimismo se contrasta con los
resultados obtenidos por Chéavez (2018) quien manifiesta que el 33.4% de los
representantes aseguran que las dificultades del personal en la aplicacion de la gestion
de calidad es que no se adaptan a los cambios. Mediante los datos obtenidos podemos
deducir que en muchas microempresas tienen poca iniciativa es por ello que no
implementan una gestién de calidad lo que produce un negocio conformista y

estancado que en muchos casos les conduce a quebrar y cerrar el negocio.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 81.82%de los representantes
aplica la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal (Tabla 3).
Este resultado coincide con los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien
manifiesta que el 87.5% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del
personal mediante la observacion, ademas coincide con los resultados obtenidos por
Figueroa (2018) quien manifiesta que el 75% miden el rendimiento del personal
mediante la observacion, asimismo coincide con los resultados obtenidos por Chavez
(2018) quien manifiesta que el 50% de los representantes miden el rendimiento del
personal a través de la observacion. Los representantes de las microempresas empresas
utilizan la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal debido

a que no es costoso y se mantiene contacto directo que permitirdn obtener una
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informacion més detallada que permitira llegar al fondo del problema que se detecte,

tomando las mejores correcciones

Rendimiento del negocio con la préctica de gestion de calidad: EI 100% de los
representantes indica que la gestion de calidad si contribuye a un mejor rendimiento
(Tabla 3). Este resultado coincide con los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien
manifiesta que el 62.5% de los representantes aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejor el rendimiento de sus empresas, ademas coincide parcialmente con
los resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien manifiesta que el 62.5% de los
representantes aseguran que a veces la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de sus empresas, también coincide con los resultados obtenidos por
Chévez (2018) quien manifiesta que el 100% de los representantes consideran que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa. Las empresas
que aplican una gestion de calidad, obtienen mejores resultados y un mejor
rendimiento de la organizacion, reduciendo costos y tiempo, obteniendo mejores

beneficios debido a los procesos de calidad que realiza y al cliente le agrada.

Logros alcanzados con la practica de gestion de calidad: EI 100% de los representantes
indican que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar objetivos y metas trazadas por la
empresa (Tabla 3). Este resultado coincide con resultados encontrados por Antlnez
(2016) el 50% de las micro y pequefias empresas tienen como prioridad planificar sus
actividades para determinar la calidad dentro de su negocio y se esta manera tener en
claro lo que quieren lograr. En las micro y pequefias empresas la gestion de calidad es
un proceso estructurado, comprobado que permite a las organizaciones puedan cumplir

con sus objetivos y metas trazadas produciendo mejores resultados.
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Conocimiento del término atencidon al cliente: EI 100% de los representantes tiene
conocimiento del término atencion al cliente, por lo que la atencion al cliente es
fundamental para tener éxito en las empresas (Tabla 3). Este resultado coincide con
los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien sefiala que el 62.5% de los
representantes conocen el término de atencién al cliente, ademas coincide con los
resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien sefiala que el 100% de los
representantes conocen el término de atencién al cliente, también coincide con los
resultados obtenidos por Chavez (2018) quien manifiesta que el 100% de los
representantes conocen el término gestion de calidad. EI término atencion al cliente es
de conocimiento de toda organizacion por lo que es un término general adquirido por
experiencia y fundamental para captar clientes y fidelizarlos, de la atencion depende

las ventas, por lo que es de suma importancia para posicionarse en el mercado.

Aplicacion del término gestion de calidad en el servicio que brinda a los clientes: El
72.73%% de los representantes aplica una gestion de calidad en el servicio que brinda
a sus clientes (Tabla 3). Este resultado coincide con resultados obtenidos por Antinez
(2016) sefala que el 59.1% si aplica una gestion de calidad para brindar una mejor
atencion al cliente, ademas coincide con los resultados obtenidos por Figueroa (2018)
quien indica que el 75% de los representantes aseguran gque siempre aplican gestion de
calidad en el servicio que brindan, También coincide con los resultados obtenidos por
Chavez (2018) quien manifiesta que el 100% de los representantes aplican la gestion
de calidad en el servicio y por ultimo coincide con los resultados obtenidos por Bueno
(2018) quien sefiala que el 62.5% de los representantes aseguran que a veces aplican
la gestidn de calidad en el servicio que brindan. La totalidad de las micro y pequefias

empresas del rubro pollerias del Distrito de Santa si utiliza una gestién de calidad
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empiricamente, por lo que brinda un servicio de calidad en la atencion hacia sus
clientes de esta manera cumple con sus expectativas y haciéndolos sentir cbmodos y

bien atendidos.

Importancia de la atencion al cliente: EI 100% de representantes indican que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento (Tabla 3).
Este resultado coincide con los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien sefiala
que el 50% de los representantes consideran que a veces la atencién al cliente es
fundamental para que este regrese al establecimiento, ademas coinciden con los
resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien manifiesta que el 50% de los
representantes consideran que a veces la atencién al cliente es fundamental para que
este regrese al establecimiento, pero es contrastado con los resultados obtenidos por
Ponce (2018) quien sefiala que el 93.75% de los representantes no realiza
capacitaciones sobre atencién al cliente. La atencion al cliente en el mercado de la
actualidad es fundamental a la hora de atraer a los clientes, por lo que al brindar una
buena atencion permite satisfacerlo y que vuelva al establecimiento en busca de esa

atencion que lo hace sentir especial e importante en la microempresa.

Herramientas del servicio de calidad: El 45.46% de los representantes utilizan la
comunicacion como herramienta de gestion de calidad (Tabla 3). Este resultado se
asemeja parcialmente con los resultados obtenidos por Pascual (2015) que indica que
el 49 % de los encuestados a veces cumplen con los procesos de comunicacion, pero
lo contrasta con los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien manifiesta que el
50% de los representantes utilizan la confianza como herramienta de servicio al
cliente, ademas se contrasta con los resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien

manifiesta que el 62.5%% de los representantes utiliza la confianza como herramienta
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de servicio al cliente. Como se aprecia la comunicacion es la herramienta mas utilizada
en las empresas de estudio, por lo que una buena comunicacion disminuye los malos
entendidos y facilita llegar a cumplir los objetivos trazados por la empresa, la
comunicacion facilita un buen ambiente laboral, permitiendo que la informacion se

canalice adecuadamente.

Factores que utilizan para una mejor atencion al cliente: De la totalidad de los
representantes, el 45.45% utiliza la rapidez en la entrega de productos como factor
para una mejor atencion al cliente, ademas otro 45.55% de los encuestados sefiala que
sus instalaciones son el factor de una mejor atencién al cliente (Tabla 3). Este resultado
coincide con los resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien manifiesta que el 50%
de los representantes consideran como factor importante en el servicio son las
instalaciones, pero lo contrasta con los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien
manifiesta que el 50% de los representantes consideran como factor importante en el
servicio la atencion personalizada. Las micro y pequefias empresas utilizan diferentes
factores que permiten un cliente satisfecho, en las pollerias de santa la mayoria utiliza
una entrega rapida del producto como un amiente agradable que permite al cliente

sentirse como en casa.

La atencion brindada al cliente: EI 72.73% de los representantes brinda una buena
atencion al cliente (Tabla 3). Este resultado coincide con los resultados obtenidos por
Bueno (2018) quien manifiesta que el 62.5% de los representantes consideran que la
atencion que brindan es buena, también coincide con los resultados obtenidos por
Figueroa (2018) quien manifiesta que el 87.5% de los representantes consideran que
la atencion que brindan es buena, asimismo coincide con los resultados obtenidos por

Chavez (2018) quien manifiesta que el 66.7% de los representantes consideran que
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brindan una buena atencion y finalmente coincide con Antlnez (2016) indica que el
54.5% capacita a sus trabajadores en atencidn al cliente por lo que este porcentaje de
empleados 0 empresas practica una buena atencion al cliente. Por los resultados
encontrados se considera que la mayoria de las pollerias se enfoca en brindar una buena
atencion que les permite satisfacer al cliente pudiendo fidelizarlos y de esta manera

obtener mayores ventas, permitiendo seguir creciendo a la microempresa.

Causas de una mala atencién: El 72.73% de los representantes no brindan una mala
atencion al cliente por lo que no tiene causas de una mala atencién (Tabla 3). Este
resultado coincide con los resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien sefiala que
el 100% de los representantes que considera que no se esta dando una mala atencion y
también coincide con los resultados obtenidos por Chéavez (2018) quien manifiesta que
el 100% de los representantes consideran que brindan una buena atencion al cliente,
pero se contrasta con los resultados obtenidos por Bueno (2018) quien indica que el
51% de los representantes reconocen que estan brindando una mala atencion por no
contar con sufrientes personal. Los representantes de todas la micro y pequefias
empresas afirman que ellos no tienen causas de una mala atencién por lo contrario
brindan una buena atencion, siendo una fortaleza que les permite sacar ventajas de sus

competidores.

Resultados de una buena atencién: EI 54.55% de los representantes afirman que una
buena atencién fideliza a los clientes (Tabla 3). Este resultado coincide con los
resultados obtenidos por Bueno (2018) quien manifiesta que el 37.5% de los
representantes ha logrado obtener fidelidad de los clientes, pero se contrasta con los

resultados obtenidos por Figueroa (2018) quien manifiesta que el 62.5% de los
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representantes ha logrado obtener clientes mas satisfechos gracias a una buena
atencion, ademas se contrasta con los resultados obtenidos por Chéavez (2018) quien
manifiesta que el 100% de los representantes aseguran que la atencion al cliente
permite el posicionamiento de la empresa. La buena atencion que se le brinda a los
clientes produce una fidelizacion por parte de ellos hacia la empresa lo que nos permite
contar con clientes fijos, esta fidelizacién se obtiene mediante una calidad en el

servicio que se les brinda, cumpliendo con sus expectativas.
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VI. CONCLUSIONES

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 mé&ximo de 3 afios debido a que encuentran mejores

oportunidades laborales.

La totalidad de micro y pequefias empresas cuentan hasta con un méaximo 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 atencion 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 observacién
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 atencion al cliente que les permite fidelizarlos. La
minoria de los representantes no conocen el término gestion de calidad, pero utilizan
la comunicacion, rapida entrega del productos e instalaciones comodas para brindar

una buena atencion que permita seguir creciendo y ser competente en el mercado.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Participar de talleres, charlas y cursos en gestion de calidad y atencién al cliente, de
tal manera adquirirdn conocimientos que les permitan tomar las decisiones oportunas
ante las dificultades que se presentan en el mercado, asi mismo seguir con sus estudios
superiores que le permita estar mejor preparado y con las capacidades necesarias para

dirigir la micro y pequefia empresa, logrando alcanzar las metas y objetivos.

Desarrollar estrategias en las micro y pequefias empresas, que permitan alcanzar las
metas y objetivos trazados, de tal manera que la microempresa logre un mejor
posicionamiento en el mercado, generando mas puestos de trabajo, con la finalidad de
obtener mayores ingresos, que les permita crecer y expandirse, siendo una

microempresa competitiva a nivel local.

Implantar reuniones continuas con el personal con la finalidad de conocer sus
percepciones adquiridas durante el proceso de atencion al cliente, buscando mejorar
continuamente, cumpliendo con las expectativas generadas en el cliente, motivando y
orientando al personal para que brinde una mejor atencion y que los clientes se

encuentren satisfechos.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2018 Arfio 2019
Semestre | Semestre | Semestre | Semestre
N° ACTIVIDADES I 1 | I
Mes Mes Mes Mes
11213/4]1]2|3]4]1/2|3]4/1]2]3|4
1 | Elaboracion del Proyecto
Revision del proyecto por el
2 |. : AN X
jurado de investigacion
Aprobacion del proyecto por
3 R X
el Jurado de Investigacion
Exposicién del proyecto al
4 L X
Jurado de Investigacion
5 Mejora dpl_marco teodrico y « x| X X
metodoldgico
Elaboracion y validacion del
6 | instrumento de recoleccion X
de Informacién
Elaboracion del X
7 | consentimiento informado (*)
8 | Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
Analisis e Interpretacién de X
10 | los resultados
11 Red_acc_;lon del informe X
preliminar
Revision del informe final de
12 la tesis por el Jurado de X
Investigacion
Aprobacion del informe final
13 de la tesis por el Jurado de X
Investigacion
Presentacion de ponencia en
14 | . . . X
jornadas de investigacion
Redaccidn de articulo X
15 | Cientifico
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Anexo 2. Presupuestos

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % numero Total
(s/.)
Suministros (*)
e Impresiones 20.00 5 100.00
e Fotocopias 0.10 50 5.00
e Empastado 20.00 1 20.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 150 15.00
e Lapiceros 4.00 1 4.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 244.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 2.00 20 40.00
Sub total 284.00
Total, de presupuesto 284.00
desembolsable
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % namero Total
(1)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base de datos
e Soporte informéatico (Mddulo
de Investigacién del ERP 40.00 4 160.00
e University - MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada 63.00 4 252.00
(5 horas por semana)
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 652.00
Desembolsable
Total (S/.) 936.00
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Anexo 3. Documento de informacién

Poblacion muestral

MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SANTA

Registros de licencias del area de comercializacién

Nombre Actividad
N° Contribuyente comercial | comercial Giro Direccion | Zona
Polleria - ) Jr. Rio Santa
_ _ CoCoroco's Servicios Polleria N° 311 Mz.G| P.T.
1 | Liz Amparo Borja Poma Lt.013 Santa
Polleria o ] Jr. Rio Santa
_ ] “Pepe’s” Servicios Polleria N° 311 Mz.l | P.T.
2 Julia Guerra De Serrin Lt.10 Santa
Restaurant- Restaurant — Jr. Ucayali
Polleria Servicios Polleria Mz.E Lt.03 | P.T.
3 | Maria Paredes Lavado Marys N° 272 Santa
gmf; B | I Ucayali
salchipollos Servicios Polleria Mf\]lt)(llz,téﬂ PT
4 Alberto Sachun Vega El Crack Santa
Polleria “la Servicios Polleria— | Jr. Marafi6on | P.T.
5 | Damian Campos Ascate | Cabaiiita” Chifa N° 408 Santa
Jr.
. Restaurante,
La granja el Servicios polleria y Amazonas
Jhoanny Beatriz Lifian Toreto illa Mz. D, Lt. P.T.
6 Del Castillo parn 12 Santa
Av 9 de
e octubre,
_ Pcf;ﬁ:ﬁo,l,ﬂ Servicios Polleria P.H.U Javier
Angelica Zavaleta Heraud- P.T.
7 Valverde Santa Santa
o Polleria “El - . Jr. Marafion
Gregorio Villanueva Milaero” Servicios Polleria Mz. N, Lt. P.T.
8 Paulino g 05 Santa
Av 9 de
o octubre, -P.
POllllenla El Servicios Polleria H. U Javier
Natalia Aracely Avila | P°"¢ °° Heraud P.T.
9 Ruiz Santa 02816 | Santa
. . Polleria - Jr. Ucayali
Milca Sarai Gonzales “Carloncho” Servicios Polleria Mz.F Lt.28 | P.T.
10 Rengifo N° 156 Santa
Polleria . . .A\./' 28 de
“Tades” Servicios polleria julioMz.L | P.T.
11 Greta Valdez Parrera Lt 17 Santa

Fuente. Municipalidad Distrital de Santa
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Anexo 4. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El instrumento ha sido validado por el autor de la linea de investigacion.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el proyecto de investigacion titulado: GESTION
DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE EN ATENCION AL CLIENTE EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
POLLERIAS DEL DISTRITO DE SANTA, 2018. Para optar el grado de bachiller
en Ciencias Administrativas.

Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

CUESTIONARIO

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18- 30 afios

b) 31 -50 afios

c) 51 amas afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién

a) Sininstruccién

b) Educacion basica

¢) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

88



4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempenia en el cargo
a) 0a3afios

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afios

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afios

b) 4 a6 afos

€) 7 amaés afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1ab trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

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

9. Objetivo de creacion de la empresa
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

a) Si
b) No
¢) Tengo cierto conocimiento.

11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

c) Empowerment

d) Labs

e) Outsourcing

f) Otros
g) Ninguno
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12. ¢Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

13. ¢ Qué 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 trazados por la
empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

REFERENTE A LAS TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE

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. ¢ Qué herramientas utiliza para un servicio de calidad?
a) Comunicacion

b) Confianza

€) Retroalimentacion

d) Ninguno

90



20.

a)
b)
c)
d)

21.

a)
c)

22.

a)
c)

23.

a)
b)
c)
d)

¢ Qué factores utiliza para una mejor atencion al cliente?
Atencidn personalizada

Rapidez en la entrega de los productos

Las instalaciones

Ninguna

La atencién que brinda a los clientes es:
Buena

Regular

Malo

¢Porque considera usted que esta dando una mala atencion al cliente?
No tiene suficiente personal.

Por una mala organizacion de los trabajadores.

Si brindan una buena atencion al cliente.

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

Fidelizacion de los clientes
Posicionamiento de la empresa
Incremento en las ventas.
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Anexo 5. Hoja de tabulacion

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

servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
a) De18a30 0 0.0
afios
Edad b) De3la50 HHH-1111 9 81.8
afos
c) De51amas ] 2 18.2
Total HEEEE-TTTT-1 11 100.0
a) Masculino I 3 27.3
Género
b) Femenino HH-111 8 72.7
Total THEE-THH-| 11 100.0
a) Sin instruccién 0 0.0
b) Educacion i 3 27.3
bésica
Grado de c) Superior no -1 6 545
Institucion universitario
d) Superior ] 2 18.2
universitario
Total HEEEE-TTTT-1 11 100.0
Cargo de a) Duefio i 5 45.5
desempefio
b) Administrador H-1 6 55.4
Total THHL-THHL 11 100.0
Tiempo que a) 0a3afos i 5 45.5
desempefia en
el cargo b) De 4 a6 afios " 3 27.3
c) De 7 afios Il 3 27.2
Total HEHEE-TTTTT-1 11 100.0
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias
del Distrito de Santa, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de a) De 0 a 3 afios ] 2 18.2
permanencia —
de la empresa b) De 4 a 6 afios Il 3 27.3
c) De 7 a mas afios - 6 54.5
Total -1 -1 11 100.0
Numero de a) Delab HHHH-TT -1 11 100.0
trabajadores trabajadores
b) De6al0 0 0.0
trabajadores
c) Dellamas 0 0.0
trabajadores
Total HELEE-TETE-1 11 100.0
Las personas |a) Familia THH-111 8 72.7
que b) Personas no i 3 27.3
trabajadores familiares
en su Total -1 11 100.0
empresa
Objeto de a) Generar H-11 7 63.6
creacion ganancia
b) Subsistencia il 4 36.4
Total HHH-1-1 11 100.0
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Caracteristicas de la 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.
Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
a) Si I 3 27.3
Conoce el
calidad i :
c) Tiene cierto Il 3 23.3
conocimiento
Total HELEE-TETET-1 11 100.0
Técnicas a) Benchmarking 0 0.0
modernas de la _ :
gestion de b) Atencion al cliente -1 11 100.0
calidad c) Empowerment 0 0.0
d) Las5S 0 0.0
e) Outsourcing 0 0.0
f) Otros I 0 0.0
g) Ninguno 0 0.0
Total I-1111 11 100.0
Dificultad que a) Poca iniciativa -1 6 545
tiene el personal | b) Aprendizaje lento 11 3 27.3
para la c) No se adapta a I 2 18.2
implementar la cambios
gestion de d) Desconocimiento 0 0.0
calidad del puesto
e) Otros 0 0.0
Total HEEEE-TTET-1 11 100.0
Conocimiento a) La observacion g 9 81.8
de técnicas para | b) La evaluacion I 2 18.2
medir el ¢) Escalade 0 0.0
rendimiento del puntuaciones
personal d) Evaluacién de 360° 0 0.0
e) Otros 0 0.0
Total T 11 100.0
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Contribucion de | a) Si [HH-1TH-1 11 100.0
la gestidn de
calidad a un b) No 0 0.0
mejor
rendimiento Total -1 11 100.0
La gestion de a) Si THH-T-1 11 100.0
calidad b) No 0 0.0
ayudando a c) Tiene cierto 0 0.0
alcanzar los conocimiento
objetivo y metas | Total TTITEE 11 100.0
trazadas por la
empresa
Conocimiento a) Si HHH-TT -1 11 100.0
del término b) No 0 0.0
atencion al c) Tengo cierto 0 0.0
cliente conocimiento
Total -1 11 100.0
Aplicacion de la | a) Si HH-111 8 72.7
gestion de b) No 0 0.0
callqaq en el c) A veces Il 3 27.3
servicio que
brinda a los Total TIEIIE 11 100.0
clientes
Laatenciénal | a) Si TR 11 100.0
cliente es b) No 0 0.0
fundamental Total HH-TH-] 11 100.0
para que este
regrese al
establecimiento
Herramientas a) Comunicacion Il 5 45.4
para un servicio | b) Confianza "l 3 27.3
de calidad c) Retroalimentacion i 3 27.3
d) Ninguno 0
Total -1 11 100.0
Factores que se | a) Atencion I 1 9.1
utilizan para una personalizada
mejor atencion | b) Rapidezen la I 5 45.4
al cliente entrega de productos
c) Las instalaciones Il 5 45.5
d) Ninguna 0 0.0
Total HELEE-TTTT-1 11 100.0
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La atencion a) Buena -1 8 72.7
brindada b) Regular " 3 27.3
c) Malo 0 0.0
Total L= 11 100.0
Causas de una a) No tiene suficiente Il 3 27.3
mala atencién personal
b) Por una mala 0 0.0
organizacion de los
trabajadores
c) Si brinda una buena HH-111 8 72.7
atencion al cliente
Total -1 8 100.0
Resultados de a) Clientes satisfechos ] 2 18.2
una buena b) Fidelizacion de los -1 6 54.5
atencion clientes
c) Posicionamiento de 0 0.0
la empresa
d) Incremento de las Il 3 27.3
ventas
Total -1 11 100.0
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Anexo 6.

FIGURAS

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018

| 18 - 30 afios
m 31-50afos

m 51 a mas afios

Figura 1. Edad de los representantes.
Fuente. Tabla 1

B Femenino

B Masculino

Figura 2. Genero de los representantes.
Fuente. Tabla 1

97



L

M Sin instruccién
M Educacion basica
W Superior no universitaria

[ superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion de los representantes.

Fuente. Tabla 1

L

Administrador

55%

B Duefio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefian los representantes.

Fuente. Tabla 1
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m0a3afios
M4 a6 afios

B 7 a mas anos

Figura 5. Tiempo que desemperfian los representantes en el cargo.
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del Distrito de Santa, 2018

H De 0 a3 afios
B De 4 a 6 aios

= 7 a mas anos

L y

Figura 6. Tiempo de permanencia de la micro y pequefia empresa en el rubro.
Fuente. Tabla 2
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M 1 a5 trabajadores
6 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas.
Fuente. Tabla 2

B Generar ganancias

M Subsistencia

Figura 8. Vinculo de las personas que trabajan en la micro y pequefia empresa.
Fuente. Tabla 2
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M Familiares

B Personas no familiares

Figura 9. Objetivo de la creacion de las micro y pequefias empresas

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la 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

mSj
® No

M Tengo cierto conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término gestién de calidad.
Fuente. Tabla
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B Benchmarking

H Atencidn al cliente
® Empowerment
Wla5s

B Outsourcing

m Otros

H Ninguno

Figura 11. Técnicas modernas de la gestidn de calidad.
Fuente. Tabla 3

M Poca iniciativa

H Aprendizaje lento

= Nose adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

| Otros

L y

Figura 12. Dificultades del personal para implementar una gestion de calidad.
Fuente. Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacion

M Escala de puntuaciones
I Evaluacion de 3602

| Otros

Figura 13. Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal.
Fuente. Tabla 3

HSi

® No

Figura 14.Contribucion de la gestion de calidad a un mejor rendimiento.
Fuente. Tabla 3
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m Si
m No

M A veces

Figura 15. La gestion de calidad ayudando a alcanzar los objetivos y metas.
Fuente. Tabla 3

mSi
B No

m Tengo cierto conocimiento

Figura 16. Conocimiento del término atencion al cliente.
Fuente. Tabla 3
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mSi
® No

W A veces

Figura 17. Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que brinda.
Fuente. Tabla 3

M Si

® No

Figura 18. La atencién al cliente es fundamental.
Fuente. Tabla 3

105



® Comunicacion
H Confianza
H Retroalimentacion

= Ninguno

L

Figura 19. Herramientas de un servicio de calidad.
Fuente. Tabla 3

y

\

M Rapidez en la entrega de
productos

M Atencion personalizada

M Las instalaciones

= Ninguna

L

Figura 20. Factores para una mejor atencion al cliente.
Fuente. Tabla 3
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\

M Buena
H Regular

= Malo

L

y

Figura 21. La atencién brindada
Fuente. Tabla 3

\

M No tiene sufieciente personal
M Por una mala organizacion de

los trabajadores

m Si brindan una buena atencion

al cliente

L

Figura 22. Causas de una mala atencion.
Fuente. Tabla 3
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M Clientes satisfechos

M Fidelizacion de clientes

M Pocisionamiento de la

empresa

1 Incremento en las ventas

Figura 23. Resultados de una buena atencion.
Fuente. Tabla 3
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