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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla,
Distrito Pacanga, Provincia Chepén, 2019. Se desarrolld bajo la metodologia de
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental-
transversal. Para el recojo de informacion se escogi6 una muestra de 20 Mypes de una
poblacion de 33, a quienes se aplico un cuestionario de 28 preguntas, obteniéndose los
siguientes resultados: El 65% conocen gestion de calidad, el 75% conocen la atencion
al cliente como técnica de gestion, existe poca iniciativa por parte del trabajador para
su implementacién (60%), a través de la observacion miden el rendimiento del
personal (90%), la totalidad (100%) contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio,
aplican gestion de calidad en el servicio (60%) ,utilizan como herramienta la
comunicacion (55%), ofrecen atencion personalizada (50%), el 35% cree que la
atencion de calidad contribuye al aumento de ventas, a través de la amabilidad han
mejorado la atencion al cliente (45%), logrando la rentabilidad (55%) y utilizan como
norma la ley de proteccion al consumidor (55%). Finalmente, las conclusiones son: La
mayoria de Mypes estan aplicando gestion de calidad usando la técnica de atencion al
cliente, priorizan el buen trato a través de la amabilidad y como herramienta la
comunicacion, a través de la observacion miden el rendimiento de personal, el cual

tiene poca iniciativa, existe contribucion al aumento de ventas en sus negocios.

Palabras clave: Atencion, calidad, cliente, gestion, Mypes, restaurantes.
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Abstract

The objective of this research was to determine the main characteristics of customer
service and quality management in micro and small businesses in the services sector,
restaurants in the Pacanguilla Town Center, Pacanga District, Chepén Province, 2019.
It was developed under the Research methodology of quantitative type, descriptive
level, non-experimental-transversal design. For the collection of information, a sample
of 20 Mypes from a population of 33 was chosen, to which a questionnaire of 28
questions was applied, obtaining the following results: 65% know quality
management, 75% know customer service as management technique, there is little
initiative on the part of the worker for its implementation (60%), through observation
they measure the performance of the staff (90%), all (100%) contribute to improve the
performance of the business, apply management of quality in the service (60%), use
communication as a tool (55%), offer personalized attention (50%), 35% believe that
quality care contributes to increased sales, through friendliness they have improved
customer service (45%), achieving profitability (55%) and using the consumer
protection law (55%) as a rule. Finally, the conclusions are: The majority of Mypes
are applying quality management using the customer service technique, prioritize good
treatment through kindness and as a communication tool, through observation they
measure the performance of personnel, the which has little initiative, there is a

contribution to the increase in sales in its businesses.

Keywords: Attention, quality, customer, management, Mypes, restaurants.
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I Introduccion

A través de los ultimos afios, hemos sido testigos de la gran importancia que
estd cobrando las Mypes en el sector econdmico del pais destacando el trabajo
emprendedor de la fuerza laboral, en tal sentido dada la ampliacién de mercados y su
significativa presencia, éstas tienen contribucion en la generacion de empleo,
aportacion al PBI, brindan espacios de desarrollo a muchos trabajadores, participacion
en el desarrollo socioecondmico, reduccion de nivel de pobreza, beneficios en los
regimenes tributarios.

El presente trabajo de investigacion estd relacionado con el conocimiento de
las caracteristicas de la atencion al cliente y gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas, cuyo fin fue orientar a los representantes legales para alcanzar mejoras en
la gestion de sus negocios en cuanto a calidad de servicio y el impacto que éste genera
en la satisfaccion del cliente. En tal sentido, esto permite estudiar su caracterizacion
de las Mypes a nivel internacional, nacional, regional y local.

De conformidad con el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE afirma que:

La micro y pequenia empresa (MYPE) es definida como toda unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, que tiene por objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios”. (Boletin Informativo Laboral, N° 85, enero 2019. Pag 2.)

Palacios. A (2018, agosto,19) manifiesta el rol que actualmente las Mypes
asumen en la produccion de bienes y prestacion servicios en el mercado, afiadiendo
valor agregado, estableciendo un factor relevante en la economia de cada pais, debido
que son consideradas fuentes generadoras de empleo, a pesar de las limitaciones que

tienen éstas, tales como: falta de capacitacion, incapacidad de gestion, escasez de



recursos y capital de trabajo, insolvencia econdmica por falta de financiamiento en
entidades financieras u otras.

Bajo este aspecto es primordial que los gobiernos tomen acciones inmediatas a
fin de promocionar las Mypes e involucrarse con el sector privado, se requiere de gran
capacidad gerencial para lograr introducir a los microempresarios en las actividades
exportadoras y TLC, que les permita acceder a grandes oportunidades de crecimiento
en términos de competitividad y calidad.

De lo ya mencionado, cabe indicar la evolucion a través de los ultimos afios
que ha generado el crecimiento de las Mypes, ello conlleva y se refleja en el sector
econdmico de cada nacion, pues es preciso mencionar que existen diversos factores
que han facilitado a los microempresarios incrementar su desarrollo, por ejemplo: el
hecho de buscar la formalizacion de acuerdo al marco legal, las buenas practicas
gerenciales, el uso y aprovechamiento de los recursos, la motivacion, la busqueda de
rentabilidad a través de financiamientos segin los plazos mejor acorde a sus
necesidades, la demanda del mercado, entre otros.

Bajo esta premisa, conceptualizo que hoy en dia las Mypes, juegan un rol
fundamental en el sector econémico y financiero, dado que depende de su rendimiento
comercial y de prestacion de servicios en el mercado (diversificacion de rubros y
sectores), ello ha generado impacto en la inversion realizada por los emprendedores,
por tal razon esto se ha convertido en un desafio estructural teniendo como base una
de las variables en estudio: Atencion al cliente y gestion de calidad, lo que permitira
disefiar y ejecutar politicas efectivas para elevar la productividad y por ende la

rentabilidad.



A nivel internacional:

Chile, un pais caracterizado por su empoderamiento y su rendimiento mercantil
favorable reflejado en sus estandares y niveles de crecimiento y solvencia economica.
Segun Ministerio de Economia, Fomento y Turismo (2019, marzo, 12) especifica en
base a la quinta encuesta longitudinal de empresas realizada, de la cual se tom6 como
muestra a 339.022 empresas, obteniéndose como resultados: los rubros en el cual se
centralizan mayor numero de las mismas, estd proyectado en el sector comercio
representado por el 34.3%, manufactura 10.6% y transporte 10.1%; en lo referente a
su capacidad (tamafio): el 3.1% de la poblacion estudiada describe que las grandes
empresas utilizan al 56.3% de sus trabajadores, las Mypes constituyen el 52.5% del
total de empresas y aprovechan el 38.7% de sus colaboradores, mientras que las
microempresas logran alcanzar el 44.4% y 5% correspondientemente. Asi mismo las
Mypes representan un 16.8% en lo que respecta a la actividad exportadora durante el
periodo 2017, y en cuanto a la busqueda de financiamiento las empresas lo realizaron
mediante bancos (41,7%), ingresos y/o recursos propios (45.5%) y a través de sus
proveedores (34.4%).

En lo referente a las caracteristicas de funcionamiento de las empresas, la
encuesta muestra que el 72,7% de los puestos de gerencia son ocupados por una
persona que ademas participa en la propiedad de la empresa y que solo el 28,3% de los
casos estas labores son ejercidas por mujeres.

Castillo, C. (2017) destaco:

Que “las pymes son fuentes de trabajo y sustento tanto para sus empleados, como para
las familias que se encuentran detrs de los emprendedores”, agregando que “entre las
pymes de hoy estan las grandes empresas del mafiana, mientras mas emprendedores

puedan realizar sus suefos, establecer sus empresas y mantenerse en el tiempo, mayor



valor se agrega a la economia y ese beneficio lo percibimos todos los chilenos en una

sociedad dindmica y pujante”. (parr.5)

En ese contexto, de los aportes del autor se afirma que las Mypes en Chile,
significativamente han asumido un crecimiento moderadamente favorable, pues
debido a la existencia de mega empresas en este pais, la competencia y el
posicionamiento en el mercado es cada vez mas dificultoso, he ahi la importancia del
empuje y dinamismo y la constante perseverancia de las micro y pequefias empresas
de establecer su mision de negocio y mantenerse en el tiempo, requiriéndose mejoras
para alcanzar la competitividad, generar mayor productividad y promover fuentes de

empleo en el sector y/o rubro que los identifique.

Asi mismo, nos indica a través de los estudios realizados por la Confederacion
Nacional de la Micro, Pequeiia y Mediana empresa de Chile (Conapyme), alrededor
de “850 mil pymes venden anualmente cerca del 14% de ventas totales del pais” versus
“las 2.000 megaempresas que generan el 68% de las ventas totales”. En esta linea,
desde la Corporacion de Fomento de la Produccion (Corfo), indica que mas del 98%

de las ventas son dentro del mercado nacional. (Castillo C, 2017, parr. 6)

Esto significa, en cierto sentido, el gran desafio que tienen las Mypes en el
mercado chileno y su capacidad econdémica para la oferta de bienes y/o servicios,
teniendo en cuenta el gran reto que sigue siendo la calidad de trabajo en las Mypes,
del mismo modo la deficiencia de capital humano por su baja calificacion y
capacitacion, sin dejar de lado la informalidad que atin permanece como componente

limitante.

Otro punto que cabe destacar Castillo C. (2017) es en relacion a la presencia

ponderante que estd tomando ultimamente el género femenino en los micro



emprendedores, representado por el 15.5%, mientras el género masculino simboliza y
prevalece con mayor representacion con el 84.5%, cuyos datos fueron obtenidos de la
encuesta longitudinal de empresas 4, informacion realizada en los afios 2015 y 2016.
En cuanto a la capacitacion realizadas por la Mypes a sus empleados se muestra solo
el 8.2%, difiriendo con las grandes empresas que capacitan mas del 60% de sus

empleados.

Generalmente, las Mypes deben ser cautos en sus decisiones de inversion,
deberan salvaguardar y tener control en los costos, enfoque en la gestion y
administracion del negocio, debido que existe fluctuaciones en las proyecciones
economicas del pais, donde de existir desbalance y crisis, los primeros afectados
resultarian los microempresarios. Por esa y mas razones, la capacidad de gestion y la
utilizacion de estrategias acorde a la situacion presentada, facilitard y contribuird
alcanzar mejoras y mantener un escenario estable en el mercado.

Segtin, La Camara de Comercio Franco Chilena (2016, marzo, 01) manifiesta a través
de los estudios realizados por el Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR) quien
publicé su informe anual 2014 en el cual se revela todos los restaurantes registrados
en el pais. El documento contabiliz6 4.318 nuevos registros para el afio 2014, lo que
corresponde a una evolucidon promedio de 12,25% en comparacion con el afio 2012.
Las tres regiones con mayor crecimiento fueron la Region de Valparaiso (13,98% mas
que en 2012), la Region de Magallanes y la Antartica (13,89% mas que en 2012) y la
Region de O'Higgins (13,83% mas que en 2012). (parr.01)

Como ya se ha visto, en las lineas precedentes, el incremento que ha tenido y
tiene actualmente el rubro restaurantes en el pais Chile, la diversificaciéon y amplia
gama de productos gastrondmicos han permitido que las Mypes también asuman un

desafio importante, sumando a ello la calidad de servicio y atencion al cliente, es

considerable a partir de ello el éxito y permanencia en el mercado, pues la demanda es



cada vez mas exigente, el cliente busca satisfacciéon y una experiencia unica al
momento de la prestacion del servicio, ello implica varios factores como: comodidad,
puntualidad en la atencién de la orden o pedido realizado, satisfaccion y deleite,
amabilidad, cordialidad, seguridad y confianza.

Del mismo modo, cabe indicar la importancia de tener un registro establece en
el tiempo en cuanto a este rubro, lo que permitird ganar delantera, y posteriormente
posicionamiento en el mercado, no bastara ser mejor, se requiere de constante mejora
en los procesos, afiadir valor agregado, tener en claro el término gestion de calidad
como pilar fundamental, y enfocarnos en la busqueda constante de clientes satisfechos
para lograr su fidelizacion a través del tiempo.

Yance, Solis, Burgos y Hermida (2017) manifiestan que el pais de Ecuador en
base a las investigaciones realizadas por la CEPAL (2011) considera que a nivel de
América Latina ocupa la mayor proporcion de las Mypes, con un 44%, lo que se ve
reflejado en la generacion de empleo en un 24% y en ventas se representa el 15.9%.
Del mismo modo afirma que el 36% de las Mypes en América Latina estan
representadas en cuanto a su productividad en base a la prestacion de bienes y
servicios, mientras que en paises europeos el nivel productivo oscila entre 73 y 75%,
en las medianas empresas el 50% representa su nivel productivo en comparacion con
las grandes empresas y compaiiias simboliza el 80%.

Yance et al. (2017) refiere de acuerdo a las investigaciones realizadas por el
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2007) las Mypes en Ecuador en el
rubro restaurantes se describen por la utilizacion intensa de la mano de obra, el uso de
sistemas tecnoldgicos, niveles bajos en cuanto a la productividad, limitado capital

financiero expresado en el uso de créditos, falta de capacidad administrativa.



Las Mypes en este pais, ha generado grandes fuentes de empleo, debido a la
demanda constante en la produccién, constituyendo un factor predominante en el
desarrollo socio econdmico, asi mismo éstas buscan ser lucrativas, desarrollar
estrategias e implementarlas, aprovechar mejor el talento humano para lograr
estabilidad, competitividad y mantener la sobrevivencia en el futuro. La globalizacién
y los constantes cambios tecnoldgicos imponen grandes desafios a las empresas para
la busqueda de crecimiento y afrontar con éxito.

Como ya se ha visto Ecuador, es un pais con gran demanda comercial y de
servicios, las Mypes en desarrollo y las que surjan evaluaran con precision sus sistemas
y procesos, a fin de crear escenarios estables frente a las constantes demandas del
mercado y garantizar la supervivencia en ¢l.

En el pais de Ecuador al cierre del Ao 2016, segln el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC), existen 62,162 restaurantes y hoteles. Ello conlleva y se
denota el gran crecimiento y empoderamiento que alcanza este rubro en el mercado
ecuatoriano y como ha logrado a través del tiempo la constante permanencia.

Generalmente, la prestacion de estos servicios nace de la misma necesidad del
ser humano de satisfacer la necesidad de alimentacion, ahora se suma a ello la
importancia de la atencion al cliente, la busqueda de satisfaccion del servicio ofrecido,
la comodidad y placer obtenido, la calidad; estos aspectos a lo largo han generado que
tanto las grandes y pequenas empresas estén alertas ante las innovaciones constantes
que el mercado demanda y poder cumplir con los estdndares requeridos.

Gutiérrez, J (2018) manifiesta que en México existen 4.2 millones de unidades

econdmicas, de las cuales 99.8% son consideradas como pequefias y medianas



empresas (Pymes) y que aportan 52% del Producto Interno Bruto (PIB) del pais, y son
las responsables de generar 78% de los empleos a nivel nacional.

En México, existen diversos programas de apoyo federal, que les permite a las
empresas mayor acceso a recursos, facilitando incrementar sus posibilidades de
desarrollo. De ahi, la importancia de las Mypes en el mercado mexiquense, en la
busqueda constante de crecimiento y desarrollo con la oferta de bienes y/o servicios,
segin el tipo de funcionamiento que éstas posean, con el objetivo de obtener un
panorama alentador y pensar en herramientas para que su negocio genere un mayor
impacto.

México es uno de los paises que ocupa el primer lugar a nivel mundial con
respecto a variedad gastronomica y calidad, segiin informes realizados por la Cdmara
nacional de la industria de restaurantes y alimentos condimentados (Canirac)

De acuerdo a las Cifras del Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdmicas (DENUE) 2012 del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), muestran que a nivel nacional existen 428,000 restaurantes que cada afio
registran ventas por alrededor de 182,992 millones de pesos, lo que representa 4.1%
del Producto Interno Bruto (PIB) a nivel nacional.

Sin duda alguna, tal y como afirma el autor en sus apreciaciones se puede
observar como este rubro ha logrado impactos positivos en la economia del pais, razon
por la cual implica tomar medidas y acciones de superacion, gestion de calidad,
mejoras continuas, a fin de poder tener continuismo en el mercado, y lograr

competitividad a largo tiempo.



A nivel nacional:

Segun Comex Peru (2018, agosto,03) describe que en Peru las Mypes son
sumamente relevantes para el dinamismo de nuestra economia. De acuerdo con cifras
de la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho) del afio 2017, elaborada por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), las microempresas representan un 95.8%
del total de empresas en el pais, mientras que las pequenas empresas, un 0.1%.
Asimismo, el 90.7% de estas se ubican en areas urbanas y el 32.4% se encuentra en
Lima Metropolitana.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2018) en el Peru existen 2
millones 332 mil 218 de empresas de las cuales mas del 95% estan en el régimen
Mype. De acuerdo con el reporte anual Doing Business del Banco Mundial (2019), el
Pert ocupo el puesto 51 de 190 economias en el pilar proteccion de los inversionistas
minoritarios. Es importante reconocer la importancia de la micro y pequefia empresa
para la dindmica econdmica del Peru, dada su alta tasa de concentracion y alto grado
de correlacion con el emprendimiento. Por ese motivo es fundamental que las Mypes
sigan estas reglas de oro para lograr generar ventajas competitivas sostenibles:
Inventar soluciones increibles, extender el servicio o producto, enfocar en el cliente,
emplear plataformas digitales, comunicacion constante con los clientes, innovar rapido
y barato y planificacion.

Palacios. A (2018, agosto,19) manifiesta que existen casi 6 millones de Mypes a
nivel nacional, 93.9% microempresas (1 a 10 trabajadores) y solo 0.2% pequeiias (de
1 a 100 trabajadores), el resto 5.9% son medianas y grandes empresas. Las Mypes
mayormente surgen por necesidades insatisfechas de sectores pobres, por desempleo,
bajos recursos econdémicos, trabas burocraticas, dificultades para obtener créditos,

entre otros. (parr.01)



De lo expresado por el autor se deduce el impulso actual que las Mypes tienen
en nuestro pais Perl y como estas se muestran como una puerta de acceso a una mejor
posicidn tanto individual como colectiva, siendo importante destacar que cuando una
mype esta formalizada de acuerdo a ley, el trabajador obtendra mejoras productivas en
su empleo cuyo efecto genera estabilidad y beneficios, de tal modo que la sociedad se
favorecera a través de las contribuciones fiscales y por ende aumento de la
productividad, volviéndose los paises cada vez mas prosperos y competitivos,
destacando finalmente que las Mypes son consideradas en los ultimos tiempos la base
del desarrollo, pues su existencia es fundamental para la economia y bienestar de la

poblacion.

Puro Marketing (2014, abril, 01) manifiesta: “Las Mypes son conscientes de la
importancia de procurar una experiencia satisfactoria a sus clientes. Es una forma
efectiva de diferenciarse de su competencia, acercarse a su publico objetivo y fomentar
una relacion estable y duradera. Una necesidad imperante en el caso de las pequeiias

organizaciones”. (parr.03)

Del mismo modo, se muestra los estudios realizados por Cargo y Toluna: “El 47.3%
de las pequeiias y medianas empresas considera que ofrecer una mala atencidon al
cliente es el error mas comun; su talon de Aquiles, que ademas figura como el principal
motivo que les ha llevado a cambiar de empresa a la hora de hacer negocios en favor
de otras de la competencia (17,3%). Mientras que un 14% hizo lo propio a partir de

una mala experiencia”. (parr.04)

En tal sentido, de lo expuesto, se precisa que dado los constantes cambios en
el entorno empresarial, y a las nuevas tendencias y exigencias por parte de los clientes
y/o usuarios, las Mypes estan augurando nuevas estrategias, en las cuales la calidad,
atencion al cliente sean los pilares rectores de su propio €xito y esto les permita generar

ventaja competitiva en el mercado, por ende posicionamiento a través de los afios
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respecto a la actividad en funcionamiento, lo que implica prevalecer un plan de mejora
a lo largo de su ejercicio.

La actividad de Restaurantes (servicios de comidas y bebidas) registr6 un
crecimiento de 1,86%, en junio de 2018, segin informo6 el Instituto Nacional de
Estadistica e Informéatica (INEI). Segiin la encuesta mensual de restaurantes que
comprende una muestra de 1 mil 105 empresas, en el periodo enero a junio registrd
una variacion de 2,75% y sumo 15 meses de resultados positivos ininterrumpidos.

El grupo de restaurantes aumentd 1,62% destacando los establecimientos pollerias,
comidas rapidas, chifas y sandwicherias; asimismo, mostraron buen desempefio las
pizzerias, café restaurantes, restaurantes y comida criolla (INEI 2018).

En consecuencia, se deduce que el sector servicios, rubro restaurantes en
nuestro pais, tiene un crecimiento economico favorable, debido que nuestra
gastronomia peruana es una de las mas exquisitas y variadas en el mundo,
caracterizado por sus ricos potajes, y se muestra como un significativo factor de
identidad en los peruanos, orgullo y cohesion social.

A nivel regional:

Gobierno Regional La Libertad (2012) segiin informe estadistico precisa y
detalla que el sector servicios representa el 34.40% de las Mypes (3584 empresas)
agrupando a empresas que prestan servicios orientados a personas naturales como
juridicas, de los cuales se indica que el 25.56% (916 empresas) estdn orientadas al
rubro de hoteles y restaurantes, el 22.96 % (823 empresas) estdn destinadas al servicio
de transporte, almacenamiento y comunicacion, el 11.41% (409 empresas) estan
vinculadas a las Mypes de servicios en la prestacion de actividades profesionales,

cientificas y técnicas, el 4.41% relacionados a servicios inmobiliarios y alquileres, el
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5.16% referidas a aquellas actividades afines con la ensefianza, el 6.64% bésicamente
dedicadas a los servicios sociales y de salud, el 23.86% representa a otros servicios.

Del mismo modo nos indica que segun las relaciones de empresas acreditadas
en el REMYPE se ha registrado el total de 10,444 Mypes, las cuales cumplen los
requisitos exigidos en cuanto a: vigencia de ruc, desarrollo de actividad que genera
renta de tercera categoria, declaracion de ventas menores a 1,700 UIT al afo, tipo de
contribuyentes con la finalidad lucrativa y actividad econdmica declarada con
finalidad lucrativa.

La microempresa, representa el 93,51% (9766) del empresariado regional, la pequefia
empresa es el 6,49% (678empresas). Segun la caracteristica nimero de trabajadores
empleados, el 94,63% de las empresas se clasifica como microempresas y el 5,37 %

de las MYPE son pequefias empresas. (Gobierno Regional La Libertad, 2012 p.5)

Notablemente, se intuye bajo este aporte, la tendencia de las Mypes
cumpliendo un papel destacado en la coyuntura regional, en la cual se denota la
capacidad de éstas para responder de manera adecuada a las frecuentes innovaciones,
tratando de la mejor forma de adaptar los tipos de bienes producidos y servicios, asi
como la adecuacion de la calidad de mano de obra, insumos, procesos ante los cambios
tecnoldgicos y de esta manera seguir siendo la fuente generadora de empleo
representando un coeficiente en el desarrollo econdmico.

A nivel local:

Gobierno Regional La Libertad (2012) indica que, a nivel regional, las Mypes estan
concentradas, en su mayoria, en la parte norte del departamento. La provincia que sin
duda abarca la casi totalidad de las Mypes es la provincia de Trujillo, con un 87.840
% del total (9174 empresas). Le sigue la provincia de Chepén con un 3.275 %
(342empresas) y en un tercer lugar la provincia de Pacasmayo con un 2.853% (298

empresas). (p.30)
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De la informacion estadistica obtenida por el Gobierno Regional La Libertad
correspondiente al ano 2012, se aprecia que mayor porcentaje de aceptacion en cuanto
al sector servicios que mayor prevalece en el mercado regional es el rubro restaurantes,
en funcion a ello se muestra el gran crecimiento economico que éste genera, producto
de su evolucion positiva y mayor dinamismo en referencia a la atencion en la demanda
del mercado, cuyos factores de éxitos en algunos de estos negocios se refleja y
caracteriza por: atencion personalizada, amplia oferta culinaria, servicios excelentes,
extension de horarios de atencion, servicios deliverys, entre otros. De este modo, se
pudo observar que Trujillo Provincia comprende el mayor porcentaje de Mypes a nivel
departamental, consecutivamente la Provincia de Chepén con una representatividad de
3.275% (342 empresas), lo que significa un crecimiento relativo de los micro
empresarios en cuanto a la prestacion de bienes y/o servicios.

En tal sentido encontrandose el Centro Poblado Pacanguilla dentro de la
Provincia de Chepén, se evalud a detalle a las Mypes del sector servicios, rubro
restaurantes en lo que respecta a su capacidad de atencion al cliente y gestion de
calidad, cuyo fin fue el determinar el escenario actual que éstas presentan.

Centro Poblado Pacanguilla, lugar donde se desarrollo el presente trabajo de
investigacion existen la presencia de Mypes dedicadas al rubro restaurantes, debido a
la gran demanda comercial por ser una zona de facil acceso e intercomunica a otros
poblados propios del lugar, existiendo bastante concurrencia de pobladores. Es preciso
indicar que estos negocios nacen de la iniciativa propia por personas con capacidad
emprendedora, visionaria, sin embargo, por la falta de conocimiento técnicos y
administrativos estas Mypes presentan problemas en lo respectivo a gestion de calidad,

atencion al cliente, falta de personal especializado, etc.; trayendo como consecuencias
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la reduccion de productividad y esto afecta su rentabilidad y competitividad en el
mercado.

De lo antes expuestos, se realizd la siguiente investigacion, planteando el
siguiente problema:

(Cuadles son las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga,
Provincia de Chepén, 2019?

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga,
Provincia de Chepén, 2019.

Para poder conseguir el objetivo general, se ha planteado los siguientes
objetivos especificos:

1. Determinar las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las Mypes del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado

Pacanguilla del Distrito de Pacanga-Provincia de Chepén, 2019.

2. Determinar las principales caracteristicas de las Mypes del sector servicios,
rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga,

Provincia de Chepén, 2019.

3. Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en

la gestion de calidad en las Micro y pequeias empresas del sector servicio,
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rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga,

Provincia de Chepén, 2019.

4. FElaborar un plan de mejora de gestion de calidad en atencion al cliente en las
Micro y pequeias empresas del rubro restaurantes en el Centro Poblado

Pacanguilla.

La investigacion se justifica porque la realizacion del presente estudio permitio:
- Conocer a nivel descriptivo las caracteristicas de los gerentes y/o
representantes de las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga-

Provincia de Chepén.

- Por otro lado, se justifica porque nos permitid conocer las distintas
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga,

Provincia de Chepén.

- Se justifica porque permitié determinar las caracteristicas de la atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del Centro Poblado
Pacanguilla del Distrito de Pacanga, Provincia de Chepén; lo que permitira
ayudar a las Mypes a mejorar la gestion administrativa y por consiguiente
lograr la fidelizacion de sus clientes y alcanzar niveles de competitividad en

el mercado.

- También se justifica porque permitio la elaboracion de un plan de mejora de

gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
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del rubro restaurantes en el Centro Poblado Pacanguilla.

- Asi mismo el estudio se justifica porque permitié desarrollar nuestras
capacidades y habilidades teniendo cierta formacion investigadora, la misma
informacion que permitirda ser de base o guia para otros estudiantes
interesados en cualquier tipo de investigacion, que sera necesario para lograr

el cumplimiento de responsabilidades requeridas por la catedra.

Finalmente, considero que este estudio es la ocasion de entender como
funcionan las microempresas y como utilizan estrategias para mejorar la Gestion de
Calidad y su nivel competitivo frente a la operatividad en el mercado y respuesta a la
tendencia global econémica del pais.

La presente investigacion se utilizd la siguiente metodologia: Tipo de
investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio trasversal- no experimental,
descriptivo. Se utilizd como instrumento para la recoleccion de informacion el
cuestionario a través de la técnica de la encuesta. La poblacion estuvo conformada por
33 restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla, informacion otorgada por la
Municipalidad Distrital de Pacanga a través de su base de datos registradas
oficialmente, en cuanto a la muestra estuvo dirigida a 20 Mypes las cuales formaron
parte de esta investigacion, dicho criterio de seleccion estuvo en funcion de la voluntad
y predisposicion por parte de los representantes legales de las Mypes para facilitar y
proporcionar informacion (muestreo por conveniencia).

Por otro lado, los resultados obtenidos de la investigacion realizada fueron los
siguientes: E1 40.0% de las Mypes permanecen de 4 a 6 afios en el mercado. E1 95.0%
tienen de 1 a 5 trabajadores. El 90.0% de personas que trabajan en su empresa son

familiares. El 80.0% de las Mypes son creadas para generar ganancias. El 65.0%
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conocen el término gestion de calidad, al mismo tiempo el 75% poseen conocimiento
de la atencion al cliente como técnica de gestion de calidad, el 60.0% tienen dificultad
de los trabajadores, éstos tienen poca iniciativa para la implementacion de gestion de
calidad, el 90.0% miden el rendimiento del personal a través de la observacion, el
100.0% si contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio a través de la gestion de
calidad, del mismo modo el 100.0% si consideran que la gestion de calidad ayuda
alcanzar los objetivos y metas de la empresa. En cuanto a la atencion al cliente el
85.0% tienen conocimiento del término, el 60.0% aplican la gestion de calidad al
servicio brindado, el 55.0% utilizan la comunicaciéon como herramienta para mejorar
la atencion al cliente, el 100.0% consideran que una buena atencidén permite que el
cliente regrese al establecimiento, el 45.0 % a través de la amabilidad han logrado
mejorar la atencidén al cliente, mejorando la calidad del producto y/o servicio
representado por el 45.0%, obteniéndose como ventaja la rentabilidad (55.0%), y por
ultimo el 55.0% utilizan como norma para mejoras en la atencion al cliente a través de
la ley de proteccion al consumidor. Se concluye: La mayoria de Mypes estan aplicando
gestion de calidad usando la técnica de atencion al cliente, priorizan el buen trato a
través de la amabilidad y como herramienta la comunicacién, a través de la
observacion miden el rendimiento de personal, el cual tiene poca iniciativa, existe
contribucion al aumento de ventas en sus negocios.

La presente investigacion cuenta con 06 partes fundamentales de su estructura:
I. Introduccién; II. Revision de literatura; III. Hipodtesis; IV. Metodologia; V.

Resultados; VI. Conclusiones.
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II. Reyvision de literatura

2.1. Antecedentes

a.  Internacionales:

Mendoza G (2015). En su tesis “El servicio al cliente en los restaurantes
ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa”, para optar el titulo de administradora
de empresas en el grado académico de licenciada, Universidad Rafael Landivar-
Jutiapa-Guatemala. La autora consideré6 como principal objetivo en su investigacion:
Determinar como brindan el servicio al cliente los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa. La investigacion fue de tipo descriptivo y como instrumentos
para la recoleccion de la informacion se procedid al disefio y estructuracion de 3
cuestionarios, uno dirigido a 13 propietarios y 4 administradores, otro dirigido a 49
colaboradores y el ultimo a 185 clientes. Consecutivamente se realizo la recogida de
informacion se analizd y tabul6, obteniéndose los siguientes resultados:

Con respecto a datos generales de los propietarios y/o administradores
(Universo:13 propietarios y 4 administradores): 13 de los propietarios y/o
administradores son de género masculino, la edad de 14 propietarios y/o
administradores estd comprendida en el rango de 36 a 55 afios, de acuerdo a qué
motivd a establecer su restaurante :13 de los propietarios y/o administradores
respondieron que es una forma de subsistencia; 03 indicaron que fue por tradicion
familiar y 01 manifest6 que por ofrecimiento de los duefios anteriores, en referencia al
tiempo que tiene de estar funcionando el restaurante: 13 propietarios y/o
administradores indicaron que el restaurante funciona desde hace mas de 5 afios,
siendo el mas antiguo; 02 expresaron que tienen menos de un afio; 01 manifestd que

entre uno a dos afos; y el ultimo tiene de tres a cuatro afios en funciones, respecto a si
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cuenta el restaurante con local propio: 15 indicaron que cuentan con local propio, en
cuanto a qué aspectos le gustaria aplicar en el restaurante:06 de los propietarios y/o
administradores manifestaron que les gustaria mejorar las instalaciones, porque asi el
restaurante tendria mayor afluencia de clientes.

En lo concerniente a cuantas personas laboran actualmente en el restaurante:
16 de los propietarios y/o administradores indicaron que de 01 a 05 personas laboran
actualmente en el restaurante, en referencia a quién administra o dirige el restaurante:
13 de los propietarios manifestaron que ellos son quienes administran el restaurante;
04 restaurantes son dirigidos por un administrador ,con respecto al grado de
escolaridad que tiene la persona que administra el restaurante: Los propietarios y/o
administradores respondieron que los grados de escolaridad de la persona que
administra el restaurante son: 07 de nivel diversificado; 05 de nivel universitario; 05
de nivel basico, en lo que concierne a los tipos de clientes cudles son los que maés
frecuentan su restaurante: 06 propietarios y/o administradores respondieron que la
mayoria de sus clientes son de tipo afirmativo; 02 de tipo déspota; 04 de tipo racional,
02 de tipo positivo y los restantes 03 de tipo irracional, en cuanto a gustos de los
clientes que frecuentan el restaurante: Los 17 propietarios y/o administradores
indicaron los gustos de los clientes, son: la buena atencion, el buen sabor de la comida
y el servicio rapido.

Con respecto a las preferencias de los clientes que frecuentan el restaurante:
Los 17 propietarios y/o administradores aseguran que las preferencias de los clientes,

son: precios accesibles, ambiente del restaurante, comodo, agradable y seguro.
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Datos generales del colaborador (Muestra: 49 colaboradores): 28 de los
colaboradores son de género femenino y 21 de género masculino, La edad de 22
colaboradores estd comprendida en el rango de 27 a 35 afios, el grado de escolaridad
de 23 colaboradores es de nivel primario; 14 de nivel diversificado y 12 de nivel
basico, con respecto a los tipos de clientes 19 colaboradores indicaron que el tipo de
clientes que mds frecuenta el restaurante es el afirmativo; 17 indicaron que es el tipo
racional; 5 de tipo déspota; 04 de tipo irracional; y 04 de tipo positivo. Con respecto a
qué medidas toma cuando llega un cliente dificil: Los 49 colaboradores coincidieron
en que las medidas que toman cuando llega un cliente dificil es mantener la calma,
evitar discutir con el cliente y tratar de complacerle en todo para que vuelva al
restaurante.

En lo que concierne cudles considera que son los gustos de clientes que
frecuentan el restaurante: Los 49 colaboradores aseguran los gustos de los clientes son:
sabor de la comida y un ambiente agradable, en cuanto a las preferencias de los clientes
que frecuentan: Los 49 colaboradores indicaron que las preferencias de los clientes son
la buena atencion, el servicio rapido y los precios comodos, referente si el servicio
actual satisface las preferencias de los clientes: Los 49 colaboradores consideran que
el servicio actual no cubre totalmente los deseos de los clientes, pues hacen su mayor
esfuerzo por brindar una buena atencidon y servicio rapido para complacer a los
clientes.

Con respecto a si el local en que el restaurante presta el servicio llena los
requisitos de amplitud, comodidad e higiene necesarios para brindar un servicio de
calidad: 38 colaboradores manifestaron que el local en el que el restaurante presta el

servicio, debe mejorar, pues consideran que algunos de los restaurantes necesitan
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ampliar sus instalaciones, o no tienen una decoracion atractiva para los clientes. 11
respondieron que llenan 72 los requisitos de amplitud, comodidad e higiene.

Datos generales de los clientes (Universo: 185 clientes):Respecto a la
frecuencia de visita del cliente hacia el restaurante: 100 clientes entrevistados
indicaron que visitan el restaurante una vez al mes; 38 mencionaron que lo visitan
algunas veces; 26 clientes lo visitan una vez por semana; mientras que 21 respondieron
que lo hacen cada tres meses, con respecto a cudles son sus gustos respecto al servicio
que presta este restaurante: A 114 clientes respecto al servicio que presta el restaurante
le gusta la higiene de las instalaciones y de la comida; porque su salud est4 en juego;
53 de los clientes la comodidad de las instalaciones pues les permite salir de la rutina;
asi mismo 18 clientes expresaron que es la seguridad, ya que regularmente visitan el

restaurante en compaiiia de su familia.

Referente al servicio recibido si satisface sus gustos: 79 clientes aseguran que
nunca, pues es comun encontrar las mesas sucias cuando llegan al restaurante; 66
manifestaron que el servicio satisface sus gustos algunas veces por la buena higiene
en la comida y las instalaciones, las instalaciones son reducidas. Los restantes 40
coincidieron que el servicio recibido en los restaurantes siempre satisface sus gustos
porque la comida es higiénica y las instalaciones son seguras, en cuanto a los elementos
de calidad que percibe en el servicio que ofrece éste restaurante: 94 clientes
coincidieron en que el elemento de calidad que perciben en el servicio son los aspectos
tangibles argumentando que a pesar del espacio reducido de las instalaciones, el
mobiliario y equipo esta en buenas condiciones y el personal cuenta con uniforme; 47
refirieron la empatia, pues indican que el personal comprende sus necesidades e

intereses; mientras los restantes 44 clientes consideran que es la confiabilidad pues
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aseguran que reciben el servicio prometido sin retrasos ni errores., en referencia a si el
personal demuestra respeto y educacion al momento de brindarle el servicio: 12
clientes argumentaron que algunas veces demuestran respeto y educacion, pues es
comun que los colaboradores atiendan de mala gana; 40 clientes indicaron que siempre
les demuestran respeto y educacion; y los otros 33 clientes manifestaron que nunca les
demuestran respeto ni educacion, pues se dirigen a ellos de mala gana.

Con respecto a si esta satisfecho con el servicio que recibe a cambio del precio
que paga: Los 118 clientes exteriorizaron que estan insatisfechos con el servicio que
reciben a cambio del precio que pagan, argumentando que no se les atiende de una
manera amable, el retraso en el servicio. Los 67 clientes restantes manifestaron que
estan satisfechos, pues la comida es buena y los precios accesibles.

Finalmente, se identifico que los clientes del restaurante no se encuentran
satisfechos totalmente con la prestacion del servicio, debido que el valor de venta que
pagan no es acorde con lo ofrecido, asi mismo considera que existe una mala atencion
y retrasos, por lo tanto, se concluye y se recomend6 la practica de un plan de
capacitacion a fin de obtener mejoras en la atencion al cliente, pues dado que son los
administradores y su personal quienes deberan implementar estrategias para mejorar

el servicio brindado y obtener clientes satisfechos.

Villalba S (2016). En su tesis: “Analisis de calidad del servicio y atencion al
cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora”, para
la obtencion del titulo de Ingenieria en Gestion Hotelera, Universidad Catdlica del
Ecuador Facultad de Ciencias Humanas. El proyecto de investigacion tuvo como
objetivo general: Analizar la calidad de servicio y atencién al cliente de los tres

restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacién de
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mejoras en los mismos. Se ha realizado una investigacién de tipo descriptiva, como
instrumento de investigacion se realizé el cuestionario y la técnica de la encuesta.

Para dicha evaluacion se tomd una muestra representativa de la poblacion de
clientes, a quienes se les aplico la encuesta, con la finalidad de conocer sus
expectativas y experiencias. El nimero total de encuestas realizadas es de 341, este
total se lo dividio para los tres restaurantes con un promedio de 114 para cada uno,
parte de estas fueron ejecutadas via internet, puesto que la ayuda de herramientas como
las redes sociales fue necesario para conocer varios puntos de vista, y otras se
realizaron fisicamente en los restaurantes.

Producto de ello se obtuvo los siguientes resultados: Del 54% de los clientes
encuestados el género que mas prevalece es el masculino, mientras que el 46% de
género femenino, asi mismo de las personas encuestadas que visitan este restaurante
estan entre los 18-25 afios el mayor porcentaje de visitantes, seguidos por personas
entre 26-30 afios de edad, y finalmente entre 31-35 afios. El 38% que representa 114
encuestados, esta totalmente de acuerdo en que el personal fue amable y respetuoso en
la prestacion del servicio, asi mismo el 33% de las personas encuestadas, estan
totalmente de acuerdo en que el tiempo de servicio estuvo dentro de lo esperado. El
40% de los clientes encuestados estdn totalmente de acuerdo en cuanto a si los
alimentos ofrecidos fueron del agrado de ellos, con respecto a si el servicio en general
fue satisfactorio para los encuestados el 55% estd de acuerdo y el 26% indeciso.

Con respecto a la frecuencia con la que visitan el restaurante, el 41% frecuenta
el establecimiento rara vez, del mismo se observa el 97% si recomendaria este
restaurante mientras que el 3% no lo aconsejaria. Con respecto a la limpieza del local,

los resultados son que el 61% del total de personas encuestadas esta totalmente de
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acuerdo. Con respecto a esta variable se refleja lo satisfactorio que fue para el cliente
el servicio en general del restaurante, el 51% esta de acuerdo.

Con los resultados obtenidos, se concluye que dado el uso del sistema de
medicion de calidad empleado en este rubro, se pudo constatar que este se ajusta y es
congruente con los resultados que se obtuvieron, sin embargo, fue 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, cuyo fin es alcanzar mayores
estandares de calidad de servicio y atencion al cliente para ganar ventaja competitiva,

fidelizacion de clientes y posicionamiento en el mercado.

Gutiérrez G (2018). En su tesis: “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, para la obtencion del
Grado Académico de: Magister en Administracion de Empresas-Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil. El objetivo principal de esta investigacion fue: Determinar
la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.

La metodologia de la investigacion utilizada fue un enfoque mixto, en lo
cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencion de la informacion se ha
realizd a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s.

El tamafio de la muestra: Se pudo conocer que, en promedio asisten
aproximadamente 7,280 clientes por los tres ultimos meses en el restaurante Rachy’s.
Por tal motivo este nimero fue tomado como referencia en la determinacion de la

poblacion sobre la cual se establecio el muestreo. Como resultados se obtuvo: El 70%

24



de los clientes encuestados estan de acuerdo que las instalaciones son visualmente
atractivas en el restaurante, asi mismo el 67% muestran su conformidad que el
restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y atractiva,
el 49% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal de servicio del
restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra, mientras el 70% estan de acuerdo
que la comida brindada en el restaurante luce apetitosa.

Del mismo modo, se muestra que el 40% de los clientes encuestados no estan
de acuerdo que cuando se tiene alguna queja o problema el personal del restaurante se
muestra sincero, el 48% no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del
restaurante realiza bien el servicio desde la primera vez, mientras que el 41% muestran
desacuerdo que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio rapido, también se puede
observar el 41% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que los empleados del
restaurante son amables, con respecto a que si el restaurante comprende las
necesidades alimenticias del cliente se muestra un 36%, del mismo modo ¢l 79% de
los clientes se encuentran ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a su satisfaccion
hacia el servicio del restaurante., en referencia si los clientes se encuentran en una
posicion intermedia con respecto a sus sentimientos hacia el servicio que presta
actualmente el restaurante arroja un 88% y finalmente en lo que refiere si el servicio
prestado cumplid con sus expectativas muestra el 51%.

Para concluir, como se pudo evidenciar existe una insatisfaccion con las
dimensiones: respuesta inmediata, empatia, calidad de servicio y satisfaccion al
cliente, falta de capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia el personal.

Una vez identificados los hallazgos principales, se propuso programas de capacitacion
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y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva

dentro de la empresa para ser proyectados al publico (clientes externos).

b. Nacionales:

Vela, M (2018) En su tesis: “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente, en
las Mypes del sector servicios, rubro restaurant, Distrito de Calleria”, para optar el
titulo profesional de licenciada en administracion, Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote-Pucallpa. Consider6é como objetivo principal de la investigacion:
Determinar la Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las Mypes del Sector
Servicios, rubro Restaurant, distrito de Calleria. La metodologia de investigacion
utilizada fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal, descriptiva y Correlacional. Se aplicd un cuestionario estructurado de 19
preguntas con la técnica de encuesta, aplicado a una muestra de 17 Mypes de este
sector y rubro. Teniendo como resultados:

El microempresario del rubro restaurant del distrito de Calleria, se caracteriza
por encontrarse en su mayoria (47,1%), en el rango de 29 a 39 afios, sin embargo. el
rubro tiene apertura a todas las edades indistintamente. Asimismo, indistintamente
pueden participar emprendedores del sexo masculino (70,6%) y del sexo femenino
(29.41%.). Respecto al nivel de instruccion, de la misma manera destaca nivel de
instruccion: “técnica” 52,9%, “universitaria” 35.28% y “sin estudios concluidos”
11.76%; evidenciando que existe apertura también en este sentido.

En cuanto al tiempo de presencia de la empresa en el mercado, se muestra
82.4% (08 Mypes) con una antigiiedad de 04 a 06 afios, en cuanto a la cantidad de
colaboradores que tiene la empresa el 58.8% (08 Mypes) tiene de 05 a 08 mas

trabajadores.
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Referente al compromiso de la gerencia con la calidad se muestra con un 70.6%
existe interés en poner en marcha la practica de mejora continua en sus servicios
brindados, a pesar que existe desconocimiento de monitoreo de la gestion de calidad
en la atencion al cliente.

El 82% de las Mypes se encuentran involucradas en las necesidades y
preferencias de sus clientes, proyectandose a futuro en alcanzar mayores niveles de
productividad., el 70.6% muestra que la gerencia de las Mypes en este sector propicia
y lidera el plan de atencion al cliente y esté al nivel de sus fuertes competidores, en lo
referente a la inversion en tecnologia se detalla el 41.2%, generando grandes beneficios
a sus clientes en la atencion, por ejemplo: agilizar pagos, pedidos y reduccion en
tiempos de espera, el 35.3% de las Mypes de este rubro no ejecutan la medicion de
niveles de satisfaccion de sus clientes, mientras el 17.7% ya tienen implementado un
procedimiento en el que se realizan y aceptan sugerencias y reclamos, asi mismo se
observa un comportamiento en el que se indica que el 70.6% de los restaurantes en lo
que confiere a capacitacion del personal ya estd implementado buscando mejorar la
atencion al cliente (contacto directo). Por ultimo, se llegd a concluir que las Mypes en
este sector requieren de estrategias del servicio al cliente como un medio eficaz para

distinguirse de la competencia y poder garantizar la supervivencia en el mercado.

Nahuirima T (2015). En su tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas,
Region Apurimac,2015”, para obtener Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas-Universidad Nacional Jos¢ Maria Arguedas-
Andahuaylas-Region Apurimac. Este estudio estuvo dirigido fundamentalmente a

medir la relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente por las
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Mypes que operan bajo este rubro, asi mismo la investigacion se concibid bajo el
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, como instrumento de recoleccion de
datos se utilizd el cuestionario y la técnica es la encuesta para evaluar las siguientes
variables: calidad de servicio y satisfaccion al cliente. Dicha encuesta fue aplicada en
las diversas pollerias del distrito de Andahuaylas a 348 clientes entre varones y
mujeres que constituyen la muestra del estudio en mencion. De los resultados
obtenidos:

De la muestra obtenida a 348 clientes encuestados, 184 clientes son de género
masculino, lo que representa el 52.87 %, el 37.36 % representa las edades de clientes
mas frecuentes a dichos establecimientos entre las edades de 36 a 45 afios, el 37.64%
de clientes considera estar algunas veces conforme con la capacidad de respuesta del
servicio y satisfaccion del cliente; el 45.11% de clientes considera estar algunas veces
conforme con la empatia del servicio y satisfaccion del cliente.

El 44.83% de los clientes consideran estar conforme casi siempre con la calidad de
servicio; en referencia al resultado para la satisfaccion del cliente se encuentra
“Cuestionable”.

En conclusion, se demostro que del estudio de mercado realizado proyecta la
factibilidad de una gran demanda de mejora de servicio al cliente, por consiguiente,
requiere de capacitacion al equipo de trabajo para brindar una buena atencion, poner
énfasis en la empatia del servicio, procurar tener un trato personalizado, asi mismo es
fundamental realizar mejoras en atractivos del local, a fin de garantizar una experiencia

comoda y que muestre resultados satisfactorios en los usuarios y/o clientes.

Sandoval F (2015). En su tesis: “El sistema de gestion de calidad y la atencion

al cliente en el restaurant El Gourmet Urbano en el Distrito de San Isidro, 2015, para
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optar el grado académico de maestra en ciencias gastrondmicas- Universidad San
Martin de Porres-Lima. La presente investigacion tuvo como objetivo: Determinar la
relacion de un sistema de gestion de calidad y la atencion al cliente en el Restaurant
El Gourment Urbano en el Distrito de San Isidro en el 2015. La investigacion fue de
caracter cualitativo, describe al personal del Restaurant EI Gourment Urbano en el
Distrito de San Isidro. El tipo de investigacion es correlacional, porque relaciona las
dos variables en un solo momento, disefio no experimental, transversal. La poblacion
estuvo conformada por los 116 trabajadores del restaurante. Para la seleccion de la
muestra se aplicd el muestreo probabilistico, disefio aleatorio. Lo que dio como
resultado una muestra de 89 trabajadores y comensales. Se us6 la técnica de la encuesta

y el instrumento fue el cuestionario, para la recoleccion de la informacion.

Se obtuvo los siguientes resultados: De la tabulacion de datos en la figura N°8
del proyecto de investigacion, se observa que los empleados consideran que en el
Restaurant El Gourmet Urbano el sistema de gestion de la calidad no tiene una
adecuada planificacion de calidad 94% (68), control de la calidad 75% (54), mejora de
la calidad 89% (64). Los resultados dejan en evidencia que existe una alta tendencia a
la ausencia de un sistema de gestion de la calidad en los empleados de la Restaurant
El Gourmet Urbano, a pesar de tener personal calificado en las distintas areas
operativas y administrativas. Esto nos permite inferir que la direccion del restaurant
esta apartada del concepto de elaborar un sistema de gestion de calidad.

Del mismo modo, en la Figura N°9 se puede notar que los clientes o comensales
del restaurant mencionan que éste presenta una atencion al cliente deficiente ya que la
disconformidad se encuentra en un nivel alto en cada una de sus dimensiones: nivel

alto de devolucion del servicio 83% (63), nivel alto de insatisfaccion del cliente 81%
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(58) y alta rotacion del cliente 94% (68). Esta es una respuesta a la falta de un sistema
de gestion de calidad, que permita tener procesos claros y evaluables, en todas las areas
involucradas en la atencion del cliente.

En la tabla N° 3, se puede apreciar la relacion del sistema de gestion de la
calidad y la atencion al cliente. Al determinar la correlacion entre las variables
mediante el coeficiente de correlacion r de Spearman se encontré que existe una
correlacion inversa (r=-0.425) entre las dos variables propuestas, siendo una relacion
estadisticamente significativa (p=0.000). La correlacion inversa evidencia que a una
falta de sistema de gestion de la calidad se da un nivel de atencién al cliente malo, a
un adecuado sistema de gestion de la calidad se da un nivel de atencion al cliente malo.

Conclusiones: Mediante el estudio se afirma que existe relacion entre el sistema
de gestion de la calidad y la atencidn al cliente en los empleados y clientes en el
restaurant El Gourmet Urbano en el distrito de San Isidro. El estudio comprueba que
el nivel del sistema de gestion de la calidad en los empleados es malo en la devolucion
del servicio, insatisfaccion del cliente y rotacion de clientes.

Ademas, quedoé en evidencia que el Restaurante El Gourmet Urbano debe
elaborar procesos, manuales, disefio de procedimientos de calidad hacia la gastronomia
permanente mediante el sistema de gestion de la calidad promoviendo asi mejorar el
nivel de laboral de gastronomia y todos los empleados por ende esto se traducira en la
mejora de la atencion a la cliente brindada. También, fue notoria la necesidad de
formar un comité de control de la calidad para la lograr satisfaccion en los clientes,
compuesto por personal capacitado, y a la vez elaborar una guia de indicadores de

satisfaccion del servicio.
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Coronel C (2016). En su tesis: “Calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente en el Restaurant Pizza Hut en el Centro Comercial Mega Plaza Lima;
2016, para obtener titulo profesional de Licenciado en Administracion-Universidad
Sefior de Sipan-Pimentel. La presente investigacion tiene como objetivo: Determinar
la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut
del centro comercial Mega plaza-Lima 2016. El tipo de investigacion que se utilizo
para este proyecto de investigacion es de tipo descriptiva — correlacional.

En cuanto a los métodos y procedimientos de la recoleccion de datos, se utilizd
la encuesta al cliente. Ademas, se elaboraron fichas bibliograficas de resumen y
comentarios textuales que ayudaron a contribuir el marco tedrico de la investigacion.

Concluida la tabulacion de datos realizada a la muestra de 356 comensales, se
llegaron a los siguientes resultados: Se muestra que el 40.70% de los encuestados
estan un poco satisfechos con el servicio recibido, siendo este el porcentaje mas alto;
ademads se muestra que el 39,0% de los encuestados estan un poco insatisfechos con el
trato que reciben del personal del restaurant, en cuanto a los productos que se vende
en el restaurant Pizza Hut se muestra que el 36,5% de los encuestados estan un poco
de acuerdo, asi mismo el 46.6% no recomendarian el consumir los productos en Pizza
Hut, igualmente se observa que el grado de satisfaccion para el 38,8% es normal,
siendo este el porcentaje mas alto, se verifico que 40,7% estan satisfechos pues el
restaurant tiene un menu variado; del mismo modo que el 41,6% estan satisfechos pues
el restaurant cuenta con camareros amables y respetuosos , en lo que respecta a
limpieza en el interior del restaurant el 42.1% se encuentra satisfecho, mientras que lo

referido al precio se observa el 52,0% estan un poco de acuerdo con los precio del
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restaurant y finalmente el 65.70% de los clientes estan un poco de acuerdo con la
calidad del restaurant .

Se concluye, que existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado
de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut, toméndose como medidas y plan
de accion la adquisicion de la acreditacion de calidad ISO 9001, para implementar las
mejoras necesarias en el servicio de atencion al cliente, sugiriéndose realizar estudios
de satisfaccion al cliente de manera periddica, a lo menos dos veces al mes por el lapso

de un afio, a fin de generar mayor impacto en el mercado bajo este rubro de servicios.

Antunez (2017). En su tesis “Gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequenias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016, para obtener el titulo profesional de licenciada en Administracion-
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote-Huarmey. La autora presentd como
objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequenias empresas (MYPE) del sector servicio -
rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion se desarrolld
utilizando un disefio no experimental — descriptivo — transversal. Para el recojo de
informacion se escogio una muestra dirigida de 22 Mypes de una poblacion de 26, a
quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose los siguientes
resultados:

El 59,1% aplica gestion de calidad. El 40,9% utiliza 1la mejora continua como
técnica de gestion. El1 50% planifica sus actividades. El 36,4 % considera el buen trato
como prioridad ante sus clientes y el 59.1% cree que una atencion de calidad
contribuye al aumento de ventas y el 54,5 % no capacita a sus colaboradores en

atencion al cliente. Finalmente, las conclusiones:
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Respecto a las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequeiias empresas
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.
Respecto a las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas
La mayoria de las micro y 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.
Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente

La mayoria de los representantes manifiestan que estan aplicando una gestion
de calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi mismo para determinar la
calidad en sus negocios ellos priorizan la planificacion de sus actividades. En cuanto
al personal la mayoria de los Micro empresarios contratan a sus colaboradores no
precisamente por su competitividad, sino que prefieren dar la oportunidad a familiares,
convirtiéndolo asi en un negocio familiar, de la misma manera en su mayoria los
representantes no consideran importante la capacitacion, puesto que no lo aplican con
sus colaboradores. En cuanto a la atencion al 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.
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c¢. Locales:

Santos K (2017). En su tesis “Calidad de servicio del personal y su influencia
en la satisfaccion de los clientes en el Restaurante El Madero Distrito La Victoria
Chiclayo 2017, para obtener el titulo profesional de licenciado en Administracion-
Universidad César Vallejo-Chiclayo. El autor presentd como objetivo general:
Analizar la influencia entre la calidad de servicio del personal y la satisfaccion de los
clientes en el Restaurante “El Madero” Distrito la Victoria, Chiclayo 2017, la
investigacion es de tipo descriptivo y presenta un disefio correlacional, la muestra de
los sujetos de estudio corresponde a 201 clientes, quienes fueron encuestados en un
unico momento.

A su vez teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion se
hall6 que del 100% de encuestados el 55.7% considera que la calidad de servicio en
el Restaurant el Madero, es buena y el 27.4%, manifestaron que la calidad de servicio
es excelente. Por otra parte, un 16.9% manifiesta que el servicio es regular, en tanto
que los administradores del negocio deben revertir este porcentaje en valor aceptable
como buena calidad de servicio, mejorando sus procesos y capacitando al personal
encargado de atender a los clientes.

En los hallazgos encontrados respecto a la satisfaccion del cliente en el
Restaurant El Madero, se obtuvo un 10.45% de clientes respondieron estar poco
satisfechos, si bien es cierto el valor es relativamente bajo, sin embargo, es importante
para el andlisis cuando se tienen que estudiar la calidad de servicio, en la linea
gastronomica.

En tanto habiéndose realizado el andlisis de la correlacion entre las variables

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Restaurant El Madero, se observo
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que existe correlacion entre las variables analizadas, a través de la prueba estadistica
es de 0.577, lo que significa que la relacion es moderada; recomendandose mejorar la
calidad del servicio, enfocdndose en establecer un plan de capacitacion para sus
colaboradores, disefiar un plan de reconocimiento para los clientes fidelizados,

promover entre sus colaboradores el trabajo en equipo y cultura propia de la empresa.

Sernaque J (2017). En su tesis: “La gestion de calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequerias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016”, para obtener el titulo
profesional de licenciado en Administracion-Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote. La investigacion tuvo como objetivo general: El determinar las

caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las Micro
y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano de
Chimbote, 2016.

La investigaciéon se ha desarrollado utilizando la investigacion del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal, luego de una
investigacion se encontrdé una poblacién de 149 unidades econdmicas, la muestra
estuvo representada por 27 microempresas, a las cuales se les aplicd un cuestionario
de 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, de los cuales se obtuvo los
siguientes resultados:

Respecto a los microempresarios:

El 51.9% de los encuestados se encuentran entre edades de 31 a 50 afos, el
género que mas prevalece en los representantes de Mypes prevalece el femenino
(51.9%) y el grado de instruccion con alto porcentaje que sobresale son los estudios

superiores universitarios (51.9%). El 40.8% de los encuestados tiene el cargo de
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administrador de la empresa y el 48.2% de los encuestados tiene de 6 a mas afos en el
cargo.
Respecto a las Micro y pequeiias empresas:

El 59.26% de los restaurantes tiene de 1 a 5 trabajadores en el negocio y el
59.26% de los restaurantes fueron creados con la finalidad de crear ganancias, en
referencia a los afios del restaurante en la actividad se observa el 59.3% (De 06 afos a
mas) y finalmente en referencia a la relacion de los trabajadores con el duefio del
restaurante el 44.5% estan representados por ni familiares ni amigos.

Respecto a gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total:

El 88.9% de las Mypes establecen logros, criterios y estrategias, las cuales seran
parte del servicio a brindar, el 92.6% de los encuestados realizan un seguimiento detallado
de los problemas que se podrian dar en el proceso de preparacion de alimentos, asi
mismo el 88.9% de las Mypes encuestadas analizan las posibles causas que generan
problemas en el proceso de preparacion de alimentos, el 100% de las Mypes planifican
soluciones a los problemas en el proceso de preparacion de alimentos asi como
implementa los cambios en la empresa para solucionar problemas en el proceso de
preparacion de alimentos (100%), asi como se ha establecido un sistema de medicion
de resultados en el proceso de preparacion de alimentos representado con un 92.6%,
concerniente a si se ha registrado el nombre de sus establecimiento en INDECOPI se
representa por un 62.9%.

Con respecto a los aspectos de la calidad de los insumos que consideran mas
importantes: poseen un buen sistema de almacenamiento de insumos, poseen un
sistema de manejo de inventarios, seleccionan productos frescos constituido por un

59.3%,el 96.3% de las Mypes observan constantemente cOmo operan y si se estan
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alcanzando los objetivos en el proceso de preparacion de alimentos, en lo concerniente
a si se proporciona a los clientes informacién acerca del proceso de preparacion de
alimentos indicado en un 63.0% y finalmente en cuanto a los aspectos de mejora
continua en las que se centra el restaurante el 74% consideran: poseer planes de
formacion a los empleados, poseer una amplia cartera de proveedores certificados de
insumos, controlar y retroalimentar durante el proceso de elaboracion de alimentos,
permanente y clara transferencia de informacion a los trabajadores.

Se concluye, que, bajo este enfoque de gestion de calidad, los
microempresarios establecen sus logros y tacticas, para lograr perfeccionar los
servicios brindados, y garantizar mejoras en los niveles de productividad y rentabilidad

del sector servicio rubro restaurantes, del cual forma parte su actividad econdémica.

Villacorta E (2019). En su tesis: “Gestion de la calidad en atencion al cliente
vy plan de mejora en las micro y pequerias empresas del sector servicio — rubro
restaurante, urbanizacion Los Jardines, Trujillo 2018”, para obtener el titulo
profesional de licenciado en Administracion-Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote-Trujillo. El autor citd6 como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las Micro y Pequetias
Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines, Trujillo
2018. El disefio es no experimental, transversal y descriptivo. La poblacién muestral
fue 11 Restaurantes de la urbanizacién los Jardines. Obteniendo los siguientes
resultados:

Los empresarios si conocen gestion de calidad y atencion cliente, la mayoria
(55%) tienen 31 a 50 afios de edad, el (65%) es de género masculino. La mayoria (55%)

tienen grado de instruccion superior. La mayoria (82%) son duefios. La mayoria simple

37



(54%) tienen mas de 7 anos en el cargo. La mayoria (55%) de las Mypes permanecen
mas de 7 afnos en el mercado. La mayoria (91%) tienen de 1 a 5 trabajadores. La
mayoria (82%) son personas no familiares. La totalidad (100%) de las Mypes son
creadas para generar dinero. La mayoria simple (45%) conocen el termino gestion de
calidad a la misma vez el (45%) tienen cierto conocimiento de gestion de calidad. La
totalidad (100%) conoce lo que es atencion al cliente. La mayoria (82%) tienen
dificultades de los trabajadores que no se adaptan a los cambios.

La mayoria (82%) miden el rendimiento a través de la observacion. La totalidad
(100%) contribuye a mejorar el rendimiento del negocio a través de la gestion de
calidad. La totalidad (100%) de la gestion de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y
metas de la empresa. La mayoria (64%) conocen atencion al cliente. La totalidad
(100%) aplica la gestion de calidad en la atencion al cliente. La mayoria (92%)
fundamental la atencion al cliente para que regrese. La mayoria (64%) utiliza la
comunicacion. La mayoria (55%) tiene rapidez en la entrega del producto. El (82%)
brinda una buena atencion al cliente. La mayoria (63%) una mala atencion se da por
una mala organizacion de los trabajadores. La mayoria (36%) de los clientes estan
satisfechos igual manera que la mayoria simple (36%) incremento en sus ventas.

Finalmente, las conclusiones son: E1 91% tienen de 1 a 5 trabajadores El 64%
conocen atencion al cliente. El1 100% aplican la gestion de calidad en la atencion al
cliente. El 92% si es fundamental la atencion al cliente para que este regrese. El1 82%
brindan una buena atencion al cliente. El 36% una mala atencion se da por una mala

organizacion de los trabajadores.
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2.2.Bases tedricas de la investigacion:

2.2.1. Micro y pequeiias empresas (Mypes):

De acuerdo a la Ley N°28015, establece el concepto de micro y pequefia empresa:

Es una unidad econdmica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizaciébn o gestion empresarial, que desarrolla actividades de
extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes o prestacion de
servicios, que se encuentra regulada en el TUO (TEXTO UNICO ORDENADO), de
la Ley de Competitividad, Formalizacion y desarrollo de la Micro y Pequefia

Empresa y del Acceso al Empleo Decente. (Dec. Leg. N° 1086)

Mypes, consideradas fuente principal generadora de empleo debido al
crecimiento econdmico que éstas tienen, pues su gran auge ha permitido a los micro
empresarios asumir nuevos retos y apostar por mayor inversion, toda vez que esto se
ve reflejado en la buena gestion administrativa interna, estrategias para la
comercializacion de productos y servicios, permitiendo el incremento de su
rendimiento y favorecer la supervivencia.

Por ello, es fundamental considerar que el crecimiento de las Mypes dependera
practicamente de la implementacion de procesos de control constante a nivel
administrativo, mercadotécnico, productivo, humano y financiero; del mismo modo
debera innovar en los bienes y/o servicios ofertados en el mercado, procesos y otros,
poseer planes estratégicos, tener un adecuado control financiero, etc.

- Caracteristicas de las Mypes:

Conforme Ley N°28015 (2013) son caracteristicas de las Mypes:

= Microempresa: Ya no se definira el tipo de empresa por su numero de trabajadores
sino solo por el tamafio de sus ventas. Ahora una microempresa sera la que tiene ventas

anuales hasta el monto méximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT)

39



= Pequeiia empresa: La que realiza ventas anuales hasta el monto maximo de 1700

unidades impositivas tributarias (UIT) (Art. N°03)

- Importancia de las Mypes:
Segun, LLenque. F (2019) sefiala el relevante rol significativo de las Mypes
en la actualidad, debido que representa una proporcion favorable en la estructura
productiva y econdémica de nuestro pais, dado que éstas crean abundantes puestos de
trabajo, reducen niveles de pobreza por medio del funcionamiento de sus operaciones,
estimulan e incentivan el espiritu emprendedor, se convierte en una de las fuentes
primordiales de ingreso y desarrollo en el sector privado, asi como contribuyen al
desarrollo sostenible en el aspecto laboral y econémico.
Por tal razén la importancia de las Mypes radica en el impacto que genera en
el dinamismo de la economia y como éste forja niveles optimos de emprendimiento,
lo que permite tener consecutivamente un paradigma para la generacion de nuevas
actividades comerciales hacia la biisqueda de oportunidades e incursion en el mercado.
Por tal motivo, existen reglas que permite a las Mypes ganar ventajas
competitivas, segiin detalle:
= Inventar soluciones increibles y experiencias unicas: Esto es referido que las
Mypes hoy en dia, requieren de una constante innovacion del bien y/o servicio
prestado y afiadir valor agregado a ello, a fin de garantizar experiencias increibles
en la atencidn del cliente, y éstos satisfagan sus necesidades.

= Extender el servicio o producto: Es fundamental la diversificacion de productos
y servicios ofrecidos, en el sentido que se tenga una rdpida respuesta a las
exigencias y demanda de los clientes.

= Enfocar en el cliente: Las Mypes direccionan sus actividades econdmicas en base
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a las necesidades del cliente, pues es éste, de quien depende el éxito o no de una
empresa u organizacion, por lo tanto, toda decision y accion tomada en base a
mejoras debera ser reflejado en resultados 6ptimos y bajo el enfoque de gestion
de calidad y servicio de atencion al cliente.

Emplear plataformas digitales: La mega tendencia global y el avance
tecnologico en los ultimos afios requieren que las empresas, organizaciones €
instituciones del sector privado afiadan a sus operaciones plataformas digitales,
que les permita rapidez en los procesos administrativos y operativos, en base a su
nivel productivo.

Conversar de manera constante con los clientes: Como ya se conoce, que el
cliente es factor de éxito de una empresa, por lo consiguiente se deberan aplicar
estrategias para lograr su fidelizacion, permitiendo una constante y fluida relacion
empresa-cliente, con el fin de tener rapidez en la identificacion de necesidades y/o
requerimientos de tal manera que se dé el cumplimiento respectivo.

Innovar rapido y barato: Es preciso analizar el mercado, emplear criterios de
creatividad e innovacion, empleando métodos y estrategias acorde con la
estructura de costos de cada unidad econdémica, lo que facilitard el desempeno
funcional de las mismas.

Planificar el afio: Las Mypes deberan asumir planes estratégicos plasmados en
un documento fisico, en el cual se deberan detallar metas, objetivos, indicadores,

estrategias a corto, mediano y largo plazo, seglin las politicas de cada empresa.
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- Clasificacion de las Mypes:
Segun, Blog Universia (2011) manifiesta que los avances tecnologicos y el proceso
de globalizacion han abierto nuevas posibilidades de incorporacion en el mercado y
estan creando nuevos desafios a las Mypes, he ahi su diversificacion:
Mype de acumulacion: Estan referidas a las Mypes que poseen gran capacidad para
la generacion de utilidades, mantienen su inversion inicial y amplian el crecimiento
econdmico de la misma lo cual se evidencia en la generacion de empleo.
Mype de subsistencia: Son aquellas Mypes que no tienen capacidad de generar
utilidades, y realizan operaciones que no requieren de transformacion substancial de
materiales, o de hacerlo requiere de tecnologia rudimentaria.
Nuevos Emprendimientos: Se entienden por aquellas Mypes que estan bajo el
enfoque de oportunidad, es decir implica aquellas organizaciones con reciente

iniciativa en el mercado, los cuales apuntan a la innovacion, cambio y creatividad.

2.2.2. Variable: Gestion de Calidad

Calidad: Puede definirse:

“El término calidad, debera ser comprendidos por los gerentes, administradores y
funcionarios de las organizaciones actuales como el logro de la satisfaccion de los
clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el
cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la organizacion
ser competitiva en la industria y beneficie al cliente con precios razonables”. (Vasquez

(2010), p.15)

Bajo esta apreciacion del autor, hablar de calidad, implica una serie de
atributos adheridos al bien y/o servicio prestado por una empresa, organizacion,
Mypes, etc., derivados de un proceso de produccion, y esto es reflejado en el nivel de

satisfaccion ante las exigencias del cliente, en esa razén se requiere del compromiso
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del personal en todos los niveles, asi mismo es preciso indicar que la calidad debe estar
ligadas con la planificacion y organizacion de las actividades fundamentales; por ello
se recalca que todo movimiento u operacion debe rendir altos estdndares que sumen
esfuerzos de todas las partes que integran; cumpliendo con las normativas
estandarizadas que generen un sistema de calidad que asegure la supervivencia y
competitividad en el mercado.

Importancia de calidad:

Colunga C. (1995) manifiesta que la calidad estd expresada en los beneficios
que se han obtenido en relacion a la reduccion de costos, disminucion en los precios,
presencia y permanencia en el mercado, generacion de empleos, incremento en la
satisfaccion del cliente, productividad, estandares de calidad acorde a las necesidades
del cliente.

En la actualidad, la calidad se ha convertido en un factor relevante y de suma
importancia en las empresas, pues a través de ello se genera y permite dotar de
herramientas para una mejor gestion, del mismo modo produce plena satisfaccion a
sus clientes, colaboradores y accionistas.

Las exigencias del mercado cada dia son mayores en cuanto a la oferta de
bienes y/o servicios siendo necesario cumplir con altos estdndares de calidad y poder
ser competitivos en el mercado buscando la mejora continua, estandarizacion, control
de procesos y por ultimo y de mayor relevancia la satisfaccion de los clientes.
Gestion de calidad:

Véanse Oakland (2000) expresa que la gestion de calidad abarca todo un
sistema que relaciona una serie de acciones para la puesta en practica de un conjunto

de principios, técnicas planificadas y sistémicas para la mejora de la calidad del
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producto o servicio; en otras palabras, la gestion de calidad involucra la planificacion,
organizacion, direccion y control de acciones que promueva la mejora continua en sus
procesos, cuyo objetivo es tener una evaluacién de forma continua y evitar posibles
desviaciones y/o errores y poder anticiparnos, lo que repercute para la organizacion en
mayores beneficios.

De acuerdo al Blog Nueva Iso 9001:2015 (2018, julio,10) describe que existen
diversos elementos fundamentales en la gestion de calidad, los cuales permitiran tener
mayor orientacion a una organizacion, segin detalle:

Elementos Fundamentales de la Gestion de calidad:

- Incrementar el enfoque al cliente: Es preciso detallar que el cliente sera el
primer agente evaluador de la calidad del bien o servicio, por lo que resulta
importante la identificacion de sus necesidades y expectativas y relacionarlo con

la gestion de calidad de la organizacion.

- Reducir la incertidumbre: Esto es referido que el factor miedo y riesgo deben

ser sustituidos mediante sistemas de evaluaciones constante y planes de mejoras.

- La direccion de la organizacion se debera implicar: El compromiso e
involucramiento del recurso humano de toda empresa debera identificarse y sumar
fuerzas en una sola direccidon, con la finalidad de garantizar una correcta

implementacion de sistemas de gestion de calidad.

- Objetivos claros e identificables: La importancia de la definicion de objetivos
debe permitir a los directivos medir el grado de alcance de éstos con el proposito

de evitar futuras desviaciones y errores en el trayecto.

- Comunicacion interna: El sistema de comunicacion juega un rol fundamental
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debido que todos los componentes de la empresa deben tener las herramientas

necesarias para la consecucion de metas y objetivos.

- Sistema de control y evaluacion continua: Lo fundamental aqui radica en el
constante control que se tomara en cuenta en la gestion de calidad, evaluando el
grado de mejoras que se ha obtenido en los tltimos periodos y como ha favorecido

y repercutido en la satisfaccion del cliente.

- Procesos continuos de mejora: El objetivo principal es la atencion al cliente y
lograr la satisfaccion de éstos con la oferta de productos y/o servicios lo cual se
suma a ello la busqueda constante de procesos de mejora continua, lo que conlleva
el incremento de productividad y por ende rentabilidad financiera y comercial en

la industria del mercado.

Teorias de la Calidad:

Existen teorias de renacimiento productivo y aplicacion de la calidad, los
cuales fueron formulados por los padres de la calidad, bajo el enfoque de
sistematizacion y estandarizacion de procesos para la obtencion en las mejoras de

productos y servicios.

Sistemas de gestion de calidad, segin William Deming:

Deming, W. (1986) precisa y detalla la importancia del recurso humano en las
empresas, destacando que se debe poner mucho mayor énfasis en la calidad de los
colaboradores mas que en los productos, asi mismo identifica la forma en la cual las
organizaciones deben construir la calidad para ganar competitividad en el mercado.
Los 14 principios de Deming, actualmente sirven de base y orientaciéon para la

transformacion de la gestion empresarial, busqueda de mejoras, incrementar niveles
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calidad reflejados en la satisfaccion del usuario, disminucion de costos, etc. Se detalla

estos principios:

1.

Constancia en el objetivo de mejora: Referido al establecimiento de metas
permanentes para la continuidad de la mejora de la calidad, pues esto debe

ser uno de los objetivos primordiales de toda unidad econdémica.

Adopcion general de la nueva filosofia: El cambio o la implementacion de
nuevas filosofias supone estar preparados para asumir con responsabilidad e

integracion.

Abandono de la dependencia de la inspeccion en masa: La focalizacion de
la calidad debera estar permanente en todo el proceso productivo,

reduciéndose la inspeccion en masa.

No basar el negocio en el precio: Esto es referido exclusivamente a las
relaciones s6lidas que deberan establecerse con un solo proveedor generando
confidencialidad y fidelidad, (minimizar costos) y eliminar la practica de

realizar buisquedas engorrosas de proveedores mas baratos.

Mejora continua del sistema de produccion y servicio: La mejora continua
de la calidad debera ser constante tanto en los procesos, planificacion,

servicios, gestion, etc.

Formacion en esta materia: Se requiere de capacitacion y preparacion
constante de los colaboradores, en el que se detalle los niveles de calidad en

cuanto a sus desempenos.

Adoptar e implantar el liderazgo de los directivos: Se considera el
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10.

11.

12.

liderazgo como la capacidad de dirigir al equipo de trabajo, utilizando sus
diferentes habilidades, destrezas, conocimientos, técnicas, etc.; a fin de lograr
alcanzar mejoras en las tareas encomendadas para la consecucion de los

objetivos.

Erradicar el miedo a actuar: A través de este principio, se busca eliminar
totalmente el factor miedo en el ambiente de trabajo, de tal manera que se

cree un escenario confiable y flexible.

Romper las barreras entre departamentos: Las organizaciones no buscan
desintegracion de las partes que la integran, se requiere de mayor nivel de
cooperacion entre si para la obtencién de beneficios a nivel corporativo y

comercial.

Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas de calidad: La calidad se
reflejard en los resultados obtenidos, esto sera el indicador correcto para

medir el grado de superacion que estd logrando.

Eliminar las cuotas de trabajo que fijen metas u objetivos numéricos:
Esto es referido al alcance de los objetivos, los cuales deben ser medibles en
términos de calidad, procesos, métodos, capacidad de liderazgo, de tal manera
que se debe reducir las cuotas, pues esto solo servirdn como referencia en

términos cuantitativos.

Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su
trabajo: El recurso humano es considerado pieza fundamental de una
empresa, pues su contribucion de esfuerzos, competencias, habilidades,

aptitudes y otros han facilitado la operatividad de las mismas, por lo que se
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debera generar un clima y cultura organizacional que permita el
desenvolvimiento 6ptimo de sus capacidades, se debera reducir o eliminar
sistemas de comparacion de unos hacia otros , pues esto genera nerviosismo

y rivalidad.

13. Estimular la capacitacion y el auto mejora: Proyectado para el personal
que labora en la organizacion, a fin de incrementar sus conocimientos ya que

estos seran de gran utilidad y seran aprovechados en su interior.

14. Transformacion: La transformacion requiere del compromiso de todos,
sumando esfuerzos para mejorar los procesos productivos y alcanzar niveles

optimos de calidad en base a resultados eficientes y eficaces.

William Deming, afirma que, para lograr eficientes niveles de calidad, no es
necesario sacrificar la productividad actual de la organizacion; sino reincorporar altos
estandares de mejora continua, cambios que impliquen el compromiso e integracion
de todo el personal sumergido y que se encuentre relacionado con dicho proceso; asi
mismo evaluar a la competencia como un factor externo que implica y nos exige estar
alertas ante los nuevos cambios tecnologicos que el actual mercado atraviesa.

La teoria de Kaoru Ishikawa:
De acuerdo a Ishikawa, K (1989):
El control de calidad consiste en el desarrollo, disefio, produccion, comercializacion y
prestacion del servicio de productos y servicios con una eficacia del coste y una
utilidad optima, y que los clientes compraran con satisfaccion. Para alcanzar estos
fines, todas las partes de una empresa tienen que empefarse en crear sistemas que

faciliten la cooperacion y en preparar y poner en practica fielmente las normas

internas. (p.02)
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El proposito de esta teoria es la aportacion que genera a las industrias en
referencia al enfoque de bajos costos y gran calidad, en el que se involucra a la gerencia
el desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener productos de calidad. Asi mismo
Ishikawa con su aporte “Diagrama causa-efecto”, a través de esta herramienta permite
el identificar las principales causas de variacion de la calidad en el proceso productivo.

Control de calidad y la garantia de calidad: Este principio ha permitido a las
empresas la elaboracion de productos a bajo costo, como consecuencia aumentos de la
productividad, incrementos de ventas y utilidades.

La garantia de calidad busca obtener la felicidad y satisfaccion del cliente en
todos los aspectos, es decir es la esencia misma de que todo el proceso productivo se
caracterice por tener niveles optimos de calidad y éste se encuentre acorde con los
requisitos de los consumidores.

En otras palabras, la garantia de calidad es cerciorar la calidad del producto, de
manera que el usuario al momento de su adquisicion muestre confianza y satisfaccion,
en tal sentido se requiere de esfuerzos empresariales, y de este modo evitar fallas y
defectos que puedan presentarse.

El cambio de enfoque:

A través del presente Ishikawa, especifica que toda empresa debe seguir el
modelo “primero la calidad”, ya que este asegura ganar paso a paso la confianza de
los clientes y los resultados se veran en el crecimiento de las ventas, y a largo plazo
las utilidades aumentaran, mientras si buscas el enfoque “primero las utilidades”,
probablemente se obtenga éstas, pero no permitira conservar la competitividad a largo

plazo.
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Por tal razon siempre el control de calidad debera estar encaminado en la
orientacion al consumidor, cuyo objeto es buscar que las empresas fabriquen
productos que los clientes desean y lo adquieran con agrado, sin embargo, existe aun
la orientacion hacia el productor, teniendo como resultado el desplazamiento con
rapidez ante la presencia de nuevas fuentes de satisfaccion para el cliente. Lo
recomendable es tener la proyeccion hacia el usuario, a través de esto se genera mayor
seguridad y estabilidad a largo plazo, sin desatender las exigencias de nuestro publico
objetivo.

Circulos de calidad:

Los circulos de calidad estan conformados por un grupo pequeiio (refiérase al
recurso humano), que realiza permanentemente actividades de control de calidad en la
empresa (taller: 4rea de produccidn u area especifica), a fin de determinar posibles
problemas, asi como contribuir a un plan de mejora, no sélo se requiere el incremento
de ventas a través de estos controles, sino de crecer en innovacién, productividad,
calidad y servicio al cliente. Esta labor realizada y a través de los descubrimientos
encontrados se presentaran a la Alta Direccion para su evaluacion y aprobacion y a

futuro su implantacion.

Estos circulos de calidad emplean diversas técnicas de control tales como:
"Brainstorming" o generacion espontanea de ideas, técnicas de registro de la
informacion (hoja de registro y muestreo), técnicas de andlisis de la informacion
(analisis de Pareto, técnicas de analisis de problemas (diagrama causa-efecto.)

Los circulos de calidad tienen metas fijas las cuales son:

- El desarrollo y optimizacion de la empresa
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- Contribuir a la satisfaccion del personal en cuanto a la labor desempenada y crear

buenas relaciones humanas

- Aprovechar el recurso humano en todas sus capacidades, y de este modo realizar
talleres de capacitacion lo que provocard un efecto multiplicador cuyos

resultados pueden sobrepasar las estimaciones previstas.

Diagrama Causa-Efecto o Diagrama de Ishikawa:

Esta herramienta de calidad permite a las empresas identificar las causas de los
problemas presentados y los diversos factores que intervienen en ellos, en sintesis, el
diagrama de pescado o diagrama causa —efecto: “muestra la relacion existente entre el

resultado no deseado o no conforme de un proceso (efecto) y los diversos factores (causas)

que pueden contribuir a que ese resultado haya ocurrido”. Ishikawa (1960)

Los beneficios obtenidos al aplicar este modelo, permite a las empresas:

- Realizar un andlisis a profundidad, determinando las posibles causas de una

necesidad.

- A través de la representacion grafica facilita a los directivos tener una

visualizacion sobre la identificacion de problemas y su procedencia (causas).

- Utilizando este diagrama, despierta el interés del circulo de calidad, empleando
a mayor nivel su concentracion para facilmente entender las causas y factores

del problema/necesidad.

Por ultimo, este diagrama nos indica las debilidades que se pueden modificar antes

de que su efecto cause mayores dificultades.
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Gestion de calidad: Trilogia de Juran

Juran, J (2007) considera fundamental para la implementacion de proyectos
de mejora en una empresa, el mantener y controlar los estandares productivos de los
bienes y/o servicios, a fin de cerciorar que éstos cumplan cabalmente los
requerimientos del cliente. En ese sentido a través de una trilogia de procesos, propone

una correcta gestion de calidad:

- Planificacién de la Calidad: Aqui hace énfasis la identificacion de necesidades,
requerimientos de los clientes y a partir de ello determinar las preferencias y
exigencias de mayor nivel con el fin de desarrollar los productos y/o servicios

que mayor se ajusten a ellos.

- Control de Calidad: Referido al suministro de los estandares de calidad en el
proceso productivo, con el objeto de evitar operaciones innecesarias e

ineficientes.

- Mejora de la Calidad: Precisa la constante busqueda de mejoras y detectar a
tiempo errores y desviaciones que perjudiquen el nivel de calidad ya alcanzado,
producto de un constante y arduo trabajo en concerniente a la gestion y control

de calidad.

Técnicas modernas de la gestion de calidad:

Existen técnicas que permiten ser modelos gerenciales que utiliza la direccion
para medir la calidad de los productos y/o servicios y el grado de satisfaccion del
cliente, tales como:

* Benchmarking:

Se trata de un proceso continuo, el cual compara los objetivos empresariales con las

mejores practicas de las empresas que se consideran excelentes y lideres en su sector.
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Camp lo define como: “Benchmarking es la buisqueda de las practicas de la industria

que conducen a un desempefio excelente”. (Camp, 1993, p.23)

La aplicacion de esta técnica facilita a las organizaciones el alcance de niveles
de calidad en los bienes, servicios y procesos, cuyo objetivo es la correccion de errores,
desviaciones y poder identificar oportunidades para dar soluciones y poder tomar
decisiones de acuerdo a los estandares de la direccion, tomando como punto de inicio
la cooperacion, colaboracion e intercambio de informacion. (Coldling, 2000).

Benchmarking, es considerada una herramienta que permite mejorar el nivel
de competitividad en la empresa, diferenciandose de sus competidores, accediendo y
ampliando las expectativas y confianza por parte de los clientes, en tal sentido las
empresas deberan estar en continuidad de cambios y adaptacion al mercado, siendo
necesario motivar al personal para la obtencion de objetivos trazados.

(Coldling, 2000). Existen dos tipos de objetivos del benchmarking: el general
y el especifico.

Los objetivos generales de benchmarking son:

- Analisis de resultados de la empresa en comparacion con las de otras compaiias

que han logrado el éxito en el sector.

- Definicion de como y qué manera podremos alcanzar los resultados

- Tener una base de datos que permita el establecimiento de objetivos y estrategias

para ser considerados en la toma de decisiones.

Objetivos especificos:

- Constituir fases para la planeacion estratégica

- Detallar practicas empresariales para el alcance de los resultados deseados.
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- Analisis de la situacion actual de la empresa (econdmica) y en qué posicion se

encuentra en el mercado.

- Emplear herramientas novedosas que facilite a la compania el desempefno de

metas.

- Promover relaciones con aquellas organizaciones que serdn objeto de
investigacion, cuyo objeto es facilitar el intercambio de informacion.
Ventajas y Criticas del Benchmarking
(Camp, 1993, Spendolini, 2005, Boxwell, 1994 y Coldling 2000) mencionan
que, como toda herramienta gerencial tiene sus pros y sus contras, a continuacion, se
muestra a detalle:

Ventajas:

- Herramienta que permite la mejora continua, pues exige un perenne estudio de
los propios trabajos de la empresa y el de otras, en el que se determine las

oportunidades de mejora.

- Permite el pronostico del comportamiento del mercado

- Promueve el trabajo en equipo, a fin de mejorar el rendimiento e implantacion

de sistemas de gestion de calidad

- Gestion del cambio, determinando con anterioridad la direccion estratégica que

se pretende realizar.

Criticas que recibe el Benchmarking encontramos las siguientes:

- Por el nivel de complejidad en su proceso, requiere de mucho compromiso para

su éxito.
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El factor miedo estd presente en las organizaciones al momento de adoptar por

nuevas politicas.

- Puede existir una mala aplicacion de estrategias al ser copiadas por la empresa.

Se necesita de especializacion en las capacitaciones para el personal.

Existe recelo en la competencia, pues suele que no se agradable que la estudien

o analicen.

=  Atencion al cliente: La clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la
relacion. Segin Kotler (2006), « Maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una

relacion de largo plazo con él».

Esto quiere decir que se debera afirmar el compromiso con los clientes de que
ellos son parte importante de la empresa, que generan valor, y se busca generar
relaciones integras a largo plazo. La atencion al cliente se ha convertido en una de las
estrategias primordiales para las empresas, es decir considerada una de las piezas
claves en el conjunto de la gestion de calidad de los servicios y la satisfaccion de los

clientes.

= LasSs:

Dorbessan (2000) sostiene que “las 5 “S” es una herramienta de cambio que genera
beneficios a toda organizacion o empresa que la implemente tales como: mejorar la
calidad, productividad, seguridad y ambiente de trabajo, favorece el desarrollo de la
comunicacion, desarrolla la creatividad, autoestima y el aprendizaje organizacional y

permite el crecimiento”.

Las 5 “S”, instrumento que permite poner en practica la calidad en primer lugar,

siendo base importante para conseguir la productividad, requiriéndose la promocién
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de la participacion de los colaboradores a través del trabajo en equipo, para el alcance
de la mejora continua en el trabajo. La metodologia de las 5 “S” esta referido a las
iniciales de cinco palabras japonesas, en la que se detalla el rol que asume cada una de

ellas:

- SEIRI - Organizacién: Basado en la identificacién y separacion de los
materiales necesarios de aquellos innecesarios, cuyo fin es mantener el orden
en el lugar adecuado, simplificando el tiempo, movimientos innecesarios,
evitar averias, etc.

- SEITON - Orden: Establecido en la manera y forma en que ubicaran los
materiales seleccionados, en el sentido que éstos tengan facil acceso y
ubicacion, asi mismo como para su reposicion.

- SEISO - Limpieza: Referido al compromiso de cada una de las partes de la
organizacion en las que se deberd eliminar y reducir fuentes de suciedad
permitiendo y facilitando que los medios y procesos siempre se encuentren en
perfecto estado, por lo general cada trabajador antes y después deberan retirar
algan tipo de suciedad que se haya generado.

- SEIKETSU- Control Visual: Permite distinguir e identificar facilmente
situaciones de gran complejidad y las de secuencia normalmente mediante
normas sencillas y visibles para todos.

- SHITSUKE- Disciplina: Basado en el trabajo permanente de acuerdo a
normas y parametros establecidos (Trabajo en base a buenos habitos)

En sintesis, segin el autor esta herramienta permite poner en orden a la

empresa, aprovechando mejor el espacio, eliminando errores y accidentes, a fin de
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desarrollar un espiritu colaborador (trabajo en equipo) garantizando una apariencia
buena en términos de calidad.

*  Qutsourcing:

Martinez (2013) define como “Outsourcing” a la modalidad que rebaja costos e
incrementa la productividad”: Los servicios de outsourcing son conocidos como
servicios externos que una empresa requiere para completar funciones administrativas
o de determinadas tareas técnicas que esta ya no puede realizar de manera interna por

multiples razones, y la mayoria de las veces estas son por razones econémicas.

En términos mas concretos, el outsourcing consiste en la contratacion que
realiza la empresa a terceros con el propdsito que realice a cabo algunas actividades
complementarias de las principales, permitiendo a la empresa especializarse y
centrarse en otras actividades aumentando niveles de eficiencia y ahorro de tiempo.

El Outsourcing representa una manera en que la empresa puede deslindarse de
aquellas actividades que no son consideradas primordiales, permitiendo el enfoque en
las que trae consigo margenes de ganancias, disminucion de costos.

Es importante resaltar si la empresa realiza la contratacion de terceros ésta
debera estar a la altura de la calidad que necesite la empresa, cuyo objeto es tener una
definicién estructural hacia cumplimiento de estandares de calidad y mejora continua.

Estandares en los sistemas de gestion de calidad:

De acuerdo a la Norma Internacional ISO 9001:2000 (2000, diciembre, 25) define
a ISO 9001 como una norma internacional que toma en cuenta las actividades de una
organizacion, sin distincion de sector de actividad. Esta norma se concentra en la
satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que cumplan
con las exigencias internas y externas de la organizacion. Hoy por hoy, la norma ISO
9001 es la norma de mayor renombre y la mas utilizada alrededor del mundo (Més de

un millén de organizaciones en el mundo estan certificadas ISO 9001). (parr.01)
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En este punto, las normas ISO, son estandares internacionales que permiten a
las empresas de cualquier tamafio o sector ser utilizadas para la creacion,
implementacion de sistemas de gestion de calidad, a fin de garantizar la conformidad
en el cumplimiento de las especificaciones establecidas por el cliente y la
implementaciéon de un plan de mejora. En sintesis, las normas ISO, son guias y
conjunto de directrices que permiten a las organizaciones el garantizar un correcto
sistema de gestion de calidad, permitiendo a las empresas demostrar su capacidad de
respuesta ante los requerimientos de los clientes, asi mismo mediante su implantacion
permite aventajar a la competencia, caracterizdndose por altos estandares de calidad,
reflejado dichos resultados en la mejora y eficiencia de los procesos, productos y/o
servicios con mayor calidad que incrementan el grado de satisfaccion de los clientes,
reduccion de riesgos, mejoras en la atencion al cliente, mejoras en las condiciones de
trabajo viéndose un aumento notable de compromiso y motivacion por parte de los
colaboradores y por ultimo se amplia las oportunidades de negocio en el mercado.
ISO 9001:2015:

La norma ISO 9001:2015 (2015, setiembre, 23) “Es una norma internacional
que se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus productos o servicios” (parr.02)

Esta nueva version de Iso 9001:2015, permite a las empresas enfocarse en su
nivel competitivo, en el que deberan tener en cuenta: la evaluacion del entorno, alinear
sus estrategias, enfoque al cliente, gestion de riesgos, gestion de cambios, innovacion,
ayudando a la empresa a ser mas eficientes y mejorar la satisfaccion del cliente.

Los beneficios que trae consigo los sistemas de gestion de calidad basado en

ISO 9001:2015:
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- Existe mayor eficiencia en las actividades realizadas, debido que éstas se alinean

y son comprendidos por los colaboradores de la empresa.

- Reduccioén de costos, esto es generado por el incremento de la productividad y su

eficiencia.

- Cumplimiento de normas legales y reglamentos

- Establecimiento de objetivos claros e identificacion de nuevas oportunidades en

el mercado.

- Compromiso de liderazgo.

- Obtencidon de nuevos clientes y aumento de negocio para la empresa, esto es

producto del constante cumplimiento de las exigencias y necesidades del cliente.

En conclusion, se considera como una herramienta para el desarrollo
organizacional y gestion estratégica.
ISO 22000: Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria:
Blog Calidad y excelencia (2015, junio,30) precisa que la norma ISO 22000 es
un estandar internacional cuyo objetivo es el de garantizar la seguridad alimentaria en
todos los procesos implicados desde el lugar de produccion del alimento hasta que es

consumido. Por lo tanto, el alcance de esta norma es la totalidad de las fases de la

cadena de suministro de los productos de alimentacion. (parr. 01)

Zuta y Wiese (2009) manifiestan que para mantener un excelente sistema de

gestion de seguridad alimentaria se consideran:

- Inocuidad de los alimentos: Este concepto estd referido a la garantia que
prestaran los alimentos sin que causen alguin tipo de dafio al consumidor, cuando

estos se preparan y/o consumen de acuerdo al uso que ha sido destinado.
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- Cadena alimentaria: Es el conjunto de etapas y procedimientos que se realizan
en el proceso productivo, distribucion, almacenamientos de los alimentos

(ingredientes), desde su elaboracion hasta el consumo final.

- Peligro para la inocuidad: Son los riesgos o peligros que pueden presentarse en
los alimentos provocando que estos no sean seguros para el consumidor, es decir,
es un agente biologico, quimico o fisico que se presenta en los alimentos que
puede ocasionar efectos desfavorables en la salud. Por tal razon esta norma busca
mejorar las condiciones y practicas de calidad a fin de prevenir la contaminacion

y propagacion de enfermedades producto de su consumo.

- Punto de control critico: Esta referido y relacionado directamente con el control

permanente a fin de prevenir o eliminar peligros en la inocuidad de alimentos.

- Programa pre requisito: Basado en las condiciones y actividades necesarias que
permitan mantener un ambiente limpio e higiénico durante la cadena alimentaria,
permitiendo asegurar la provision de productos inocuos destinados para el

consumo humano.

Ventajas:

Se menciona algunas ventajas que proporciona la implantacion de esta norma,

segun detallo:

- Fluidez en la comunicacién (cadena de suministro).

- Transparencia en los procesos productivos (cadena alimentaria).

- Optimizacion de recursos.

- Brinda garantia y seguridad de los bienes fabricados.
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- Mejoras en la planificacion.

- Esta norma integra un enfoque sistematico y proactivo, lo que facilita la

identificacion de riesgos y medidas de control en la seguridad alimentaria.
- Incremento de competitividad en la organizacion.

- Proporciona soluciones a las necesidades tanto de la empresa como los clientes

(reales y potenciales).

2.2.3. Variable: Atencion al cliente

El Cliente:

Segin (Thompson, 2009). El cliente: “Es la persona, empresa u organizacioén

que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita

o desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el

motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios”. (parr.07)

El cliente es considerado uno de los activos mas relevantes en términos
econdmicos para una empresa u organizacion, definitivamente la dependencia del
éxito o fracaso estd determinada por el nivel de satisfaccion logrado en la prestacion
de bienes y/o servicios proporcionada a los usuarios. El cliente, definido en otros
términos como la persona que adquiere un bien o servicio, a fin de satisfacer sus
necesidades, y que guarda cierta relacion con la empresa.

En la actualidad, las organizaciones y empresas estan bajo el enfoque
“excelencia del servicio”, cuyo fin es proporcionar altos estandares de calidad y una

adecuada atencion al cliente.

Albrecht, K (2001) nos presenta 7 principios para definir al cliente:

e Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
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Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo. Un cliente nos
hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ninglin extrafio.

e Un cliente no es sé6lo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y
merece un tratamiento respetuoso.

e Un cliente merece la atencidon mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo

negocio. (p.6)

Tipologia del cliente:

De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Peru (2013)
hace referencia que el personal que entra en contacto directo con los usuarios, deberan
caracterizarse por tener un trato amable, cordial y confiable, he ahi la condicidon que
genera muchas veces el temperamento de las personas, encontrandose con diferentes
tipos de clientes, lo razonable en estos casos es tomar medidas necesarias para lograr
una atencion adecuada frente a la situacion presentada.

Se describe los tipos de clientes:

- Clientes Introvertidos:
Este tipo de clientes se caracterizan por tener una actitud reservada, son dificiles
de descubrir sus opiniones y expresar lo que piensa, por esta razon el vendedor o
personal de atencion al cliente deberd mostrar su predisposicion y despertar cierto
interés ya que se requiere de perseverancia, paciencia y tolerancia, del mismo
modo buscard la forma de llegar hacia ¢l por medio de preguntas concisas y bien

dirigidas mediante el cual se determine sus necesidades.
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Clientes extrovertidos:

Son aquellos que tienen una actitud opuesta al anterior, €stos se caracterizan por
ser sociables, expresan sus emociones facilmente (comunicativo), de buen humor,
poseen gran capacidad de adaptacion. Este tipo de clientes muestran facilmente
los motivos de su compra, gustos y preferencias, para que las organizaciones
identifiquen la correcta y mejor forma de obtenerlos.

Clientes seguros de si mismos y acostumbrados a regatear:

Este tipo de clientes poseen conocimientos suficientes del bien y/o servicio
ofertado, requieren de un trato firme y gentil, asi mismo el profesional debe ser
cauto al tratarlo pues se requiere alcanzar su fidelizacion a través del tiempo.
Clientes Inexpertos: Este tipo de clientes se caracterizan por el poco
conocimiento (miedosas) que tienen del producto y/o servicio prestado, demandan
de un trato personalizado, seguridad y hay que transmitir informacion de manera
que puedan concebirla rapidamente y finalmente garantice una venta o prestacion
de servicio exitoso.

Clientes nerviosos: Son aquellos que muestran estados de animos repentinos,
muestran inestabilidad en sus emociones, se requiere que las empresas muestren
un trato con profesionalismo y calma, asi mismo permite recibir recomendaciones
y consejos, se deberd evitar que éste se sienta frustrado e irritable, ya que
facilmente tiene a expresarlo.

Clientes conflictivos: Son aquellos dificiles de entender, creen tener siempre la
razon, frecuentemente muestran disconformidad del bien y/o servicio, nunca estan

satisfechos, se requiere de un trato paciente y evitar frustraciones, asi mismo se
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debera tener un plan de accion y tener mucha cautela en ellos, porque un mal
comentario podria ser una referencia negativa del negocio.

La Atencion al Cliente:

Segun (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6) sc entiende como atencion al cliente
al “conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y, por tanto, crear o

incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”.

Atencion al cliente, se refiere a toda aquella experiencia vivida en el momento
de la adquisicidn del bien o prestacion de servicio ofertado, es decir al trato que la
empresa a través de sus colaboradores tienen con ¢l, en otras, palabras es el preciso
momento en que se tiene contacto e interrelacion personal con el usuario, siendo
recomendable desde ese preciso instante generar armoniosos vinculos basados en
confiabilidad, amabilidad, gentileza, con el objeto de obtener busqueda constante de
satisfaccion y bienestar de las necesidades de los clientes.

Tipos de atencion al cliente:

Peralta Maniviesa, X. (2014) referido a las diversas formas en que se da la

interaccion con el cliente, segun se detalla:

a. La manera como se da la relacion y el medio:

- Atencion presencial: Es aquel en el que se produce un encuentro fisico empresa-
cliente, existe contacto visual, el rol fundamental aqui es la percepcion del
usuario, de tal manera que éste sepa con quien esta tratando, del mismo modo
requerira de cierta orientacion para la toma de decisiones segiin su presupuesto

y necesidades.

64



- Atencion telefonica: Este tipo de atencion se realiza a través del medio
telefonico, se exige mayor esfuerzo y una serie de normas para lograr la
satisfaccion, debido que no se puede observar las reacciones del interlocutor.

- Atencion virtual: Dado los constantes cambios tecnologicos y el auge del
comercio electronico, hoy en dias los clientes realizan compras on line, via
correo electronico o a través de las paginas web donde se ofrecen los productos.
En ese sentido se deberd valorar la atencion al cliente en cuanto a los siguientes
parametros: El correcto funcionamiento del portal web, sistema de pago,
entrega en el tiempo ofrecido, respuesta a dudas y quejas, etc.

b. Laintencion que puede existir en el contacto con el cliente:

- Atencion proactiva: Este tipo de atencion esta referido a la capacidad
anticipada de las empresas para motivar al cliente en la compra de bienes
y/o servicios, siendo necesario la tolerancia y actitud positiva para prever el
rechazo, resolucion de problemas antes que surjan, a fin de ahorrar tiempo

y posteriormente servird para ganar la confianza y satisfaccion.

- Atencion reactiva: Esta referida aquella en que la iniciativa nace desde el
cliente hacia la empresa, teniendo respuesta a la demanda de bienes y/o
servicios, no existe cierto interés o necesidad de ampliar la cartera de
clientes, innovacion de productos, procesos, etc., como en la atencion
proactiva.

c¢.  El papel que juega la persona en la compra:

- Atencion directa: Este tipo de atencion estd basada y expresada cuando la

persona directamente decide acerca de la adquisicion, no se realiza de por

medio intermediarios.
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- Atencion indirecta: Esta referido a la presencia de intermediarios, es decir
la persona que demanda del bien y/o servicio no es quien realiza la decision
final en la compra. (Peralta Maniviesa, 2014).

Lo que busca el cliente:

De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Pert (2013)
refiere que una vez que se ha identificado el perfil de los clientes, el siguiente paso es
determinar los elementos que podrian satisfacer mejor sus expectativas, segiin detalle:
Precio: Este debe ser razonable y conforme a la categoria del bien y/o servicio
prestado.

Calidad: Un elemento fundamental que esté ligado plenamente con las exigencias del
cliente, es medible por lo tanto repercutira en el nivel satisfactorio que el usuario logre
de la experiencia percibida.

Buena atencién: Lo recomendable, es proyectar una prestacion amable,
personalizada, rdpida, en la que se incluya niveles 6ptimos de cortesia, confianza,
empatia, asi mismo se debera manejar soluciones de quejas y problemas que se puedan
presentar en la prestacion.

Informacion y profesionalismo: Aqui asume un rol relevante el personal que entra
en contacto directo con el publico, deberd mostrar conocimiento pleno del trabajo a
realizar de manera que brinde mayor posibilidad al cliente en cuanto a la adquisicion
de diversos productos o servicios ofertados por la empresa.

Accesibilidad: El lugar y zona en el que se encuentra la ubicacion del negocio debe
ser facilmente accesible y de comunicacion tanto como para los proveedores y clientes
de la organizacion.

Comodidad: Un aspecto importante que el cliente siempre busca en las instalaciones
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del local garantizando una respuesta favorable a sus necesidades de satisfaccion.
Adecuado horario de atencion: Referido a la informaciéon de contacto, en los
establecimientos, su importancia radica en un apropiado horario segin la actividad o
giro de negocio y esté se ajuste a los requerimientos del cliente.

Facilidades de pago: Ahora existe diversos medios de pagos accesibles para la

transaccion econdmica, tales como: efectivo, tarjetas de crédito, débito, cheques, etc.

Elementos que intervienen en la calidad de atencion al cliente:
El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo de Perti (2013) menciona que existen
diversos aspectos en los que intervienen y repercute la atencion de calidad en el cliente,

tales como:

a) Aspectos conductuales: Referido y relacionado a la conducta que el personal
debe tener al momento de la prestacion del servicio. Esto implica mayor énfasis
debido que es la primera impresion que el cliente recibe al momento de entrar

en contacto directo con la empresa prestadora de productos y/o servicios.

Se evaltian elementos conductuales, como:

- Presentacion personal: La imagen y la apariencia que se proyecta a través
del personal de atencion al cliente debe ser buena, en términos que proyecte una
calificacién excelente en limpieza, uniformidad y comportamiento adecuado,
buscando su rapida aceptacion y conformidad del cliente en la experiencia

vivida. Entra en evaluacion los siguientes términos:

= Aseo personal: El personal debe tener una adecuada presencia, muchas
empresas manejan manuales especificos de presentacion, a fin de

vender una buena imagen de la empresa.

67



* El uniforme: Es considerada como una herramienta de ventas, pues
permite la identificacion del personal proyectando una imagen
diferenciadora y distintiva, ademas crea un simbolo de status. Por lo

general es imprescindible su uso y la buena apariencia que se muestre.

* El comportamiento: Las actitudes y la predisposicion que se muestre
hacia el publico marca la diferencia de la competencia, por lo que se

recomienda ciertas formas de interaccion con el cliente, tales como:

o Ser atentos y saludar cordialmente (Al ingreso y salida del
cliente)

J Sonreir en cada momento (ser oportuno)

. Fijar la mirada cuando alguien te esta hablando

o Utilizar un tono adecuado para hacer la comunicacion fluida

. Se recomienda llamar al cliente por su nombre

. Tener un adecuado control de movimientos corporales en la
atencion al cliente, de modo que no genere incomodidad ni

nerviosismo.

La amabilidad y cortesia: Los clientes no s6lo requieren de bienes y/o servicios,
sino de atencion, por ello se necesita tener un trato confiable, amable y cortés que

permita las mayores veces de repeticion de visitas a nuestro negocio.

El manejo de quejas: En todo negocio siempre habra reclamos y quejas, ya sea
por haber cometido un error en el momento de disefiar un producto, en la prestacion

de servicio, fallas en la atencion al cliente; por esas razones se debera tener un
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manejo adecuado de éstas, en tal sentido que una queja sea una oportunidad para
mejorar el error cometido y buscar rapidamente mejoras y reforzar la relacion con

el cliente.

Las actitudes: Referido a la manera en que los empleados enfrentan los retos
diarios en su centro de labores. Toma énfasis las actitudes positivas frente a la
atencion al cliente, caracterizdndose por tener un grado de responsabilidad, se
requiere trabajo en equipo, ser proactivo, tener predisposicion para aprender,

valorar siempre al cliente, etc.

b) Aspectos técnicos: Esta referido a todos los estdndares de calidad que una
empresa ha de tener en su gestion dentro de las areas, tanto de la parte operativa
como comercial y esto se vea reflejado en la atencion de los requerimientos de
los clientes, asi como permite medir el nivel de competencia en cuanto a
calidad y verificar de esta manera el cumplimiento de normas establecidas por

la organizacion. Dentro de estos aspectos se considera:

- Manejo del tiempo y de los materiales: Hace referencia a la utilizacién
y aprovechamiento de materiales que se emplean para llevar a cabo las
actividades, es necesario evaluar los estandares de tiempo que se emplean
para la atencién al cliente, del mismo modo se tendra un control

permanente de estos recursos.

- Sistema de trabajo: Todas las areas de la empresa son imprescindibles y
cumplen un rol especifico, en tal sentido para obtener niveles altos de
calidad se requiere de un sistema integrado en el que existe compromiso e

involucracion de cada unidad a fin de sumar esfuerzos y permita un trabajo
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fluido, pues su apoyo es fundamental para el buen desarrollo del servicio.

- El conocimiento de otros idiomas: Con el tema de la globalizacién es
preciso manejar este aspecto importante, se requerird de preparacion a fin
de estar a la altura de las expectativas del cliente, de su cultura, modos de
vida, etc., especialmente aquellos negocios que tienen el rubro de
restaurantes, hoteles, empresas que ofrecen servicios turisticos, entre otras.
Lo importante es poder entender al cliente y adecuarse a las necesidades

de éstos, para rapidamente dar respuesta en la medida a sus requerimientos.

Proceso de atencion al cliente:

Existen cuatro fases que implica el proceso de atencion al cliente, que inicia
desde el primer contacto directo hasta la finalizacion en el cual se mide el grado de
satisfaccion que ha logrado el cliente, como producto de la prestacion de bienes y/o

SEervicios.

Se muestra detalle de cada fase:

1. Contacto: Es el comienzo del proceso de atencion al cliente, en el que
involucra la primera impresion empresa-cliente (primer contacto), en el cual se
determinard las expectativas del usuario, tales como: trato amable, atencién
rapida, resolucion de dudas y problemas. Siendo necesario prestar toda la
atencion desde esta primera fase, evaluando a detalle los requerimientos que
éstos tienen y poder cubrir al maximo dicha demanda y llegar al alcance de su

satisfaccion.
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2. Obtencion de informacion: Es imprescindible destacar la importancia que
asume el saber atender al cliente, saber escucharlo de manera activa, en el
sentido que permita la identificacion de sus necesidades, recepcionado la
informacion y de manera proactiva analizarla, sin malinterpretar lo que el

cliente realmente necesita.

3. Resolucion.: Es la fase decisiva del proceso de atencion al cliente, debido que
al existir ya la relacion empresa-cliente y se cuenta con la suficiente
informacion del usuario (determinacion de necesidades), este aspecto implica
la forma en como se resolverd, es decir la puesta: “manos a la obra”, siendo

necesario contar con estructuras y herramientas necesarias.

De existir problemas o desviaciones en la prestacion de productos y/o servicios,

de manera cauta se dard soluciones a las situaciones presentadas.

4. Finalizacion: Este proceso concluye con la satisfaccion del cliente, de manera
que se muestre en los resultados esperados por la empresa, evaluando la calidad
en la atencion, la rapida respuesta; por tal razon se deberd dar un seguimiento
continuo a cada fase, cuyo objetivo es modelar y mejorar procesos, contar con
sistemas de informacién y control para conocer al cliente y determinacion de

sus necesidades, a fin de estar siempre anticipandose a ellas.

Servicio al cliente:
Segun el autor Serna, H (2006) define que: “El servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que

el servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa”.

(pag.19)
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Servicio al cliente hace referencia al conjunto de procesos y acciones que se toman a
fin de medir anticipadamente el grado de satisfaccion que obtienen los clientes,
buscando lealtad y fidelizacion de clientes nuevos y existentes mediante la prestacion
de servicios superiores al de la competencia.

Albrecht, K (2001) ilustré como un tridngulo la filosofia del servicio, el mismo
que esta disefiado para facilitar a las empresas a mejorar la gestion de negocios y el de
garantizar la satisfaccion de clientes y defini6 cada uno de sus componentes, segiin

detalle:

i.  El Cliente:
La importancia que tiene el cliente en este tridngulo, es el indicador basico,
debido que aqui radica la razén de ser de toda empresa, por lo tanto, sera
necesario la determinacion y captacion de clientes reales y potenciales que
garanticen escenarios ventajosos, asi como es preciso la identificacion de sus
necesidades y gustos del publico objetivo al cual deseamos llegar.

ii.  Estrategia del servicio: Referido a la serie de acciones que se toman a fin de
dar cumplimiento a los protocolos de atencidon, sumando esfuerzos y

concentracion para alcanzar niveles de calidad y satisfaccion.

La estrategia estd orientada al servicio que actualmente se brinda y a la promesa
del servicio, ello quiere decir que se debe dar seguimiento y monitoreo en
términos medibles el grado o nivel de desempefio que logre tener, cuyo objetivo

primordial es el cliente y satisfaccion plena.

1il. Personal:
Referido a todos los trabajadores (talento humano), que forman parte de la

organizacion, especificamente aquellos que tienen vinculo directo con los
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clientes, puesto que éstos estan asociados como la primera impresion e imagen
de lo que proyecta las empresas en cuanto a los servicios brindados.

iv.  Sistemas:

Son los procedimientos y normas a utilizar en razén a la forma de organizacion
que tenemos y todos los elementos necesarios que estan incluidos para alcanzar

el objetivo primordial generar un servicio memorable y positivo en los clientes.

De lo mencionado por el autor, se deduce que estos cuatro elementos, tienen
estrecha relacion el uno del otro, siendo recomendable no flaquear, pues la
interrelacion que existe, permite a los directivos y/o gerentes tener una vision
proyectista y base para la mejora de procesos y gestion de calidad, cuyo proposito es
generar niveles 6ptimos de rentabilidad en el mercado y la fidelizacion de clientes con
la prestacion de servicios caracterizados por una buena atencion y calidad.

Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho

o encantado. (Kotler y Keller, (2010) Pg.144)

La satisfaccion del cliente se alcanza cuando existe altos niveles y grado de
cumplimiento de las expectativas y requerimientos en el sentido que existe una buena
percepcion a través del producto y/o servicio ofrecido, en el que se genera un valor

percibido por el cliente.
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Importancia de la Satisfaccion del Cliente:

La satisfaccion del cliente para las empresas es de vital importancia porque
permite evaluar el nivel de aceptacion que la empresa tiene en el mercado en la oferta
de bienes y/o servicios, y como éstos generan el cumplimiento de requisitos,
requerimientos, necesidades del cliente.

Es necesario reconocer las razones de su importancia:

- Sirve como indicador fundamental en las intenciones de compra de los
clientes, esto se refiere que mientras mayor nivel de satisfaccion tenga el cliente,
esto genera mayor certeza de que éste regrese continuamente, volviéndose un

cliente habitual de la empresa.

- Con respecto a los competidores, te pone en un escalén superior, si has logrado
satisfacer las expectativas del cliente en un mercado en el que existe similares
ofertas de productos, el cliente te pondra como su primera eleccion frente a la

competencia, siendo necesario mantener esta perspectiva.

- Permite la reduccion de fugas de consumidores, como ya se ha mencionado
anteriormente, mientras se mantenga al cliente satisfecho, resultara dificil que éste
cambie de empresa facilmente, pero si es necesario tener en cuenta el factor precio
por ser un indicador de cambio, por lo tanto, éste debera ser razonable en cuanto

al producto y/o servicio ofertado.

- Se convierte en el mejor medio publicitario que la empresa pueda conseguir:
Es imprescindible notar como la publicidad boca a boca, asume una importancia y
permite a las empresas aumentar su cartera de clientes, las recomendaciones por

parte de los clientes se definen como el perfecto altavoz de publicidad de la
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empresa.

Aunque la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el objetivo final de
las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin que es la obtencion de
unos buenos resultados econdmicos. Estos resultados seran mayores si los clientes son
fieles, ya que existe una gran correlacion entre la retencion de los clientes y los

beneficios. (Anderson y Otros, (1993) pg.25)

Beneficios de lograr la Satisfaccion del Cliente

Existen tres grandes beneficios de la importancia de lograr la satisfaccion del
cliente, esto es producto de buenas practicas gerenciales que implica sistemas de

gestion de calidad, gestion del cambio, evaluacion constante de mejoras, etc.:

- Fidelizacion del cliente
- Un cliente satisfecho comunica sus experiencias del servicio

- El cliente satisfecho deja de lado a la competencia

Indicadores de la Satisfaccion de los Clientes:

Estos datos nos permiten determinar el grado de satisfaccion que ha logrado el
cliente por la adquisicién de productos y/o prestacion de servicios ofertados por la
empresa.

- Sensacion de logro: Referido al logro de las expectativas alcanzados mediante
satisfaccion de las necesidades del cliente, ello esta basado en el cumplimiento de
objetivos.

- Bienestar: Reflejado en el estado de la persona en el cual se proporciona
satisfaccion y tranquilidad esto ocurre cuando el servicio coincide con las
expectativas del usuario.

- Expectativas cumplidas: Esto es producto del impacto del bien y/o servicio yendo

mas alla de las expectativas.
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Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente

- Fiabilidad: Referido a la capacidad que posee la empresa para brindar servicios
y/o productos de forma correcta desde la primera vez, de manera que se muestre
de manera confiable, segura y cuidadosa.

- Seguridad: Esto significa establecer credibilidad, integridad, confidencialidad,
tanto en el cuidado de los intereses de la empresa como de los clientes.

- Capacidad de respuesta: Referido a la predisposicion y actitudes que muestra la
empresa a través de sus colaboradores para la atencion al cliente en cuanto a la
demanda de éstos y tener una rapida respuesta favorable y confiable.

- Empatia: Esto es basado en la atencidén personalizada que requiere el cliente,
requiriéndose un fuerte compromiso en el que permita la identificacién de las
necesidades y creando un clima propicio empresa-cliente.

Marco conceptual:

- Gestion de calidad: Cabeza (2013) afirma que un sistema de Gestion de calidad “es la
forma en que la empresa dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la
calidad de sus productos. En las empresas de restaurantes el producto final es la comida

mas el servicio asociado”. (p.30)

- Calidad: “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (Alvarez,

2006).

El término calidad se ve reflejado en la satisfaccion del cliente, pues los atributos del
bien o servicio ofrecido mas el valor agregado y una serie constante de procedimientos
en mejora continua de sus acciones permite ganar cierta ventaja competitiva en el

mercado, y los més beneficiarios resulta los clientes.
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Clientes: Llamados también usuarios, referido a las personas que adquieren un bien
y/o servicio de una organizacion para su utilizacion, consumo u otro fin a través de
una transaccion econOmica (existen clientes internos y externos) (Hernandez y
Rodriguez, 2006)

Es asi como, el cliente se define como la base primordial de una organizacion,
pues practicamente la razon de ser, a quien se oferta bienes y servicios para su consumo
y/o utilizacion, en la busqueda constante de satisfaccion de sus necesidades., lo que
genera impacto en la rentabilidad de la empresas y ventaja competitiva en el mercado.

Atencion al cliente: Segin Sanchez (2010) “la atencion al cliente se ha convertido en un
arma competitiva que forma parte de la diferenciacion empresarial, tan necesaria en un

mercado donde abunda la oferta de productos con caracteristicas muy similares” (p. 259).

La atencion al cliente, suma un rol fundamental, pues directamente causa efecto
en los niveles de satisfaccion, dado que depende de la prestacion de bienes y/o
servicios, y de la experiencia obtenida, el cliente identificard sus expectativas y el

grado de complacencia y deleite obtenido.

Calidad en la atencion al cliente: “Representa una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores
y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa” (Blanco, 2001, citado

en Pérez, 2007, p.8).

La calidad, se considera como una cualidad en términos de excelencia, el cual
permite ganar valor agregado a lo ofertado, pues bésicamente genera ventaja
competitiva en el mercado y la diferenciacion, gracias a ello las empresas han
permitido crear mejoras continuas y se considera al cliente como pilar primordial en

sus activos.

- Servicio al cliente: Segin Schnarch (2011) el servicio al cliente es: “El conjunto de

acciones, procesos y ejecuciones que el cliente espera ademas del producto basico, como
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consecuencia del precio y la imagen; va mas alla de la atencion y se relaciona con
prestaciones y actividades antes, durante y después de una relacion comercial”. (p.45)

Se deduce y se hace énfasis de la gran importancia que ha generado el servicio

al cliente, pues prevalece que cada vez los requerimientos por parte de los clientes son

mucho mas exigentes, y ahora depende de cada organizacion el uso de estrategias y

planes para conseguir llegar a ellos de manera que esto logre su fidelizacion.

- Mejora continua: Segiin Chiavenato (2006) la mejora continua es: “Una técnica de
cambio organizacional suave y continiio centrado en las actividades de grupo de las
personas. Tiene como objetivo la calidad de los productos y servicios dentro de programas
a largo plazo, que privilegian la mejora gradual y el paso a paso por medio de la

colaboracion y participacion de las personas” (p.505).

- Restaurantes: El restaurante, como lo define Guerrero (2012), es aquel
establecimiento comercial en el que se ofrece diversas comidas y bebidas para ser
consumidos por el cliente a cambio de un precio determinado. Los restaurantes son

atractivos turisticos que se deben impulsar en calidad y fama.
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III. Hipotesis

Por ser una investigacion de nivel descriptivo no se estd planteando hipotesis,
porque el proposito es solo la descripcion de las caracteristicas mas relevantes
de los gerentes y/o representantes legales, Mypes y las variables en estudio

(Gestion de calidad y atencion al cliente).
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IV. Metodologia

4.1. Diseiio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo se utilizé el disefio no experimental—

transversal-descriptivo.

- No experimental, porque se desarrolld sin realizar cambios ni
modificacion alguna, estudiando deliberadamente las variables, se
observo el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto y la

informacion que permite su viabilidad.

- Transversal, porque la investigacion esta centrada en analizar cuél es
el nivel o estado de la variable en estudio en un momento dado, en este
caso el estudio se realizd en un espacio de tiempo determinado en el

ano 2019.

- Descriptivo, porque so6lo se describi6 las partes mas relevantes de las

variables en estudio.

Segin Sampieri (2003, p.60). “Los estudios descriptivos permiten
detallar situaciones y eventos, es decir como es y como se manifiesta
determinado fendmeno y busca especificar propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenomeno que

sea sometido a analisis”.

Doénde:
- M = Muestra conformada por las Mypes del sector servicios-Rubro
Restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla.

- O = Observacion de las variables: Atencion al cliente y gestion de

calidad.
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4.2. Poblacion y muestra

Poblacion:

Para la determinacién de la poblacion en la presente investigacion, en
referencia al sector servicios, rubro restaurantes en el Centro Poblado
Pacanguilla, se realizé la bisqueda de informacion en la Municipalidad
Distrital de Pacanga a través del Departamento de Desarrollo Econémico,
licencias y promocion del empleo, mediante su base de datos a la fecha, en

la cual se encontrd a 33 restaurantes existentes en la zona de estudio.

Muestra:

Se trabajé con una muestra dirigida a 20 Mypes, los que formaron parte de
la investigacion. El criterio de seleccion estuvo en funcion de la
predisposicion de facilitar informacion por parte de los representantes y/o

gerentes de las Mypes, se realizé el muestreo por conveniencia.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual
a) 18-30
Edad b) 31-50 Razon
c) 51 a mas
e Masculino
Sexo e Femenino Nominal
Es una persona natural
Perfil de los y/o juridica que asume . B
representantes | Jas contingencias de * Sin instruccién
de las Mypes | iniciar, organizar y e Est. Basicos
dirigir una empresa. Grado d? e Superior no Nominal
Instruccion universitaria
e Superior
universitaria
Cargo que e Duefio )
desempeiia o Nominal
e Administrador
a) 0-3 afios
Tiempoenel | b) 4-6afios Razén
cargo ¢) 7 afios a mas
Afos de | a) 0 a 3 afios
funcionamiento | b) 4 a 6 afios Razon
¢) 7 amas afios
Referidas a las
cualidades que poseen a) 1 a 5 trabajadores
.. estas’ ) unidades | Ngmero ~ de b) 6 a 10 trabajadores Razon
Caracteristicas | econdmicas en cuanto | Trabaiadores ,
de las Mypes a su operatividad ! ¢) 11 a mas
yp p trabajadores.
Tipo de | a) Familiares Nominal
relacion con el | b) Personas no
colaborador familiares
Objetivo de | @) Generar ganancia Nominal
creacion b) Subsistencia
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual
Conocimiento | a) Si
sobre gestion b) No
de calidad ¢) Tengo cierto Nominal
conocimiento
a) Benchmarking
b) Atencion al cliente
. ¢) Empowerment )
Desempefio d)Lass Nominal
e) outsourcing
f) otros
Es el conjunto de g) Ninguno
acciones que realiza a) Poca iniciativa
Gestion de las  empresas para b) Aprendizaje lento
Calidad mejorar  procesos, | Inconvenientes | oy Ng se adapta a los .
contribuyendo a su | Y Problemas cambios Nominal
optimizacion d) Desconocimiento
encaminadas a la del puesto
mejora continua ¢ e) Otros
incrementar niveles de :
calidad en el producto . a) La observacion
y/o servicio ofertado. Medicién dela | b) La evaluacién
productividad ¢) Escala de ‘
puntuaciones Nominal
d) Evaluacion de
360°
e) Otros
Mejorasenel | a)Si
rendimiento b) No Nominal
a) Si
Objetivos y b) No Nominal
metas de la
empresa c) A veces
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual
Tiene a) Si
conocimiento | b) No
de atencidén al | ¢) Tengo cierto Nominal
cliente conocimiento.
Aplica la | a) Si
. gestion de | b) No Nominal
Es una herr.a.rmenta calidad en el | c) A veces
eficaz que utiliza las | gervicio
empresas con el fin de - :
buscar interaccion y | Atraccion del | a) Si ‘
., . cliente b) No Nominal
relacion con el cliente
. a traves de la
Atencion al - ] o - —
servicios, buscando la | 44¢ ut11‘1z.a para | b) Confianza _
satisfaccion de sus | WR5eTViciode | ¢) Retroalimentacion | Nominal
. calidad .
necesidades y d) Ninguno
expectativas. -
P a) Atencion
personalizada _
‘ g b) Rapidez en la Nominal
Satisfaccion al
. entrega de los
cliente
productos
¢) Las instalaciones
d) Ninguna
Eficiencia a) Buena Nominal
b) Regular
¢) Malo
a) Clientes
satisfechos
Logros b) Fidelizacion de los
obtenidos clientes Nominal
c¢) Posicionamiento de
la empresa
d) Incremento en las
ventas.
Excelencia en
la atencion y a) Si Nominal
mejoras en la b) No

calidad
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Atencion
al cliente

Es una
herramienta

eficaz que utiliza
las empresas con
el fin de buscar
interaccion y
relacion con el
cliente a través de
la prestacion de
bienes y servicios,
buscando la
satisfaccion ~ de
sus necesidades y
expectativas.

Relacion entre
calidad de
servicio y
satisfaccion del
cliente

a) Si
b) No

Nominal

Eficacia

Amabilidad
Capacitacion al
colaborador
Informacién al
cliente

Todas las
anteriores

Nominal

Estrategias

Mejorar calidad
en el producto y/o
servicio
Innovacion de
productos
Rapidez en la
atencion
Adecuar el
producto y/o
servicio al cliente
Todas las
anteriores

Nominal

Ventajas

a)
b)
©)
d)

Rentabilidad
Buena imagen
Fidelizacion
Captacion de
clientes

Nominal

Normas

b)

Normas Iso 9001-
2015

Reglamento de la
empresa

Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.5.

Se empled como técnica la encuesta ya que mediante ésta se pudo obtener
informacion a través de los representantes de las Mypes cuyas opiniones

son de gran valor a la investigacion.

El instrumento, que se utilizd para registrar la informacion es: El
cuestionario que consta de 28 preguntas distribuidas de la siguiente
manera: 05 sobre datos de los representantes de las Mypes, 04 concerniente
a las caracteristicas de las micro y pequenas empresas, 06 sobre la variable

gestion de calidad y 13 sobre atencion al cliente.

Plan de analisis

La base de datos fue llevada a los formatos preestablecidos, los cuales

muestran la informacién de manera clara y ordenada.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se utilizé el
analisis descriptivo de las variables en estudio a través del procesador de
textos (Microsoft Word); se elaboraron tablas de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras
estadisticas, el cual se utilizo el programa Microsoft Excel que cuenta con
funciones para el conteo sistematico de datos estableciéndose para ello

criterios predeterminados.
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4.6. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS DE LA VARIABLES | POBLACION | METODOLOGIAY | INSTRUMENTO Y
INVESTIGACION y MUESTRA DISENO DE LA PROCEDIMIENTO
INVESTIGACION
(Cuéles son las | Objetivo general: Gestion de Poblacion: Diseiio: Técnica:
caracteristicas de la | Determinar las caracteristicas Calidad:
atencion al cliente | de la atencion al cliente como | Es el conjunto de | La  poblacion | No experimental: La encuesta:
como factor | factor relevante en la gestion de | acciones que | estuvo Porque se realizd sin | Procedimiento  que
relevante en la | calidad y plan de mejora en las | realiza las | conformada por | manipular las variables | permitid la
gestion de calidad y | micro y pequeilas empresas del | empresas  para | 33  micro y | Gestion de Calidad vy | recopilacion de
plan de mejora en las | sector servicios, rubro | mejorar pequeiias atencion al cliente, es | informacién sobre el
micro y pequenas | restaurantes del Centro Poblado | procesos, empresas del | decir se observa el | estudio de las
empresas del sector | Pacanguilla del Distrito de | contribuyendo a | sector servicio- | fendmeno tal como se | variables.

servicio, rubro
Restaurantes del
Centro Poblado
Pacanguilla del
Distrito de Pacanga,
Provincia de

Chepén, 2019?

Pacanga, Provincia de Chepén,
2019.

Objetivos especificos:
-Determinar las principales
caracteristicas de los gerentes
y/o representantes legales de las
Mypes del sector servicios-
rubro restaurantes del Centro
Poblado Pacanguilla  del

su optimizacion
encaminadas a la
mejora continua
e incrementar

niveles de
calidad en el
producto y/o
servicio
ofertado.

rubro

restaurantes del
Centro Poblado
Pacanguilla del

Distrito de
Pacanga,
Provincia  de
Chepén.

encuentra dentro de su
contexto.

Transversal:
Porque la investigacion
estuvo centrada en

analizar cual es el nivel o
estado de las variables en
el Ano 2019.
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Distrito de Pacanga, Provincia
de Chepén, 2019.
-Determinar las principales
caracteristicas de las Mypes del
sector rubro
restaurantes del Centro Poblado
Pacanguilla del Distrito de
Pacanga, Provincia de Chepén,
2019.

-Determinar las caracteristicas
de la atencion al cliente como

servicios,

factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-
rubro restaurantes del Centro
Poblado Pacanguilla  del
Distrito de Pacanga, Provincia
de Chepén, 2019.

- Elaborar un plan de mejora de
gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro
restaurantes en el Centro
Poblado Pacanguilla.

Atencion al
cliente:

Es
herramienta

una

eficaz que utiliza
las empresas con
el fin de buscar
interaccion y
relacion con el
cliente a través
de la prestacion

de bienes vy
Servicios,

buscando la
satisfaccion  de

sus necesidades
y expectativas.

Muestra:

La muestra
estuvo
conformada por
20 micro 'y
pequenas  del
sector servicio,
rubro
restaurantes del
Centro Poblado
Pacanguilla del

Distrito de
Pacanga,
Provincia
Chepén
(Muestreo por
conveniencia)

Descriptivo:

Porque s6lo se describid
las partes mas relevantes
de las wvariables en
estudio.

Instrumento:
Cuestionario
estructurado
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4.7.

Principios éticos:

La investigacion se realizo respetando los siguientes principios:

Proteccion a las personas: Debido a la necesidad que surge como parte del
estudio el realizar recopilacion de informacion a la muestra tomada
(representantes y/o gerentes de las Mypes), siendo éstos la fuente principal
generadora de datos; en tal razon se debera respetar el derecho a la identidad,
diversidad, proteccion, dignidad humana, confidencialidad y privacidad, pues
debido que al disponer de informacion y participacion voluntaria se debera
tener respeto de sus derechos, a fin de garantizar un adecuado manejo de
situaciones y evitar alguna probabilidad de riesgos.

Beneficencia y no maleficencia: Referido a la capacidad del investigador para
generar una percepcion objetiva, en el que las partes involucradas en el estudio
realizado no se afecten de alguna manera por algin error o desviacion
identificado, sino al contrario se genere la disminucion de estos efectos y se
logre maximizar beneficios con la investigacion y ser tomado como base y/o
referencia para la implementacion de mejoras.

Justicia: Basado este principio en el raciocinio del investigador para la
obtencion de informacién de manera imparcial y con equidad para ser
analizados y resueltos, debiendo finalmente facilitar del acceso de dichos datos
a la parte investigada (muestra de las Mypes).

Integridad cientifica: Refiérase a las actividades y/o procedimientos
cientificos que realiza el investigador a fin de obtener datos de las variables de
estudio a través de la observacion, recoleccion e interpretacion evidenciando

conceptualizaciones tedricas y aplicacion practica.
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Consentimiento informado: Este principio esta basado en la autorizacion y/o
permiso por partes de los sujetos investigados permitiendo el acceso a brindar
datos relevantes y de vital importancia expresado en la voluntad de

participacion en la investigacion.
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V. Resultados
5.1. Resultados
Tabla 1: Caracteristicas de los gerentes y/o representantes de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del
Distrito de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019.

Perfil de los gerentes y/o

representantes de las Mypes n° %

Edad (aiio)

18-30 2 10.0
31-50 11 55.0
51 a mas afos 7 35.0
Total 20 100.0
Género

Masculino 6 30.0
Femenino 14 70.0
Total 20 100.0
Grado de instruccion

Sin instruccién 2 10.0
Educacion basica 15 75.0
Superior no universitaria 2 10.0
Superior universitaria 1 5.0
Total 20 100.0
Cargo que desempeiia

Duefio 20 100.0
Administrador 0 0.0
Total 20 100.0
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 6 30.0
4 a 6 anos 8 40.0
7 a mas afios 6 30.0
Total 20 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y/o representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del
Distrito de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019.
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Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga, Provincia de
Chepén, 2019.

Caracteristicas de las Mypes n° Y%

Anos de funcionamiento

0 a 3 afios 6 30.0
4 a 6 aios 8 40.0
7 a mas afos 6 30.0
Total 20 100.0

Nuiamero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 19 95.0
6 al0 trabajadores 1 5.0
11 a mas trabajadores 0 0.0
Total 20 100.0

Tipo de relacion con el colaborador

Familiares 18 90.0
Personas no familiares 2 10.0
Total 20 100.0

Objetivo de creacion

Generar ganancias 16 80.0
Subsistencia 4 20.0
Total 20 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y/o representantes de las micro y
pequeias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado
Pacanguilla del Distrito de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019.
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Tabla 3: Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del
Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019.

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD n° %

Conocimiento sobre gestion de calidad

Si 13 65.0
No 0 0.0
Tengo cierto conocimiento 7 35.0
Total 20 100.0

Conoce las técnicas de gestion de calidad

Benchmarking 1 5.0
Atencion al cliente 15 75.0
Empowerment 1 5.0
LasSs 3 15.0
Outsourcing 0 0.0
Otros 0 0.0
Ninguno 0 0.0
Total 20 100.0

Dificultades y/o inconvenientes

Poca iniciativa 12 60.0
Aprendizaje lento 4 20.0
No se adapta a los cambios 2 10.0
Desconocimiento del puesto 1 5.0
Otros 1 5.0
Total 20 100.0

Medicion del rendimiento y/o productividad

La observacion 18 90.0
La evaluacion 2 10.0
Escala de puntuaciones 0 0.0
Evaluacion de 360° 0 0.0
Otros 0 0.0
Total 20 100.0
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Tabla 3... continuacion

Mejoras en el rendimiento del negocio

Si 20 100.0
No 0 0.0
Total 20 100.0

Alcance de objetivos y metas de la empresa

Si 20 100.0
No 0 0.0
A veces 0 0.0
Total 20 100.0
VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE n° %
Conocimiento sobre atencion al cliente

Si 17 85.0
No 0 0.0
Tengo cierto conocimiento 3 15.0
Total 20 100.0

Aplica la gestion de calidad en el servicio

Si 12 60.0
No 2 10.0
A veces 6 30.0
Total 20 100.0

La atencion al cliente genera retorno al negocio

Si 20 100.0
No 0 0.0
Total 20 100.0

Uso de herramientas para un servicio de calidad

Comunicacion 11 55.0
Confianza 9 45.0
Retroalimentacion 0 0.0
Ninguno 0 0.0
Total 20 100
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Tabla 3... continuacidén

Factores para obtener un servicio de calidad

Atencion personalizada 10 50.0
Rapidez en la entrega de los productos 3 15.0
Las instalaciones 7 35.0
Ninguno 0 0.0
Total 20 100.0
La eficiencia de la atencion al cliente es

Buena 16 80.0
Regular 4 20.0
Malo 0 0.0
Total 20 100.0
Logros obtenidos

Clientes satisfechos 5 25.0
Fidelizacion de los clientes 4 20.0
Posicionamiento de la empresa 4 20.0
Incremento en las ventas 7 35.0
Total 20 100.0
Impacto de la atencion al cliente en la gestion

de calidad

Si 20 100.0
No 0 0.0
Total 20 100.0
Relacion entre atencion al cliente y su

satisfaccion

Si 20 100.0
No 0 0.0
Total 20 100.0
Eficacia en la mejora de atencion al cliente

Amabilidad 15 75.0
Capacitacion al colaborador 0 0.0
Informacion al cliente 2 10.0
Todas las anteriores 3 15.0
Total 20 100.0
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Concluye Tabla 3

Uso de estrategias para satisfaccion del
cliente

Mejorar calidad del producto y/o servicio 9 45.0
Innovacién del producto 5 25.0
Rapidez en la atencion 1 5.0
Adecuar el producto y/o servicio al cliente 2 10.0
Todas la respuestas 3 15.0
Total 20 100.0
Ventajas que obtiene la empresa

Rentabilidad 11 55.0
Buena imagen 2 10.0
Fidelizacion de los clientes 6 30.0
Captacion del cliente 1 5.0
Total 20 100.0
Uso de normas para mejorar la atencion al

cliente

Normas Iso 9001-2015 0.0
Reglamento de la empresa 4 20.0
Ley de proteccion al consumidor 11 55.0
Ninguna 5 25.0
Total 20 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y/o representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito

de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019.
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5.2. Analisis de resultados

a) Respecto al objetivo 01: Caracteristicas de los representantes de las micro y
pequeiias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado

Pacanguilla del Distrito de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019.

Tabla 01
Edad de los gerentes y/o representantes

E1 55.5% de los gerentes y/o representantes de las Mypes en estudio tienen una
edad que oscila entre 31-50 afios, estos resultados coincide ligeramente con la
investigacion realizada por Mendoza G (2015) el cual determina de los 14 propietarios
y/o administradores encuestados en su mayoria la edad de éstos estd comprendida en
el rango de 36-55 afios, asi mismo coinciden parcialmente con los resultados del
estudio de Vela M (2018) en el cual se aprecia que la mayoria relativa el 47.1% tienen
una edad de 29 a 39 afios, del mismo modo se detalla la coincidencia de los resultados
encontrados por Sernaque J (2017), Antinez (2017) y Villacorta E (2019) quienes
manifiestan que el 51.9%, 72.7% y el 55.0% respectivamente muestran que la edad
de sus representantes estan en las edades de 31 a 50 afios. Se concluye que la mayoria
de los representantes de las Mypes en este rubro estan dirigidas por personas que
cuentan con experiencia adecuada y se encuentran entre las edades de 31 a 50 afios.
Finalmente, la base de un buen negocio estd dada en el éxito que ha logrado obtener
producto de una buena administracion de los representantes legales, duefios y/o
administradores y como ventaja de tener mas anos ha demostrado que al momento de
dar inicio a un emprendimiento juega un papel determinante la experiencia laboral,
facilitando el mantenimiento del negocio enfocados en su estilo y practicas que

persiguen.
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Género del representante

El 70% de los representantes encuestados en su mayoria son del género
femenino, estos datos contrastan con Mendoza, G. (2015) quien sefiala que 13
propietarios de la poblacion encuestada el sexo que mayor prevalece en ellos es el
masculino, al mismo tiempo también se puede observar la discrepancia con los
resultados encontrados por Vela M (2018) que el género que prevalece en los
representantes es el masculino representado por el 70.6%, a la vez se puede apreciar
la coincidencia con Sernaque J (2017) donde el 51.9% son de género femenino, asi
mismo se observa discrepancia en las investigaciones realizadas por Antinez (2017) y
Villacorta E (2019) se determina que el género que prevalece en los representantes es
el masculino representado por el 63.6% y 64.0% respectivamente. Se concluye que la
mayoria de los representantes encuestados son de género femenino. En definitiva, la
participacion del género femenino en la fuerza laboral es uno de los desafios mas
urgentes de las empresas, en términos de participacion y oportunidad, cuyo fin es
potenciar su talento y aprovecharlo en el desempeiio y rol que asume dentro la
organizacion administrativa de la empresa.

Grado de instruccion del representante

El 75.0% tienen grado de instruccion de educacion baésica, este dato contrasta
con los estudios realizados por Mendoza G (2015) quien en su estudio sefiala que la
mayoria de los propietarios representado por 07 manifiestan tener el grado de
escolaridad de nivel diversificado (Sistema Educativo Guatemalteco), asi mismo
difieren con el estudio de Vela, M. (2018) quien presenta que el 52.9% tienen un grado
de instruccion técnica, del mismo modo existe discrepancia con los estudios realizados

Sernaque J (2017), Antunez (2017) y Villacorta E (2019) quienes determinan que el
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51.9% ,45.5% y 55.0% respectivamente tienen el grado de instruccion con alto
porcentaje en estudios superiores universitarios. Se concluye en base a los resultados
obtenidos que la mayoria de los representantes de las Mypes tienen grado de
instruccion de educacidon basica. La formacion profesional y el grado de educacion
permite a las empresas medir el nivel de desempefio de funciones o tareas productivas
en relacion a los conocimientos, capacidad de respuesta por parte de los colaboradores,
siendo importante la preparacion académica, técnica u otra que facilite asumir con
responsabilidad el trabajo, todo ello a fin de alcanzar mejores y mayores logros.

Cargo que desempeiia

La totalidad de los encuestados simbolizado por el 100.0% de los
representantes son duefos de dichas Mypes. Este resultado coincide con los datos
adquiridos de la investigacion realizada por Mendoza G (2015) en el cual determina
que 13 de los propietarios en su mayoria manifiestan que ellos como duefios realizan
funciones directivas, gerenciales y administrativas, mientras Sernaque J (2017) en su
estudio difiere y detalla que el 40.8% tiene el cargo de administrador, por otro lado,
existe coincidencia con Villacorta E (2019) donde el 82.0% de los encuestados
manifiestan ser duefos. Se concluye que la totalidad de los representantes de las Mypes
son duenos de sus negocios y al mismo tiempo asumen funciones de administracion.
Es preciso detallar el rol fundamental de asumir ambas responsabilidades a la vez,
puntualizando la iniciativa, talento dentro de su gestiéon administrativa para asumir y
tener control de la conduccion de las actividades del negocio.

Tiempo en el cargo

El 40% de los representantes de las Mypes encuestadas manifiestan tener una

permanencia en el cargo de 4 a 6 afios, estos resultados Difieren con Sernaque, J.
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(2017) quien determina que el 48.2% de los representantes tienen de 6 a mas anos en
el cargo, de la misma forma difiere con Villacorta E (2019) que precisa que el 45.0%
de los representantes de las Mypes encuestadas tienen mas de 7 afios desempefiandose
en el cargo. Se concluye que la mayoria relativa tienen de 04 a 06 afios en el cargo que
desempefian. Para las empresas, el compromiso del trabajador con la organizacion y
el deseo permanente de aprender y la busqueda de nuevos retos ofrecen alternativas de
cambios de roles y ascensos a nivel funcional, proyectando un perfil con estabilidad

laboral en el cargo que asuma.

b) Respecto al objetivo 02: Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de
Pacanga, Provincia de Chepén, 2019.

Tabla 02
Anos de funcionamiento

El 40.0% de los representantes de las Mypes declaran en cuanto a los afios de
funcionamiento de las empresas en el mercado tienen de 4 a 6 afios, esto coincide
ligeramente con los resultados de la investigacion de Mendoza, G. (2015) quien
concluye que 13 de los propietarios y/o administradores indicaron que los restaurantes
funcionan desde hace mas de 5 afios, asi mismo coincide con los estudios de Vela, M.
(2018) en cuanto al tiempo de presencia en el mercado se muestra el 82.4% con la
antigliedad de 4 a 6 afos, de la misma forma se puede apreciar una ligera coincidencia
con los resultados de Sernaque J (2017) quien hace referencia que los afios de los
restaurantes en la actividad representado por el 59.3% tienen un tiempo de
funcionamiento de 6 afios a mas, y segiin Antinez (2017) manifiesta que el 68.2% de

las Mypes tienen de 0 a 3 afos de tiempo de permanencia, dichos datos contrastan con
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los datos recopilados de la investigacion realizada, de igual modo se puede evidenciar
con los estudios de Villacorta E (2019) en el que se detalla el 55% de los representantes
de las Mypes declara que la permanencia de las empresas tienen mas de 7 afios de
funcionamiento en el mercado. En conclusion, la mayoria relativa de las Mypes del
rubro restaurante tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el mercado, como se puede
apreciar el regular tiempo de estabilidad y/o subsistencia de éstas en el mercado,
denotando el posicionamiento que ha logrado en el tiempo con la prestacion de sus
productos y/o servicios. La politica gerencial busca asegurar la rentabilidad de la
empresa en consecuencia la supervivencia a través de los afos, mediante la
diversificacion de productos y servicios, evaluacion del mercado, uso y aplicacion de
tecnologia, capital (reinversion), la competencia y personal (accion de refuerzo).

Nuamero de trabajadores

Los micro empresarios encuestados declaran que sus Mypes tienen de 1 a 5
trabajadores representado por el 95.0%. Dichos datos concuerdan con los resultados
de Mendoza, G. (2015) en el que concluye que de los 16 propietarios y/o
administradores indicaron que de 01 a 05 personas laboran actualmente en el
restaurante, asi mismo se observa una ligera coincidencia de datos de los estudios de
Vela, M. (2018) en el cual manifiesta que el 58.8% de las Mypes tienen de 05 a mas
de 08 trabajadores en su negocio. En cuanto a los resultados obtenidos de la
investigacion de Sernaque (2017), Antinez (2017) y Villacorta, E. (2019) estos
coinciden con los datos del presente estudio en el que se detalla que las Mypes tienen
el 59.26%, 63.6% y 91% respectivamente de 1 a 5 trabajadores en sus restaurantes. Se
concluye la mayoria de los representantes de las Mypes cuentan con 1 a 5 trabajadores,

esta informacion demuestra que por ser pequenios negocios no requieren y/o demandan
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de abundante mano de obra para su actividad. Para la toma de decision del personal
idéneo y necesario se tendra en cuenta el nivel productivo a fin de dar cumplimiento a
las metas estratégicas del negocio.

Tipo de relacion con el colaborador

Los representantes de las Mypes encuestadas en un 90.0% indican que las
personas que laboran en sus empresas tienen vinculo familiar (familiares). Esto
contradice con los estudios de Sernaque, J. (2017) y Villacorta, E. (2019) quienes
concluyen que el 44.5% y 82% respectivamente en referencia a la relacion de los
trabajadores con los representantes del restaurante no tienen vinculo familiar. Se
concluye la mayoria de las personas que laboran en las Mypes del rubro restaurantes
son familiares.

Objetivo de creacion

El 80% de las Mypes encuestadas manifiestan que el motivo de creacion de
éstas es para generar ganancias, esto contrasta con los resultados de la investigacion
realizada por Mendoza G (2015) donde manifiesta que 13 de los propietarios y/o
administradores respondieron que la creacion de los restaurantes se ha originado como
una forma de subsistencia, mientras que los datos de la investigacion de Sernaque, J.
(2017) y Villacorta, E. (2019) coinciden con los datos recopilados, en el cual se revela
que el 59.26% y 100% respectivamente, declaran que el objeto de creacion de las
Mypes es para generar ganancias. Se concluye la mayoria de las Mypes han sido

creadas con el objetivo de generar ganancias.

¢) Respecto al objetivo 03: Caracteristicas de la atencion al cliente como factor

relevante en la gestion de calidad en las micro y pequenas empresas del sector
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servicio, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de
Pacanga, Provincia de Chepén, 2019

Tabla 03

Variable: Gestion de Calidad

Conocimiento sobre gestion de calidad

El 65.0% de los representantes de las Mypes encuestadas si tienen
conocimiento del término gestion de calidad, estos datos contrastan con los resultados
obtenidos del estudio realizado por Vela, M. (2018) quien manifiesta que el 70.6%
poseen desconocimiento de gestion de calidad, lo mismo se deduce en la investigacion
de Sandoval, F. (2015) en el que concluye que la direccion de los restaurantes (94%)
estan apartados del concepto gestion de calidad, y ello se refleja en la no planificacion
adecuada e implementacion, mientras con los resultados de Villacorta, E. (2016) existe
ligeramente coincidencia se afirma que el 45% de los encuestados tienen cierto
conocimiento del término gestion de calidad. Segun las bases tedricas Véanse Oakland
(2000) la gestion de calidad es todo un sistema que abarca una serie de acciones en
que la empresa involucra la direccion y control de actividades asociadas a la calidad
del bien y/o servicio promoviendo la mejora continua y evitar errores-desviaciones,
para el logro de objetivos y metas. En conclusion, la mayoria si conocen el término
gestion de calidad.

Conoce de técnicas de gestion de calidad

El 75.0% de los representantes de las Mypes encuestadas afirman conocer la
atencion al cliente como técnica de gestion de calidad, estos datos contrastan con

Antinez (2017) donde describe que el 40.9% de los encuestados usan la mejora
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continua como técnica moderna de la gestion de la calidad, sin embargo de acuerdo a
los estudios de Villacorta, E. (2019) coincide con los resultados obtenidos de la
investigacion detallando que el 100% de los representantes de las Mypes conocen la
atencion al cliente como técnica de gestion. Seglin Kotler (2006) en sus bases tedricas
considera que para alcanzar el éxito lo fundamental y la clave es generar calidad en la
atencion al cliente maximizando y afiadiendo valor y tener como objetivo la
satisfaccion de sus necesidades, lo que permita cultivar relaciones a largo plazo con él.
Se concluye la mayoria de los representantes conocen como técnica de gestion de
calidad al término atencion al cliente. Finalmente, la atencion al cliente es una de las
técnicas mas modernas que estd facilitando a las Mypes mejorar procesos en la
prestacion de bienes y/o servicios, volviéndolo cada vez mas productivos, por ende,

rentables.

Dificultades y/o inconvenientes

Como dificultad que tienen los trabajadores para la implementacion de gestion de
calidad el 60.0% de los representantes manifiestan que existe poca iniciativa, estos
resultados contrastan con los datos obtenidos de Vela M (2018) donde afirma que el
82% de las Mypes su personal si se encuentran involucradas en las necesidades y
preferencias de sus clientes (existe iniciativa e interés) permitiendo alcanzar mayores
niveles de productividad, asi mismo se muestra la contrastacion en base a la
investigacion de Antunez (2017) quien concluye que el 50% de los representantes de
las Mypes si tienen iniciativa y dan prioridad a la planificacion de sus actividades para
determinar la calidad en su negocio, no teniendo ningun tipo de dificultades en sus
trabajadores, mientras que de acuerdo a Villacorta, E. (2019) los resultados difiere

manifiesta que el 82% de las Mypes como dificultad de sus trabajadores se tiene la no
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adaptacion a los cambios. Segin Blog Nueva Iso 9001:2015 (2018, julio,10) en sus
bases teoricas considera como elemento fundamental de la gestion de calidad el
compromiso de la direccidn de la organizacion en el cual se precisa que todo el recurso
humano que posee una empresa debera estar involucrado y corresponderd afiadir
esfuerzos hacia una sola direccion para la correcta ejecucion del sistema de calidad.
Se concluye la mayoria de los restaurantes encuestados poseen desventajas en cuanto
a la propia iniciativa por parte de sus trabajadores dificultando la implementacion de
la gestion de calidad, siendo necesario motivarlos para tener su activa predisposicion.

Medicion del rendimiento y/o productividad

El 90% de las Mypes en estudio consideran que conocen como técnica de medicion
del rendimiento del personal, la observacion. Dichos resultados contrastan con
Sernaque J (2017) quien concluye que el 92.6% de las Mypes han establecido sistema
de medicion de resultados en los procesos de preparacion de alimentos a través del
cual se mide el rendimiento de personal, mientras que coinciden con Villacorta, E.
(2019) declara que el 82% de los encuestados a través de la técnica de la observacion
miden el rendimiento de su personal, estos fundamentos coinciden con los datos
adquiridos. Segun Blog Nueva Iso 9001:2015 (2018, julio,10) en sus bases teodricas
considera el sistema de control y evaluacion continua como elemento de la gestion de
calidad, en el que describe lo imprescindible que es tomar control a través de
evaluaciones, observaciones y otros, a fin de medir el rendimiento y el grado de
mejoras que se esté alcanzando. Se concluye la mayoria de los micro empresarios de
las Mypes en estudio logran a través de la observacion medir el nivel de rendimiento

de su personal, siendo fundamental que el trabajador y/o colaborador se identifique y
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aprecie el trabajo que realiza y esto se muestre en Optimos resultados a través del

tiempo.

Mejoras en el rendimiento del negocio

Los representantes de los restaurantes encuestados manifiestan en su totalidad
(100.0%) que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
estos resultados coinciden con Antinez (2017) y Villacorta, E. (2019) quienes
concluyen que el 59.1% y 100% de los representantes de las Mypes en cuestion
respectivamente consideran y afirman la contribucion en el rendimiento del negocio al
implementar gestion de calidad en su operatividad. Segin Ishikawa (1989) en sus
bases tedricas detalla que toda empresa u organizacion debe seguir el modelo “primero
la calidad”, ya que este asegura ganar paso a paso la confianza de los clientes y los
resultados se veran en el crecimiento de las ventas, y a largo plazo las utilidades
aumentaran; por lo tanto, se muestra altos niveles de rendimiento en los negocios. Se
concluye la totalidad de los representantes encuestados consideran que la gestion de

calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Alcance de objetivos y metas de la empresa

El 100.0% de los representantes afirman que a través de la gestion de calidad
se logra el alcance de objetivos y metas de la empresa, estos datos coinciden con el
estudio realizado por Villacorta (2019) pues manifiesta que el 100% de las Mypes a
través de la gestion de calidad ha permitido alcanzar sus objetivos y metas. Segin
Jurén, J. (2007) en sus bases teodricas considera que los proyectos de mejora en una
empresa basados en una correcta implementacion de sistemas de gestion de calidad les

permite alcanzar niveles productivos en sus bienes y/o servicios viéndose los efectos
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en el cumplimiento de metas y objetivos de las mismas segun la determinacion
realizada, evitando de esta manera errores y desviaciones que puedan presentarse y
poder tener control de la situacion. Se concluye la totalidad de los representantes de
las Mypes del rubro restaurantes si consideran que la gestion de calidad ayuda al
alcance de objetivos y metas de la empresa. Definitivamente, existe una relacion muy
significativa y el efecto que genera esta variable en los negocios permitiendo
incremento de su capacidad productiva, solvencia econdmica (rentabilidad),
posicionamiento, excelencia de servicio, etc.

Variable: Atencion al cliente

Conocimiento sobre atencion al cliente

Los representantes manifiestan en un 85% que si poseen conocimiento sobre
atencion al cliente, este dato coincide con la investigacion de Mendoza, G. (2015)
quien a través de la encuesta realizada a 419 colaboradores en la evaluacioén en cuanto
a las preferencias de los clientes resalta son la buena atencion, el servicio rapido y los
precios comodos, he ahi la determinacion del conocimiento sobre el término atencion
al cliente y su importancia en la administracion de su negocio, al mismo tiempo Vela,
M. (2018) expresa que el 70.6% muestra que la gerencia de las Mypes en este sector
propician y lideran plan de atencion al cliente (existe conocimiento de la variable), de
la misma forma se observa coincidencia con los datos obtenidos del estudio realizado
por Villacorta, E. (2019) el cual concluye el 64% de los representantes de las Mypes
encuestadas poseen conocimiento sobre atencion al cliente. Segun Blanco citado en
Pérez (2007) en sus bases teoricas la atencion al cliente es considerado como toda
aquella experiencia vivida en el que interviene una serie de actividades por parte de

las empresas cuyo objetivo es la identificacion de necesidades del cliente logrando
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cubrir sus expectativas. En conclusion, la mayoria de las Mypes conocen este término,
denotando su importancia en la determinacion de clientes (reales y potenciales)
buscando su fidelizacion, por lo tanto, mejoras en los escenarios econdmicos de las
empresas.

Aplica la gestion de calidad en el servicio

El 60.0% de los encuestados manifiestan que si aplican en los servicios de
atencion al cliente la gestion de calidad, esta informacion contrasta con Mendoza, G.
(2015) como puede evidenciarse en la encuesta realizada a 419 colaboradores desde
su perspectiva consideran que el servicio actual no cubre totalmente los deseos del
cliente, a pesar de usar el mayor esfuerzo para brindar una buena atencion y servicio
rapido (no aplican gestion de calidad en la prestacion de servicios), mientras Villalba,
S. (2016) muestra el 51% en relacion a la evaluacion de clientes se observa la
satisfaccion del servicio general del restaurante en gestion de calidad, por lo tanto
existe la aplicacion de este término. Asi mismo se puede demostrar la coincidencia de
los resultados con Antunez (2017) y Villacorta E (2019) quienes manifiestan que el
59.1% y 100% respectivamente de los representantes de las Mypes si estan aplicando
gestion de calidad en sus servicios. Segun Vasquez (2010) el término calidad debe ser
entendido por toda la estructura organica a fin de que facilite a las organizaciones su
competitividad en el mercado a través de la satisfaccion de los clientes, excelencia en
el servicio de atencion, y esto tenga un efecto multiplicador en los resultados esperados
y/o trazados por cada unidad econdmica. En conclusion, la mayoria de los
representantes si aplican gestion de calidad en los servicios brindados a sus clientes, a
fin de mejorar la trayectoria y tener vision empresarial tomando como referencia que

el aplicar gestion de calidad permite tener una adecuada orientacién de negocio.
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La atencion al cliente genera retorno al negocio

E1100.0% de los encuestados muestran que la atencion al cliente si es fundamental
para el retorno y/o regreso al establecimiento, estos datos coinciden con la
investigacion realizada por Villalba, S. (2016) donde detalla a través de la encuesta
realizada a clientes de las Mypes el 97% si recomendaria el retorno al negocio, esto
refleja como indicador que la atencidn al cliente es fundamental para que el cliente
regrese producto de un excelente servicio basado en calidad y atencion personalizada,
mientras los datos obtenidos del estudio de Coronel, C. (2016) contrastan con la
investigacion en el que de la encuesta obtenida por los clientes el 46.6% no
recomendarian el consumo de productos, y por ende no consideran que la empresa
brinda una buena atencidn al cliente como efecto para su retorno, mientras existe
coincidencia con la investigacion realizada por Villacorta, E. (2019) en el que expresa
el 92% de los empresarios de las Mypes si creen que la atencidon al cliente es
fundamental para que el cliente regrese. De acuerdo a Serna, H. (2006) en sus bases
tedricas refiere que el servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo
de una empresa, he ahi la estrategia que han de utilizar para generar en sus clientes el
regreso al establecimiento de manera continua, logrando captacion de clientes y
posteriormente su fidelizacion. Se concluye la totalidad de los representantes de las
Mypes en este rubro si creen que la atencion al cliente es fundamental para que éste
regrese al establecimiento. Finalmente, las empresas deberan proyectar su vision en
aras de tener permanencia en el mercado y su posicionamiento, debido que el cliente

sera quien logre su determinacion, pues es ¢l quien decide sobre su persistencia.
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Uso de herramientas para un servicio de calidad

El 55.0% de las Mypes utilizan la comunicacion como herramienta para obtener
un servicio de calidad, estos datos contrastan con Mendoza, G. (2015) en la encuesta
aplicada a los clientes donde 44 de éstos consideran que las Mypes a través de la
confiabilidad aseguran recibir un adecuado servicio, mientras que de la investigacion
de Villacorta, E. (2019) coincide que el 64% de los representantes de las Mypes usan
como herramienta la comunicacion. Segiin Blog Nueva Iso 9001:2015 (2018, julio,10)
refiere como elemento de gestion de calidad a la comunicacidn interna, cuyo sistema
esta tomando mayor relevancia a nivel organizacional, debido que toda disposicion y
accion a tomar incumbira a todos tener conocimiento, por ello la importancia de
generar un clima armonioso en el que los niveles jerdrquicos a través de la
comunicacion permitan involucrar al colaborador en la consecucion de objetivos
estratégicos. Se concluye la mayoria de Mypes en estudio a través de la comunicacion
proyecta servicios de calidad.

Factores para obtener un servicio de calidad

El 50.0% de los representantes de las Mypes encuestadas consideran que para
brindar un servicio de calidad como principal factor predominante es la atencion
personalizada, estos resultados contrastan con la investigacion de Mendoza, G. (2015)
donde expresa que 06 de los propietarios y/o administradores consideran como factor
para obtener servicios de calidad les gustaria mejorar las instalaciones, ya que el
restaurante tendria mayor afluencia de clientes, de igual manera existe discrepancia
con Gutiérrez, G. (2018) quien afirma de la encuesta realizada a los clientes el 70%
de éstos consideran que las Mypes a través de las instalaciones deberan ser visualmente

atractivas en los restaurantes en el que se muestre la conformidad de maquinas y
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equipos de apariencia moderna y atractiva, por otro lado existe coincidencia seglin los
estudios realizados por Antunez (2017) en el cual detalla el 36.4% de los
representantes de las Mypes se adecuan a una apropiada atencion personalizada al
cliente, mientras de los resultados obtenidos por Villacorta, E. (2019) contrasta con la
informacion de la investigacion, manifiesta que el 55% de las Mypes toman como
factor primordial para mejorar la calidad de servicio la rapidez en la entrega de los
productos. Albrecht, K. (2001) segin sus bases tedricas muestra la importancia del
triangulo la filosofia del servicio, en donde detalla cuatro elementos basicos para
mejorar la gestion de negocios (cliente, estrategia de servicio, personal y sistemas)
¢éstos estan enfocados e interrelacionados uno del otro y tienen como alcance de meta
la satisfaccion del cliente a través de la atencidon personalizada generando la prestacion
de bienes y/o servicios memorables, sin dejar de lado que la primera impresion en la
atencion al cliente, es lo que cuenta, por ello se debera identificar las exigencias y/o
necesidades del cliente y mostrar un trato amable y personalizado. Se concluye la
mitad de los representantes utilizan como factor principal la atencion personalizada
para brindar un servicio de calidad.

La eficiencia de la atencion al cliente

El 80.0% de los representantes de las Mypes manifestaron que brindan una buena
atencion a sus clientes, estos resultados coinciden con los estudios realizados por
Nahuirima, T. (2015) en el que expresa que el 44.83% de los clientes estan conforme
casi siempre con la calidad de servicio, en tal sentido se aprecia la atencion al cliente
es buena, mientras que Sandoval, .F (2015) contrasta sus resultados, en ¢l se detalla
que la MYPE presenta una deficiente atencion al cliente, ya que la disconformidad se

encuentra en un nivel alto de insatisfaccion 81%, del mismo modo existe coincidencia
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ligeramente con Coronel, C. (2016) donde muestra que el 40.70% de los encuestados
(clientes) estan un poco satisfechos con el servicio recibido, siendo este el porcentaje
mas alto (regular atencion al cliente), mientras existe coincidencia con Santos, K.
(2017) a su vez teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion se hallo
que el 55.7% considera que la calidad de servicio en el Restaurant el Madero, es buena,
del mismo modo existe coincidencia con la investigacion obtenida Villacorta, E.
(2019) expresa que el 82% de sus representantes brindan una buena atencion al cliente.
De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Peru (2013) en
referencia a que es lo que busca el cliente, precisa a la buena atencidon como elemento
que logra satisfacer las necesidades del cliente, por lo tanto, se recomienda tener
optimos niveles de empatia, cortesia, confianza para poder mantener y manejar la
relacion empresa-cliente. En conclusion, la mayoria de las Mypes brindan buena
atencion al cliente. Finalmente, hoy en dia las empresas deben persistir en salvaguardar
niveles satisfactorios en la prestacion de servicios.

Logros obtenidos

Dentro de los resultados obtenidos el 35.0% de los representantes de las Mypes
en estudio expresan que han logrado el incremento en las ventas brindando una buena
atencion al cliente, esto difiere con Mendoza, G. (2015) en su encuesta manifiesta 67
clientes se encuentran satisfechos con la prestacion de servicios (logro obtenido:
clientes satisfechos), pues la comida es buena y los precios accesibles, al igual existe
contrastacion con Villalba, S. (2016) el 55% de los clientes declaran que se encuentran
de acuerdo al servicio brindado teniendo la satisfaccion de sus necesidades, en cuanto
a los estudios realizados por Antunez (2017) y Villacorta, E. (2019) éstos coinciden se

muestra el 59.1% y 36% respectivamente, en el cual afirman que la atencion al cliente
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ha generado aumento de ventas para el negocio. Segun Sanchez (2010) la atencion al
cliente se muestra como un arma que genera competitividad y diferenciacion entre
empresas, siendo tan necesaria su implementacion ante la abrumante demanda de
mercado y oferta de bienes y/o servicios con similares caracteristicas, permitiendo a
los directivos el manejo correcto para el logro de sus objetivos, tales como incremento
de ventas y el impacto que genera en la rentabilidad de la empresa y su ventaja
competitiva en el mercado. Se concluye la mayoria relativa de los representantes han
logrado incrementos en las ventas, producto de una buena atencion al cliente.
Impacto de la atencion al cliente en la gestion de calidad

El 100% de las Mypes encuestadas expresan que la atencion al cliente es un
factor importante para la gestion de calidad, estos datos coinciden con Sandoval, F.
(2015) en su investigacion revela la relacion del sistema de gestion de la calidad y la
atencion al cliente, teniendo una correlacion inversa (r=-0.425) entre las dos variables
propuestas, siendo una relacion estadisticamente significativa (p=0.000). La
correlacion inversa evidencia que a una falta de sistema de gestion de la calidad se da
un deficiente nivel de atencion al cliente, a un adecuado sistema de gestion de la
calidad se da un excelente nivel de atencion al cliente. Colunga, C. (1995) manifiesta
que el término calidad se ha convertido en un factor relevante y de suma importancia
en las empresas, dado que se expresa en los beneficios alcanzados como incremento
en la satisfaccion de clientes, excelencias en atencion al cliente, dotacion de
herramientas para mejoras en gestion. En conclusion, la totalidad de los representantes
de las Mypes consideran que la atencion al cliente es un factor relevante para la gestion

de calidad. Finalmente, el efecto que genera estas variables facilita y suma a los Micro
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emprendedores entender como se puede obtener ventajas competitivas en el mercado
con la aplicacion de estas técnicas administrativas.

Relacion entre atencion al cliente y su satisfaccion

El 100.0% de los encuestados manifiestan que la variable en estudio atencion al
cliente es considerado como un factor relevante para mejorar el nivel de satisfaccion
de los clientes, esta informacidn coincide con Santos, K. (2017) en el que se observa
la correlacidn entre las variables (Gestion de calidad y satisfaccion del cliente) esto se
ha determinado a través de la prueba estadistica de 0.577, mientras que Sernaque, J.
(2017) expresa que el 88.9% de las Mypes han establecido logros, criterios y
estrategias, las cuales forman parte del servicio a brindar. De acuerdo a las bases
tedricas de Kotler y Keller (2010) consideran la satisfacciéon como la sensacion de
placer o decepcion como resultado del cumplimiento de las expectativas y necesidades
del cliente, en el sentido que si los resultados esperados superan las perspectivas, el
cliente queda muy satisfecho. Se concluye la totalidad de los representantes de las
Mypes si consideran que la atencion al cliente es un factor relevante para mejorar el
nivel de satisfaccion al cliente. En definitiva, la satisfaccion al cliente y su medicion
facilitard a las empresas determinar el nivel de aprobacion que logra obtener en el
mercado con la oferta de bienes y/o servicios.

Eficacia en la mejora de atencion al cliente

E145.0% de las Mypes encuestadas a través de la amabilidad han logrado mejorar
la atencion al cliente, estos resultados contrastan con Mendoza, G. (2015) donde
manifiesta que 118 clientes tomados como muestra emite su opinidon que no se brinda
una atencion de manera amable, existiendo retrasos en el servicio, mientras que

Villalba, S. (2016) y Coronel, C. (2016) a través de sus resultados coincide con la
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investigacion y revela que el 38% y 41.6% respectivamente, los clientes encuestados
estan totalmente de acuerdo en que el personal fue amable y respetuoso en la prestacion
del servicio, caso contrario con los estudios de Gutiérrez, G. (2018) en el que contrasta
y revela el 41% de clientes encuestados tienen la percepcion de no estar de acuerdo
con el trato, pues no se muestra amabilidad en los servicios ofertados. Segun
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Pert (2013) menciona que existen
diversos aspectos en los que intervienen y repercute la atencion de calidad en el cliente,
dentro de sus aspectos conductuales sobresale la amabilidad y cortesia, destacando que
hoy en dia los clientes a través de sus exigencias no requieren solo de la oferta de
productos y servicios de manera genérica, sino se necesita de un trato confiable,
amable, cortés que facilite la reproduccién constante de visitas al negocio. En
conclusion, la mayoria relativa de los microempresarios en este sector y rubro
consideran que la amabilidad suma importancia en la atencion al cliente para lograr
mejoras productivas. El cliente de hoy en dia, busca un trato personalizado y amable
anadido a la prestacion de servicios y/o comercializacion de bienes, siendo necesario
entrenar al personal a fin de mantener esta cualidad que permitirda mantener larga
relacion de empresa-cliente.

Uso de estrategias para satisfaccion del cliente

El mejorar la calidad del producto y/o servicio es considerado por los
representantes de las Mypes como una de las principales estrategias que utiliza para la
satisfaccion de las necesidades del cliente representado por el 45.0%, dichos resultados
contrastan con Villacorta, E. (2019) quien refiere que el 55% de los representantes de

las Mypes utilizan como estrategia la rapidez en la atencion. Se concluye la mayoria
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relativa utilizan como estrategia el mejorar la calidad del producto y/o servicio para
lograr satisfacer las necesidades del cliente.

Ventajas que obtiene la empresa

El 55.0% de los representantes de las Mypes consideran haber obtenido como
ventaja la rentabilidad al brindar una buena atencion al cliente, estos datos contrastan
con Antinez (2017) el cual indica como ventaja obtenida al brindar una buena
atencion, la captacion del cliente, como producto del buen trato, servicio de calidad,
priorizacion de tiempo de espera (37.1%). En conclusion, la mayoria de los
microempresarios han obtenido como ventaja al brindar una buena atencion al cliente
niveles Optimos de rentabilidad.

Uso de normas para mejorar la atencion al cliente

El 55.0% de los encuestados consideran como norma que emplean para la mejora
en la atencidn al cliente se realiza a través de la ley de proteccion al consumidor,
teniendo como base que los clientes deberan acceder a la proteccion de sus derechos y
éstos puedan adquirir bienes y/o servicios idoneos a su demanda; debido a Ia
investigacion realizada en las micro y pequefias empresas éstas por desconocimiento
y su reducida capacidad econdomica no utilizan otro tipo de normas de gestion de
calidad. En los estudios realizados por Coronel, C. (2016) concluye y recomienda al
restaurante en estudio Pizza Hut, como medida y plan de accion para la adquisicion de
la acreditacion de calidad ISO 9001, dado su mayor nivel productivo y capacidad
econdmica de éste en el mercado. Se concluye que la mayoria de las Mypes del rubro
restaurantes utilizan como norma para mejorar la atencion al cliente a través de la ley

de proteccion al consumidor.
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PLAN DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL
CLIENTE EN LAS MICRO y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO

RESTAURANTES.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion, se ha creido conveniente la
elaboracion de un plan de mejora, a través del presente se tomara acciones en base a

las debilidades detectadas.

1. Datos generales de las Mypes investigadas

Nombre o razén social:
- Restaurant Don Pancho
- Restaurant Juventud E.LR.L
- Restaurant Mirey
- Restaurante Mi Rancho
- Restaurant Jireh
- Restaurant Fiorella
- Disco Bar Restaurant La Orilla
- Macchiato Café Restaurant
- Restaurant Mary’S
- Restaurante La Olla
- Rest.Marisqueria EI Remanzo
- Restaurant Marisqueria 2 de Mayo
- Restaurante Marisqueria Lives
- Restaurant El Rinconcito de Merly Y Pepe

- D’Costumbre Restaurant
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- Bar Restaurant Nuevo Pico Fino
- El Moche Restobar

- Restaurant Joel

- Restaurant Las Palmeras

- Restaurant Campestre Villa Las Garzas E.I.R.L

Sector: Servicios

Rubro: Restaurantes

Direccion: Centro Poblado Pacanguilla, Distrito Pacanga, Provincia Chepén.
2. Mision

Como propuesta de plan de mejora, se empezard por la declaracion de la mision
empresarial a fin de determinar las funciones basicas a desempefar y éste debe ser
comunicado a todos los miembros de la organizacion. Se ha tomado la declaracion de
mision, para las Mypes estudiadas sector servicios, rubro restaurantes:

Ser una empresa dedicada a brindar excelencia en el servicio gastronémico y
atencion al cliente con precios razonables brindando un trato amable, personalizado
con la més alta calidad buscando satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes a través de un ambiente seguro, limpio y agradable.

3. Vision

Ser catalogados como el mejor restaurante a nivel de Distrito reconocidos por su

capacidad productiva, competitividad e innovacién dedicada a la satisfaccion plena

de los clientes, a través de los servicios gastronémicos caracterizado por el buen
sabor de los productos, calidad y excelencia en el servicio de atencion al cliente en

un ambiente placentero apoyados por personal altamente calificado.
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4. Objetivos

- Incrementar calidad en los productos y/o servicios brindados.

- Lograr el posicionamiento de la empresa y conseguir convertirse como el
principal dentro del sector servicios, rubro restaurantes.

- Mejorar el protocolo de servicio al cliente.

- Atraer mayor nimero de consumidores y lograr su fidelizacion.

- Realizar planes de marketing a fin de tener mejoras en los canales de
comunicacion y de esta manera generar permanencia en la relacion empresa-
cliente.

- Brindar un servicio gastronémico unico e inolvidable con altos estandares de
calidad y excelencia en atencion al cliente.

5. Productos y/o servicios

Productos:
Los productos que se ofrecen en los restaurantes principalmente son alimentos y
bebidas, los mismos que son ofertados a través del servicio de alimentacion
conocido como ment y mediante platos a la carta. Dentro del grupo de alimentos
encontramos: entradas, ensaladas, guarniciones, platos fuertes, carnes, postres y
helados; y dentro del grupo de bebidas destacan: refrescos, bebidas alcohdlicas y
no alcohodlicas. La preparacion y mezcla de sabores y texturas permitira a las
empresas de este rubro la diferenciacion y definird las preferencias de los usuarios,
permitiéndoles disfrutar de productos de gran calidad sumado a ello excelencia en

el servicio y comodidad.
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Servicios:

Los restaurantes prestan servicios de atencion al cliente dicho proceso empieza

desde que el consumidor ingresa al establecimiento y concluye con el retiro del

mismo, después de haber realizado el consumo de alimentos. El rol que asume los

colaboradores suma relevancia importancia lo que genera una experiencia unica

haciendo sentir a los clientes que su satisfaccion es lo primordial, estos servicios

estan asociados al escenario donde se realiza la prestacion caracterizado por un

ambiente acogedor, limpio, con horarios amplios, adecuados tiempos de espera,

musica ambiental, acceso a servicios higiénicos, servicios deliverys, etc.

6. Organigrama de la empresa

Modelo y/o propuesta de estructura organica para las Mypes investigadas.

GERENTE Y/O
PROPIETARIO

DPTO. PERSONAL
“CAJERA”

CONTABILIDAD

DPTO. PRODUCCION

I

PERSONAL DE
COCINA

PERSONAL DE
| LIMPIEZA
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DPTO. SERVICIO DE
ATENCION AL
CLIENTE

]

— MESEROS

SERVICIO A
DOMICILIO




7. Diagnostico general

Oportunidades Amenazas
- Crecimiento econoémico | - Aparicion de  nuevos
moderadamente bueno, | competidores con mucha
producto del fuerte poder | mayor capacidad
adquisitivo del segmento de | productiva y agresividad
mercado. via precio.
- Se presenta mayor | - Cambios e impacto de la
. oportunidad de inversion | legislacion que rige a las
Analisis FODA para el impulso de productos | Mypes del rubro
y/o servicios de mayor | restaurantes.
calidad. - Incremento desmesurado
- Se logra mayor fidelidad en | de precios en relacién a
cierta parte de los clientes | insumos, materiales y otros.
como producto del constante | - Vulnerabilidad en el sector
retorno al establecimiento. econdémico, generando
desbalance en sus
facturaciones.
Fortalezas Estrategias F-O Estrategias F-A

- Gran demanda de consumo
en el rubro restaurantes.

- Variedad y diversificacion
en los productos ofrecidos
(menus diarios y platos a la
carta)

- La ubicacion en zonas
estratégicas ha permitido
mayor acceso de
consumidores a través de
un ambiente acogedor.

- Precios accesibles en
funcion a las necesidades
del cliente.

- Mejor tiempo de vida y/o
permanencia en el sector.

- La atencion al cliente es a
través de un  trato
personalizado y amable.

Aprovechar al maximo la
demanda de mercado a fin de
lograr niveles Optimos de
productividad caracterizado
por calidad y el buen servicio
a través del desarrollo de
productos  y/o
servicios 'y la
expansion de presencia en el

nuevos
alcanzar

mercado.

Fidelizar a los clientes con
una atencion personalizada
que permita
seguridad y confort en la

garantizar

prestacion de servicios.

- Realizar un de
posicionamiento que
permita identificar las metas
trazadas en base a las
fortalezas que se posee y
evaluar a la competencia,
buscando  aportar  algo
diferente e innovador vy
cubrir las necesidades del

mapa

cliente en un tiempo
determinado.
- Reconocer y asumir el

cambio y/o variaciones de la
normatividad, a fin de estar
acorde a ley y permita la
fluidez en la administracion
del negocio.

- Evaluar el mercado y sus
constantes  fluctuaciones,
estar alertas ante variaciones
que resultan preocupantes.
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Debilidades

Estrategias D-O

Estrategias D-A

- Poca iniciativa por parte de
los colaboradores de la
empresa.

- Ausencia por
desconocimiento de mayor
utilizacion de herramientas
y estrategias para mejorar
la calidad.

-Falta de planes de
marketing que permita
tener un andlisis de

mercado, competencia y
tener una prevision de
ventas.

- Entrenar al personal
(colaboradores) a través de
talleres, capacitaciones y
promover la auto
participacion a fin de que su
esfuerzo genere un
indicador diferenciador y
rentable en la empresa.

-Crear 'y  generar el
sentimiento de pertenencia
en los colaboradores y estar
en constante motivacion que
les permita el uso de
herramientas y mejoras en
sistema de calidad y servicio
de atencion al cliente, siendo
determinante  planes de
accion y control permanente
a través de monitoreos.

- Implementar sistemas de
control de calidad a fin de
elevar los niveles de
satisfaccion del cliente
interno y externo de la
organizacion visualizando y
atacando los puntos débiles
de la competencia.

- Los representantes de las
Mypes deberan aprovechar
racionalmente los diferentes
recursos para el incremento

de rentabilidad.
- Reducir los niveles de
vulnerabilidad frente a

competidores reforzando la
fuerza laboral productiva y
lograr mayores margenes de
ganancias para la expansion
y aplicacion de nuevas
oportunidades en el
mercado.

- Realizar un plan de
marketing para mejorar los
niveles de comunicacion y
estrategia de ventas.

8. Indicadores de una buena gestion

gestion de calidad

Indicadores Evaluacion de indicadores dentro de la mype
Los representantes de las Mypes conocen en mayor
proporcion la atencion al cliente como técnica
. moderna de gestion de calidad, existiendo escasa
Técnicas modernas de

nocion y comprension de otras técnicas que les
facilite y brinde mayor fluidez en las mejoras de los
niveles de calidad en la prestacion de bienes y/o
Servicios.

Dificultad
inconvenientes

y/o

La mayoria de los trabajadores tienen poca iniciativa
para asumir la implementacién de gestion de calidad,
siendo un problema que ha de ser superado
inmediatamente integracion 'y
compromiso de los colaboradores.

y buscar Ia
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Medicion del rendimiento

y/o productividad

La observacion es utilizada por la mayoria de las
Mypes estudiadas, siendo necesario conocer e
implementar a través de otras técnicas que facilite con
mayor precision la evaluacion y control del
rendimiento del personal.

Uso de herramientas para

un servicio de calidad

Las Mypes si utilizan herramientas para mejorar la
calidad en sus servicios a través de la comunicacion
y confianza, pero en mayor participacion a través de
la comunicacion.

Eficacia en la mejora de

atencion al cliente

A través de la amabilidad las Mypes del rubro
restaurantes han logrado mejorar la atencion al
cliente, siendo fundamental la inclusién de otras
maneras de mejorar el servicio de atencion.

Uso de estrategias para

satisfaccion del cliente

Los restaurantes a través de la mejora de calidad del
producto y/o servicio han alcanzado la satisfaccion de
las necesidades del cliente, siendo recomendable
experimentar otras opciones que permita entender y
satisfacer siempre al cliente.

Uso de normas para
mejorar la atencion al
cliente

A través de la ley de proteccion al consumidor, las
Mypes han mejorado la atencién a sus clientes, no
teniendo el uso de estdndares de calidad a través de
Isos por el grado de dificultad para su certificacion,
ya que éstas son micro y pequefias empresas.

9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Técnicas modernas

Escasa nocién y
comprension de otras
técnicas de gestion de

Esto se presenta debido a la falta de
orientacion 'y capacitacion en
técnicas administrativas y sistemas
de gestion de calidad en los

. . calidad Sélo  la ..
de gestion de calidad ., ( . representantes y/o administradores
atencion al cliente ..
. de las Mypes restringiendo
tiene mayor : )
o, comprender la importancia del
participacion en las | . .
mismo en su enfoque al cliente.
Mypes)
Poca iniciativa por .
p Generado por la falta de motivacion,
) parte de los o . .
Dificultad y/o ) desinterés, ausencia de compromiso
, ) trabajadores para o, .
inconvenientes de la organizacion hacia sus

implementar sistemas
de gestion de calidad

colaboradores.
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Por la facilidad que les ha permitido
la evaluacion del desempeno de su

Medicion del , .,
. Empleo de una sola | personal, a través de la observacion
rendimiento yo | , . . .
.. técnica no se ha implementado mas técnicas
productividad .
complejas y completas para el
control respectivo.
A través de la comunicacion por su
C ., mayor participacién en las Mypes
Limitacioén de yor b P ) . P
. han logrado mejorar la calidad en
herramientas, por

Uso de herramientas
para un servicio de
calidad

desconocimiento y el
factor miedo de no
tener

favorable

respuesta

los servicios, existiendo
limitaciones de asumir nuevos retos
e implementarlos en su
administracion de negocio para
mejorar los niveles de calidad en

funcion de las exigencias del cliente.

Eficacia en la mejora
de atencion al cliente

Limitacion de
blusqueda de mejoras
en la atencion al
cliente

del

mejorar  la
debiendo
explorar otras opciones técnicas y
administrativas que permita
profesionalmente mejorar la
prestacion del servicio.

traveés elemento
logran

cliente,

Sélo a
amabilidad

atenciéon  al

Uso de estrategias
para satisfaccion del
cliente

Basados en un soélo
enfoque y no existe
implementacion  de
otras estrategias

Sélo suman esfuerzos para mejorar
la calidad del producto y/o servicio
y se limitan a tomar superiores
acciones que incrementan la
satisfaccion del cliente, teniendo en
referencia que el cliente debe
obtener el mejor servicio posible.

Uso de normas para
mejorar la atencion
al cliente

Inconvenientes por su
complejidad para el
uso de normas

Las Mypes del rubro restaurantes se
abstiene al empleo de normas de
gestion de calidad para mejorar la
atencion al cliente por el grado de
complejidad y dado su capacidad
productiva éstas solo lo hacen a
través de la ley de proteccion al
consumidor.
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10. Causas

[ ] Causasy efectos principales

[ ] Causasy efectos secundarios

La no existencia de
determinacion de metas y
objetivos claros.

No existe la declaracion de
mision, ni  metas que

La falta de
supervision constante
y la autolimitacion

Incapacidad de
implementar sistemas
de  control  con

La insatisfaccion y/o
cultura empresarial

No hay acuerdos de la
filosofia de la

generando conflictos

alcanzar y cOmo . ) organizacion
profesionalismo y su
aprovechar esas evaluacion :
potencialidades. de intereses.
permanente.
Poca iniciativa por parte de los

trabajadores para la implementacion
de gestion de calidad

Dificultad administrativa,
falta ~ de  integracion,
desarrollo de tareas sin
implicacion.

Falta de claridad vy
transparencia en la
informacion.

Estancamiento
profesional 'y  no
valoracion del trabajo

El trabajo es mondtono
y no hay mejoras sin
compromiso.

Débil sistema de
comunicacion dentro
de la organizacion.
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incentivos.




11. Establecer soluciones

11.1.Establecer acciones

Indicadores Problema Accion de mejora
Capacitacion y/o talleres constantes a
., fin de generar mayor conocimientos
L Escasa nocion vy , .,
Técnicas modernas . sobre el uso de técnicas de gestion de
., : comprension de . .
de gestion de calidad .. calidad y poder implementarlas en la
otras técnicas de .. ., .
., ) administracion del negocio de acuerdo
gestion de calidad ) ., ,
a la situacion que mas se adecue.
Poca iniciativa por .,
Mostrar interés por las personas que
parte de los ., ,
) ) laboran en la organizacion a través de
Dificultad y/o | trabajadores  para ., .
. ) ) la  creacion de  sistemas de
inconvenientes implementar .
. ., | reconocimiento y recompensa laboral,
sistemas de gestion | . . L
: incentivos y motivacion permanente.
de calidad
Que los representantes de las Mypes
adquieran mayor conocimiento a través
L, de cursos, talleres, charlas y/o
Medicion del | Empleo de una sola L T y
. . capacitacion sobre otras técnicas para
rendimiento y/o | técnica (La . ..
. ., medir el rendimiento de personal con
productividad Observacion) .., ) )
mayor precision y profesionalismo,
tales como la evaluacion, escala de
puntuaciones, evaluacion de 360°, etc.
Limitacién de e
; Reforzar las habilidades del personal
. herramientas,  por . .
Uso de herramientas . en atencion al cliente a fin de explorar
. desconocimiento 'y ) . .
para un servicio de . otras opciones para mejorar la calidad
) el factor miedo de iy , .,
calidad de servicio a través de la comunicacion,
no tener respuesta . .,
confianza y retroalimentacion.
favorable
Limitacién de .
, Entrenar y formar sobre capacidades de
busqueda de .. . .
. . . servicio, siendo necesario que el
Eficacia enlamejora | mejoras en la
., . ., . personal que entra en contacto con el
de atencion al cliente | atencion al cliente | * . e
cliente muestre mayor conocimiento en
(Emplea solo la . .
e atencion al cliente.
amabilidad)
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Uso de estrategias
para satisfaccion del
cliente

Basados en un so6lo
enfoque y no existe
implementacion de
otras estrategias

Crear un plan de servicio al cliente, que
permita la satisfaccion del mismo a
través de mejoras en la calidad el bien
y/o servicio, innovacion, rapidez en la
atencion, adecuacion del producto a las
exigencias del cliente, etc.

Uso de normas para
mejorar la atencion

Inconvenientes por
su complejidad para

Establecer pardmetros de medicion de
calidad a través de encuestas a los
clientes, asi mismo crear reglamentos
internos que permita e incluya la

al cliente el uso de normas mejora de atencion al cliente
respetando  sus  derechos como
consumidor.
12. Recursos para la implementacion de las estrategias
— Recursos humanos
— Tiempo
Responsables-
Ne Accion de mejora Recursos Tiempo
humanos
oy Contratacion  de
Capacitacion y/o talleres .
asesorias externas
constantes a fin de generar mayor o1
e especializadas,
conocimientos sobre el uso de . Semestral (02
1 L ., . bajo la ~
técnicas de gestion de calidad y e veces al afio)
. responsabilidad
poder implementarlas en la
.. ., . del representante
administracion del negocio
de las Mypes
Creacion de  sistemas de
. Representantes de
reconocimiento 'y recompensa Mensual (Cada
2 . . Y las Mypes rubro ,
laboral, incentivos y motivacion 30 dias)
restaurantes
permanente
Adquisicion de mayor

conocimiento a través de cursos,
3 | talleres, charlas y/o capacitacion
sobre otras técnicas para medir el
rendimiento de personal

Representantes de
las Mypes rubro
restaurantes

Semestral (02
veces al afio)

Reforzar las habilidades del
personal en atencion al cliente a
fin de explorar otras opciones
para mejorar la calidad

Representantes de
las Mypes rubro
restaurantes

Trimestral (Cada
03 meses)
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Entrenar y  formar  sobre

Representantes de

Trimestral (Cada

. . las M T
capacidades de servicio as Mypes rubro 03 meses)
restaurantes
- Representantes de
Crear un plan de servicio al
. las Mypes rubro Anual
cliente
restaurantes
Establecer arametros de
., b . Representantes de
medicion de calidad a través de
. . | las Mypes rubro Anual
encuestas a los clientes, asi
restaurantes

mismo crear reglamentos internos
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VI. Conclusiones

Terminada la investigacion se llego a las siguientes conclusiones:
Respecto a las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes de las
micro y pequeiias empresas

- La mayoria de los representantes legales de las Mypes del rubro restaurantes
(55.5%) tienen una edad que oscila entre 31-50 afios, son de género femenino (70.0%),
tienen grado de instruccidon educacion basica (75.0%), la totalidad (100.0%) de los
representantes de las Mypes son duefos de sus negocios y al mismo tiempo asumen
funciones de administracion, finalmente la mayoria relativa (40.0%) tienen una
permanencia en el cargo de 4 a 6 afos.
Respecto a las principales caracteristicas de las micro y pequeiias empresas

- La mayoria relativa de los restaurantes (40.0%) en cuanto a los afios de
funcionamiento en el mercado tienen de 4 a 6 afos, la mayoria (95.0%) tienen de 01 a
05 trabajadores en el negocio, la mayoria (90.0%) de las personas que laboran en sus
empresas tienen vinculo familiar (familiares) y por ultimo la mayoria de los

restaurantes fueron creados con el objetivo de generar ganancias (80.0%).

Respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas

- La mayoria de los representantes de las Mypes (65.0%) tienen conocimiento del
término gestion de calidad, al mismo tiempo la mayoria (75.0%) afirman conocer la
atencion al cliente como técnica de gestion de calidad, la mayoria (60.0%) poseen
dificultades en sus trabajadores lo que impide la implementacion de gestion de calidad,
¢éstos tienen poca iniciativa, la mayoria (90.0%) conocen como técnica para medir el

rendimiento del personal a través de la observacion, la totalidad (100.0%) de las Mypes
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contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio a través de la gestion de la calidad,
del mismo modo la totalidad (100.0%) consideran que la gestion de calidad si ayuda

alcanzar los objetivos y metas de la empresa.

La mayoria (85.0%) conocen el término de atencion al cliente, a la vez la
mayoria (60.0%) aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes,
la totalidad de los representantes de las Mypes (100.0%) creen fundamental la atencion
al cliente para que éste regrese al establecimiento, la mayoria (55.0%) utilizan la
comunicacion como herramienta para obtener un servicio de calidad, la mitad de las
Mypes (50.0%) ofrecen atencion personalizada como principal factor para brindar un
servicio de calidad, la mayoria (80.0%) de los restaurantes brindan una buena atencion
al cliente, la mayoria relativa (35.0%) han obtenido incremento en las ventas como
resultado de haber brindado una buena atencion al cliente, la totalidad (100.0%)
consideran la atencién al cliente como factor relevante para la gestion de calidad, del
mismo modo la totalidad (100.0%) de los representantes de las Mypes consideran que
la atencidn al cliente es un factor relevante para mejorar los niveles de satisfaccion en
el cliente, la mayoria relativa (45.0%) a través de la amabilidad han mejorado la
atencion al cliente, la mayoria relativa (45.0%) han mejorado la calidad del producto
y/o servicio siendo éste una estrategia que utilizan para la satisfaccion de las
necesidades del cliente, la mayoria (55.0%) han logrado la rentabilidad como ventaja
de brindar una buena atencion al cliente y por Ultimo la mayoria (55.0%) utilizan
dentro de su empresa como normas para mejorar la atencion al cliente, la ley de

proteccion al consumidor.
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Aporte cientifico del investigador:

En la investigacion realizada se pudo apreciar que los micro y pequefios empresarios

del sector servicios rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla, cuentan con

gran ventaja competitiva por la constante demanda del servicio ofertado y la gran

acogida obtenida por estar situados en una zona comercial con mayor y gran afluencia

de clientes, sin embargo debido al poco conocimiento de sistemas de calidad para su

implementacion y técnicas modernas de administracion en referencia a atencion al

cliente, a través de las mejoras a realizar estipulados en el plan de mejora, las Mypes

deberan tomar inmediatamente acciones respectivas, a fin de maximizar ventas y

lograr la rentabilidad a largo plazo.

Esta investigacion brinda aporte a las Mypes, porque les permitira:

Mejorar la calidad de servicio brindada a los clientes, teniendo un trato amable
y personalizado, a través de la rapidez en el servicio, determinacion exacta y
fijacion de precios en relacion con el servicio ofrecido, permitird ampliar la
variedad de productos en la carta, mejorar la calidad de los platillos, mejorar la
comodidad y ambiente del establecimiento, mejor imagen y reputacion de la
empresa.

Asi mismo permitira a las Mypes tomar conciencia de mejorar y fijar
claramente sus objetivos a través de un gran equipo de trabajo que les permita
el alcance de metas y resultados.

Al mejorar la calidad en la prestacion de servicio y atencion al cliente
favorecera relativamente en la obtencion de mayores ingresos, generando ser
un negocio rentable, facilitando con el tiempo solicitud de créditos ante

sistemas financieros formales con lineas de créditos acordes a la realidad y
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necesidad, permitiendo atender los compromisos de pagos y realizacion de
inversiones adecuadas.
Por tltimo, esta investigacion facilitara en mayor proporcion beneficios al cliente
(consumidor) del sector y rubro estudiado, dado que todas las mejoras que realicen
las Mypes repercutird directamente hacia ellos. Por tal razon el cliente obtendra los
siguientes beneficios:
- Cumplimiento de expectativas e incremento de satisfaccion de necesidades
- Variedad y diversificacion de productos
- Incremento en los niveles de calidad del bien y servicio

- Disminucion de quejas y reclamos.
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Aspectos Complementarios

RECOMENDACIONES
- Mejorar el compromiso de los empleados a fin de generar un panorama flexible
que les permita tener iniciativa laboral propia, autoconfianza, actuar de manera
rapida y proactivamente, adaptacion a las diversas situaciones; todo ello a
través de la comunicacion de metas, acceso a informacion, incorporacion de la

motivacion y el sentido de pertenencia, incentivos, celebracion de logros, etc.

- Realizar talleres y/o capacitaciones periddicamente en atencion al cliente y
gestion de calidad, cuyo objetivo sea ampliar conocimientos de nuevas técnicas
para su aplicacion y el desarrollo de mejoras practicas en el servicio de atencion
al cliente y su impacto en la satisfaccion de necesidades, asi mismo permita la
busqueda de nuevas formas de comunicacion que contribuya a mejorar el
contacto con el cliente, mejorar estandares de calidad, del mismo modo
facilitara la identificacion de deficiencias a lo largo de la operatividad del

negocio.

- Realizar constantemente monitoreos de la calidad en los servicios brindados, a
fin de que los representantes, duefios y/ administradores de las empresas estén
pendientes de brindar una buena atencion al cliente y de esta manera obtener
mayores resultados en la satisfaccion de clientes, posicionamiento de la
empresa, fidelizacion de clientes, incremento en las ventas, y por ende

rentabilidad.
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Anexos:
Anexo N° 01: Cuestionario
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

“La atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del
Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019”.
Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacion que usted proporcione.

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

1. Edad

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

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

¢) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
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4. Cargo que desempeiia
a) Duefo
b) Administrador

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

b) 4 a 6 afos

¢) 7 a mas anos

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

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

b) 4 a 6 afios

¢) 7 a mas anos

7. Nimero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores.

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

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

2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1.GESTION DE CALIDAD

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

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.
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11. ;Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

¢) Empowerment

dyLa5s

e) Outsourcing

f) Otros
g) Ninguno

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

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. ;Conoce el término atencion al cliente?
a) Si

b) No

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

b) No

c) A veces

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

a) Si

b) No

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

f) Confianza

g) Retroalimentacion

h) Ninguno

20. Principales factores para brindar un servicio de calidad en su empresa
e) Atencion personalizada

f) Rapidez en la entrega de los productos

g) Las instalaciones

h) Ninguna

21. La atencion que brinda a los clientes es:

d) Buena
e) Regular
f) Malo

22. ;Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente?
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes
c) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.

23. ;Considera Ud. que la atencion al cliente es un factor relevante o importante
para la gestion de calidad?

a) Si
b) No

24. ;Considera Ud. que la atencion al cliente es un factor relevante o importante
para mejorar el nivel de satisfaccion al cliente?

a) Si
b) No
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25. ;De qué manera mejora la atencion al cliente en su empresa?

a) Amabilidad

b) Capacitacion al colaborador
¢) Informacion al cliente

d) Todas las anteriores

26. ;Qué estrategias utiliza Ud. para satisfacer las necesidades del cliente?

a) Mejorar calidad del producto y/o servicio
b) Innovacion de producto

¢) Rapidez en la atencion

d) Adecuar el producto y/o servicio al cliente
e) Todas las respuestas

27. {Qué ventajas tendra la empresa al brindar una buena atencion al cliente?
a) Rentabilidad
b) Buena imagen
¢) Fidelizacion
d) Captacion del cliente

28. ;Qué normas utiliza su empresa para mejorar la atencion al cliente?
a) Normas Iso 9001-2015
b) Reglamento de la empresa
¢) Ley de proteccion al consumidor
d) Ninguna
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Anexo N° 02: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado senor (a)

vy S S

Esta ﬁe\'ando a cafpo un estudio de investigacion para optar ¢l titulo profesional de

licenciada en Administracion denominado: La atencion al cliente como factor relevante en

Ia gestibn de calidad vy plan de mejora en”las micro y pequedas empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla del Distrito de Pacanga,

Provincia de Chepén, 2019

Su participacion es voluntania ¢ incluira solamente a aquellos represemantes de
las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
imvestigador le alcanzard una encuesta en donde usted rex‘pondera’@a interrogantes
relacionadas con ¢l uso de Atencidn al cliente como como factor relevange en la gestion
de calidad de su empresa

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial v solo
con fines pedagdgicos v por un periodo de S afos, posteriormente los formulanos seran
eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al eléfono N°
995898112, comeo: o con el Docente Tutor Investigador de la
Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Truplio. Perd  Carlos
Inaldo  Rebaza  Alfaro con  celular N° 931116791 v a los  Correos

Declaracion del participante
He leido v he entendido la informacion escnta en estas hojas v firmo este
documento autorizando i participacion en el estudio, con mis derechos como ciudadano

Mi firma indica también que he recibido ypa copia de este consentimiento informado

Lo0p
Wdpdg  =00Pm
Julia Natali Suing Vilioslada 19 1019 1015 am
Nomibre del investigador Firma de tigador Facha Hora

Carlos E Rebaza Alfaro ;
Nombre del docente tutor Fi ente {utor

30009 f230m

7/ 4

echa ora
Jll‘tc;"w"’"-l.m- Rebuzy 1i
NCIADE EN ADMINIS TR 101 BESTAURANT .
CLAD o839y

5

Manuel Ferndndex Soto
@ERENTE
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Anexo N° 03: Graficos

Figura 1: Edad
Fuente: Tabla 01

B Femenmo -

Figura 2: Género
Fuente: Tabla 01
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Figura 3: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 01

O Dueio

Figura 4: Cargo que desempeia

Fuente: Tabla 01

150



Figura 5: Tiempo en el cargo

Fuente: Tabla 01

Figura 6: Anos de funcionamiento

Fuente: Tabla 02
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Figura 7: Nimero de trabajadores

Fuente: Tabla 02

Figura 8: Tipo de relacion con el colaborador

Fuente: Tabla 02
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Figura 9: Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 02

Tengo cierto concoimiento -

Figura 10: Conocimiento sobre gestion de calidad

Fuente: Tabla 03
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Figura 11: Conoce las técnicas de gestion de calidad

Fuente: Tabla 03

Figura 12: Dificultades y/o inconvenientes

Fuente: Tabla 03
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Figura 13: Medicion del rendimiento y/o productividad

Fuente: Tabla 03

Figura 14: Mejoras en el rendimiento del negocio

Fuente: Tabla 03
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Figura 15: Alcance de objetivos y metas de la empresa

Fuente: Tabla 03

Tengo cierto conocimiento -:-:-

Figura 16: Conocimiento sobre atencion al cliente

Fuente: Tabla 03
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Figura 17: Aplica la gestion de calidad en el servicio

Fuente: Tabla 03

Figura 18: La atencidn al cliente genera retorno al negocio

Fuente: Tabla 03
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Figura 19: Uso de herramientas para un servicio de calidad

Fuente: Tabla 03

Figura 20: Factores para obtener un servicio de calidad

Fuente: Tabla 03
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Figura 21: La eficiencia de la atencion al cliente

Fuente: Tabla 03

Figura 22: Logros obtenidos

Fuente: Tabla 03
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Figura 23: Impacto de la atencion al cliente en la gestion de calidad

Fuente: Tabla 03

Figura 24: Relacién entre atencion al cliente y su satisfaccion

Fuente: Tabla 03
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Figura 25: Eficacia en la mejora de atencion al cliente

Fuente: Tabla 03

Figura 26: Uso de estrategias para satisfaccion del cliente

Fuente: Tabla 03
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Rentabtlidad- -

Figura 27: Ventajas que obtiene la empresa

Fuente: Tabla 03

Figura 28: Uso de normas para mejorar la atencion al cliente

Fuente: Tabla 03
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Anexo N° 04: Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ND

ACTIVIDADES

SEMANAS

AGOSTO SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

2131411 (2(3 |4

4

01

Elaboracion del
proyecto de
investigacion

02

Revision y
aprobacion del

proyecto de la
investigacion

03

Informacion
preliminar del
informe de tesis e
introduccion

04

Revision de
literatura

05

Metodologia,
resultados y
conclusiones de la
investigacion

06

Presentacion  y
evaluacion del
informe final de
tesis

07

Elaboracion  de
articulo
cientifico

08

Pre banca

09

Tutoria
Levantamiento de
observaciones

10

Sustentacion
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Anexo N° 05: Presupuesto

CONCEPTO COSTO CANTIDAD VALOR
UNITARIO | NECESARIA | TOTAL (S/.)

Matricula 300.00 1 300.00
Costo del
curso Pension (04 675.00 4 2,700.00

cuotas)

Turnitin 100.00 1 100.00
Pasajes y viaticos para asistir a 50.00 9 450.00
tutorias-Asesoramiento de tesis

Lapiceros 1.00 2 2.00
Utiles

Cuaderno 5.00 1 5.00

Copias de 0.20 40 8.00

encuestas

Impresion de 0.30 540 162.00

tesis

Anillado 5.00 3 15.00
Internet Mensual 30.00 4 120.00
TOTAL 3,862.00
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Anexo N° 06: Relacion de Mypes

NOMBRE COMERCIAL
o
N° | NOMBRE DEL REPRES. LEGAL RUC DEL RESTAURANT
MUNOZ DE LA TORRE HENRY RESTAURANT DON
. |oswaLDO 10192261223 PANCHO
RISCO LEYVA GLORIA DARNEY 10192262611 DISCO BAR RESTAURANT
2 LA ORILLA
FERNANDEZ SOTO MANUEL RESTAURANT JUVENTUD
3 | ARTURO 20603123825 E.LRL.
. DIAZ FERNANDEZ LUZ DIANIRA 10192071149 RESTAURANT MIREY
CARUAJULCA CHIZA JUANITA RESTAURANTE MI
5 |ELVIRA 10193314690 RANCHO
] ZAPATA SOLANO SANTOS 10193239060 RESTAURANT JIREH
RAMIREZ CARRASCO LUCILA
o | FoRELLA 10481769081 RESTAURANT FIORELLA
SUAREZ CARBAJAL  DORIS 10192103911 MACCHIATO CAFE
g | VIOLETA RESTAURANT
CARRION  CHIMOY ALEX ,
o | MANUEL 10479222521 RESTAURANT MARY'S
10192010671 RESTAURANTE LA OLLA
10 |BARBA DE KCOMT, TERESA LILA
MARIN MONTENEGRO MARIA 10192266071 REST.MARISQUERIA  EL
11 |TERESA REMANZO
GONZALES  PISFIL  CESAR 10741478167 RESTAURANT
12 | VICTOR MARISQUERIA 2 DE MAYO
RESTAURANTE
10406974494
13 |PAUCAR VERA ALFONSINA MARISQUERIA LIVES
RESTAURANT EL
CALDERON — SILVA  MERLY 10092474211 RINCONCITO DE MERLY y
GUADALUPE
14 PEPE
MONTOYA SAAVEDRA JOSE D’COSTUMBRE
/s | FRANCISCO 10704888622 | RESTAURANT
BAR RESTAURANT NUEVO
6 ABAD CHIROQUE TANIA MIRLA 10416246322 PICO FING
PEREZ = JAUREGUL ~ ESTEFANY 10466819277 EL MOCHE RESTOBAR
17 LICETH
" ROMERO PEREZ ROSA ELVIRA 10450233744 RESTAURANT JOEL
MONTENEGRO MACHUCA 10460312456 RESTAURANT LAS
19 |MARIA ELIZABETH PALMERAS
RESTAURANT
E}IJO‘ ‘IL"EETZA CARBAJAL — DORIS 20560191465 CAMPESTRE VILLA LAS
20 GARZAS EIR.L
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