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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la Atencion al Cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas, sector
servicio, rubro restaurant, Centro Historico, Trujillo, 2019. La investigacion es de tipo no
experimental, transversal, descriptivo; para recoleccion de informacion se utilizé un sondeo
realizado por el autor y datos brindados por la municipalidad, donde se determind una poblacién
de 30 Mypes, la muestra fue a 16 representantes de las Mypes con preguntas cerradas y aplicando
la encuesta. Se obtuvo los siguientes resultados: 62.5% de los representantes estan entre los 18 a
30 afios de edad, 62.5% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas Mypes son
femeninas, 56. 25% de las Mypes se encuentra en oficio entre 0 a 3 afios de antigliedad, 68.75 de
las Mypes indico que, si conocen el término gestion de calidad, 75% de las Mypes conocen el
termino la atencién al cliente y desconocen las damas. 93.75% de las Mypes respondieron si
conocian el término de Atencion al Cliente, 100% de los representantes de las Mypes respondieron
que la atencién al cliente si es fundamental para el regreso del cliente. Se concluyé que las
empresas estan representadas por jovenes, son mujeres; conocen la gestion y la Atencién al
Cliente, ademas estan en pleno desarrollo y que escasean de algunas técnicas, poner mayor énfasis

en las demas técnicas planteadas.

Palabras clave: Atencion al Cliente, gestion y mejora.
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ABSTRACT

The research had as a general objective to determine Customer Service as a relevant factor in
quality management and improvement plan in the Micro and Small Companies of the service
sector, restaurant area, Historic Center, Trujillo, 2019. The research is non-experimental type,
transversal, descriptive; To collect information, a survey was carried out by the author and data
provided by the municipality, where a population of 30 Mypes was determined, the sample went
to 16 representatives of the Mypes with closed questions and applying the survey. The following
results are obtained: 62.5% of the representatives are between 18 and 30 years of age, 62.5% of
the representatives of the Micro and Small Business Mypes are female, 56, 25% of the Mypes are
ex officio between 0 to 3 years old, 68.75 of the Mypes indicated that if they know the term quality
management, 75% of the Mypes know the term customer service and the ladies are unaware.
93.75% of the Mypes responded if they knew the term of Customer Service, 100% of the
representatives of the Mypes responded that customer service is essential for the return of the
client. It was concluded that companies are represented by young people, they are women; They
know the management and Customer Service, they are also in full development and they are
lacking in some techniques, placing greater emphasis on the other techniques proposed.

Keywords: Customer Service, management and improvement.
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1. INTRODUCCION

La economia informal no parece ser un fendmeno exclusivo de los paises en via desarrollo,
también se encuentra en algunos paises avanzados, pero hoy en dia, la globalizacion de la
economia ha cogido mayor empuje con las Mypes, también al mundo desarrollado en la practica
de producir riqueza y crear empleo fuera del marco legal, abordando como objetivo principal
como: la economia emergente en distintos rubros, dando mayor importancia el sector comercio
(gastronomia), por ello se recalcara el valor que tiene en el crecimiento y la importancia que tienen
los paises desarrollados y en proceso desarrollo.

Segun el Instituto de Estudios Superiores de Administracion IESA, (2018). De acuerdo
a la nueva ley de Venezuela en el (2014) las Mypes se clasifican por Pequefias Industrias donde se
genera una facturacién anual de 200.000 Unidades Tributarias (UT). Las Gltimas cifras que se ha
publicado apuntan al menos, 1,368.000 Pequefias Industrias, de las cuales 56,000 son activas en el
rubro de comercio y servicio, 12.000 en manufacturas, por las cuales dan empleo a 9.000.000 de
venezolanos estadisticamente ocupa un 73% de los puestos de empleo del pais. Por ende, la gran
mayoria estd enfocado al sector comercio y servicio, son proyectos de emprendimiento de poca
inversion, de caracter unipersonal o familiar y se orientan a resolver necesidades econémicas,
como lo son peluquerias; centros estéticos, ventas de alimentos, etc. Este mismo informe podemos
resaltar que las pymes o pequefias industrias en Venezuela son proyectos de poca inversion debido
a la misma situacion econémica nacional y al poco respaldo financiero de la banca privada.
(Consecomercio) indico que en los ultimos 10 afios se han cerrado 500.000 pequefias industrias.

Debido al gran creciente comercio informal presentado en ecuador en los ultimos afios,
debidamente generado por la crisis bancaria en el afio 1999. Ecuador ha soportado problematicas

de modo social, econémico y cultural e incluso politica. En el siguiente contexto, se busco



disminuir de toda la forma posible dicho impacto, se analizé las situaciones y las causas, por la
cual el cambio dependia de las politicas de estado. Por otro lado, estadisticamente en el mes de
septiembre del 2015 se registro un 40,6% del total de las personas correspondian a una parte del
sector servicio y comercio, mientras tanto en el 2016 del mes de septiembre, esta informalidad de
la misma indole incremento al 44,5%., Y se acordd que cuyo fin es reducir la informalidad.
Referencio (Gonzales y Cabrera, 2018).

En Chile, se realizé un estudio de 1.992.578 Micro Emprendedores, siendo el 52%
informales y el 47.8% formales. Asi mismo, el 37,9% nos presenta un alto nivel de informalidad,
es decir, no genera actividades en el servicio de impuestos, no tienen ningln tipo de registro
contable y/o patente municipal. EI Micro Emprendedor informal se presenta de la siguiente
manera: el 23,1% es por cese de contrato, el 17,3% es por responsabilidades familiares, y el 10,6%
motivacion de emprendimiento. Ademas, el 37,7% consideran que su registro no es esencial para
su funcionamiento, no formalizan porque creen gque su negocio es demasiado pequefio un 31%.
Respecto al desarrollo de los negocios informales, principalmente en negocio se desarrolla en el
sector servicio y comercio de casa 21,9%, espacio publico 21,2% y dentro de una vivienda no
visible 18,3%.

El 50% de los negocios informales tienen 8 afios en el mercado, el 35% rango es de 0
a 3 afios de antiguedad. Se puede apreciar que el 78,2% de negocios informales cuentan con un
promedio de no mas de 1 trabajador incluyendo el duefio, mientras que en los formales la
participacion se distribuye en un 51,6% con el trabajador, el 20,4% con 2 trabajadores y el 8,6%
posee 3 trabajadores. El 45,8% de los microempresarios informales ganan entre 0 a 30,000 pesos,
y 3,9 gana 900 mil pesos mensuales. El porcentaje de Micro Emprendedores informales en los

afios 2015 y 2017 un 1,8%. El nivel de formalidad de las mujeres aumento de un 35,3% en el afio



2015 al 2017 un 36,7%, también afirma que los hombres tienen un alza de taza de crecimiento
mayor que las mujeres. (Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, 2018).

Instituto Nacional de Estadistica e Informética INEI, (junio 2019). Realiz6 un analisis
en el sector servicio en el rubro de restaurantes (comida y bebida), INEI concluye que en la
actividad de restaurantes aumento un 4,75%. El grupo de restaurantes se registré un incremento
de 3,93% debidamente impulsado por alguna Mypes de comidas réapidas, restaurantes, carnes y
parrillas, chifas, cubicherias y comida criolla, en propuesta de redes de crecimiento de: ambientes
con locales de entretenimientos, realizacion de eventos, espectaculos en vivo, show artistico, etc.
Asi mismo, hubo mayor influencia sandwicherias, restaurantes turisticos, heladeria, dulcerias. Sin
embargo, se registrd menor actividad, en comparacion del 2018, de los negocios de pollerias y
pizzerias. Otras actividades de servicio de comida 7,96%, el crecimiento fue debido a los
préstamos bancarios y contratos con los centros comerciales, clinicas, hospitales, inmobiliarias,
empresas industriales, etc., como también comida para contratistas.

Por otro lado, la bebida también tuvo un crecimiento de un 4,54%, en
consecuentemente, los catering también logran aprovechar el momento en los que realizaron
servicio de preparacion y distribucion de alimentos para eventos, en respuesta de clientes como es:
matrimonios, bautizos, baby shower, fiestas de gala, etc. tuvieron un crecimiento de un 81,29%,
cabe destacar que en el afio 2019 hubo un incremento debido a los panamericanos y
parapanamericanos.

En el Pert el 83,5% de las Mypes son informales, ademas, el 90% de las empresas con
menos de 50 trabajadores que se desarrollan en el pais tienen un tiempo de vida de 10 meses. La
informalidad de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes), en el Pert continto creciendo, de un

79,2% a 83,5% correspondiente al periodo 2016 y 2017. En los registros del 2017, en el Peru



existen 5,9 millones de Mypes y dan empleo a 8,2 millones de personas. De estas, donde el 65,7%
no recibia una remuneracién formal (5,387.400) trabajadores. En un 68,8% de la fuerza laboral de
las Mypes representa el vinculo de la mano de obra familiar, también se resalto el objetivo, que la
fuerza del comercio de las Mypes en un 56,4% son las exportaciones. Donde la mayoria estuvo
destinado al sector metal-mecanico19%, textil 15% y agropecuario 13%. Revelo el gremio privado
que agrupa a las principales empresas vinculadas al comercio exterior en el Perd (Comex Perd,
2016 y 2017).

En la regién La Libertad, la informalidad abarco un 60% en las Mypes, segin la
Gerencia Regional de Produccidn, en la regién existen un aproximado de 70,000 Mypes, de las
cuales se manifiesta cambiar la realidad, y las instituciones estdn comprometidas con la
capacitacion, formalizacién e innovacion de los emprendedores del sector comercio, servicio y
produccion ya que son muy importantes en la economia libertefia. Afirmo (Camara de Comercio,
2019).

En el sector restaurantes ha sido afectado indirectamente por la informalidad de
algunos vendedores ambulantes y emigrantes, el alcalde de Trujillo indico que un 20% son
ambulante peruano y otro 20 % venezolanos. El Jefe de Seguridad Daniel Marcelo confirmo que
tiene como objetivo General: combatir la informalidad ya que en un 60% de la informalidad lo
genera los mismos propietarios de la av. Espafia que es comercio de ropa y eso da cabida al
incremento de la informalidad en la ciudad de Trujillo, haciendo un cuestionario ~ ;A dénde se
estd yendo el dinero?”” suponiendo que los ambulantes de Venezuela incremento la informalidad y
reduccion del PBI interno, del mismo hecho que el dinero no se queda en el pais. (Diario Correo,

15 de Diciembre, 2018).



El 43% de las Mypes de la Ciudad de Trujillo son informales, revelo el Subgerente de
Desarrollo Empresarial de la Municipalidad Provincial de Trujillo, ademés preciso que de un
promedio de 3 a 4 Mypes que se formalizan en la mayor parte son del rubro servicios,
inmobiliarios, entre otros rubros también sefialo que las Mypes més crecientes y mayor enfoque
que se le brindan son del siguiente rubros como: hoteles, restaurantes, comercio, etc y ademas
representan el 99,6% en su totalidad de las empresas de la region (Diario la Republica 13 de Mayo
2019).

Por lo cual, las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) tienen que aplicar un servicio
adecuado en la atencion al cliente, teniendo como factor relevante a la gestion de calidad, no
obstante redundar en el plan de mejora, cabe recalcar que el plan de mejora servira para reparar
algunos detalles observado en la investigacion planteada bajo la encuesta, ademas un punto critico
que se podria mejorar es la técnica del benchmarking para aprender y mejorar, ya que debemos
entender que es un sector de cambios constantes, cada vez el mercado es mas competitivo y trata
de mejorar en la atencién al cliente por que reconocen que de ellos depende el flote de su empresa
y el consumidor es bastante exigente, obtener su fidelidad y asi lograr posicionarse y tener éxito,
y para dar a conocer la informacion mas relevante, se plante6 el siguiente enunciado:¢ Cuéles 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 restaurant,
Centro Historico, Trujillo, 2019?. Para la conclusion de la investigacion se plante6 los siguientes
objetivos: Objetivo general: Determinar la Atencion al Cliente como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurant,

Centro Histarico, Trujillo, 2019.



Y como Objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las
Mypes en la Atencion al Cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora
en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurant, Centro Historico, Trujillo,
2019; Determinar las caracteristicas de las Mypes del sector servicio, rubro restaurant del Centro
Historico, Trujillo, 2019; Determinar las caracteristicas de la Atencion al Cliente como factor
relevante en la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
restaurant, Centro Histérico, Trujillo, 2019.; Elaborar un plan de mejora en funcién de los
resultados de la investigacion que se realizo a las Mypes sobre la Atencién al Cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro restaurant, Centro Histdrico, Trujillo, 2019. En la justificacion que tuvo la
investigacion, fue para determinar las caracteristicas de los representantes de las Mypes en la
Atencién al Cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las Micro
y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurant, Centro Histérico, Trujillo, 2019.

También, se justifica por que determind las caracteristicas de las Mypes del sector servicio
en la Atencién al Cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
Micro y Pequefias Empresas, sector servicio, rubro restaurant, Centro Historico, Trujillo, 2019.
Ademas, se justica por que determiné las caracteristicas de la Atencién al Cliente como factor
relevante en la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas, sector servicio, rubro
restaurant, Centro Histérico, Trujillo, 2019. Por lo cual, se justifica para elaborar un plan de mejora
en funcion de los resultados de la investigacion que se realizo a las Mypes sobre la Atencion al
Cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las Micro y Pequefias
Empresas, sector servicio, rubro restaurant, Centro Historico, Trujillo, 2019. Por otro lado, se tomo

en cuenta que los clientes hoy en dia son muy exigentes y selectivos, en otro contexto las Mypes



del rubro de restaurantes ahora se ve que es un sector muy competitivo; por lo visto esta
investigacion serd mediante la realizacion una investigacion que servira para encontrar la Atencion
del Cliente como factor relevante en la gestion de la calidad y plan de mejora en las Micro y
Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurant, Centro Histérico, Trujillo, 2019.

Y Se justifica porque este proyecto ayudara a otros investigadores a tomar en cuenta la
metodologia y el planteamiento, asi como el enfoque a las Mypes en diferentes objetivos
especificos y en la variable de Atencion al Cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora. En el analisis de la investigacion de forma experimental descriptiva en la cual la
variable a desarrollar es la atencion al cliente en la gestion de la calidad y plan de mejora en las
Micro y Pequefias Empresas; se tomaron en consideracion antecedentes locales, nacionales,
internacionales. En conclusion esta investigacion llega a la justificacion ya que permite ayudar a
las Mypes realizar estudios orientado a la obtencién de la competitividad en su mejor concordancia
de los clientes potenciales y exigentes de una buena atencion en el servicio a realizar , por eso los
mejores ingresos que se efectlan es por la atencion al cliente ;por la misma razén sera un ejemplo
para los siguientes investigaciones a realizar, en cuanto a la variable la atencion del cliente; en
conclusién es un requisito para la adquisicion de mi titulo, en muestra a un aporte creciente y
crucial de la universidad ULADECH CATOLICA.

Se justifica por que ayudd a conocer de una manera muy profunda la Atencidn al Cliente
en el rubro de restaurantes, ya que en este ambiente es muy amplio y completo, por el mismo hecho
de realizarse con personas y enfocarse en la sensibilidad humana, ademéas nos ayuda a conocer
distintos caracteres intra e interpersonales, donde los resultados ayudan a conocer mas a fondo las
debilidades y las fortalezas de las 30 Mypes en el rubro de restaurantes, Centro Histérico, Trujillo,

2019. Ademas, se planted que las empresas tengan consideracion con los empleados para que ellos



puedan desemperfiarse eficazmente con voluntad propia y no de una manera exigente por parte del
empleador. En la Metodologia empleada en la investigacion fue de tipo Cuantitativo: El tipo de
investigacion que se tomé fue de manera cuantitativo porque para la recoleccion de datos se
planted una encuesta, en la cual el proyecto a evaluar fue a N = 30 Micro y Pequefias Empresas
(Mypes), donde se realizé un sondeo por todo el centro historico, Trujillo y otra parte se tomo en
cuenta datos de la municipalidad, por lo tanto se evalué porcentualmente, cantidades, nimeros
estadisticos, tabulaciones, resultados y el anlisis de resultados. Y su nivel de la investigacion fue:
Descriptivo porque determina la Atencion al Cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas, sector servicio, rubro restaurant, Centro
Historico, Trujillo, 2019.

Y como resultado porcentualmente mayor de los representantes en las Mypes se logro
obtener: Referente tabla 01, Edad de los representantes 18 — 30 un 62.5%; género, femenino
62.5%; grado de instruccion, superior universitaria 87.5%; cargo, administrador 68.75%; tiempo
en el mercado, 0 a 3 afos 62.5%. Referente a la tabla 02, tiempo de permanencia de la empresa, 0
a 3 aflos 56,25%; namero de trabajadores, 1 a 5 81.25%; las personas que trabajan en su empresa,
personas no familiares 81.25%; objetivos de la empresa, generar ganancia 93.75%; recursos que
utiliza para un plan de mejora, relacion entre trabajadores 50%. Referente a la tabla 03, conoce el
término de gestion de calidad, si un 68.75%; Técnicas modernas que utiliza en la gestién de
calidad, atencidn al cliente 75%; dificultades que encuentra en su gestion, otros que no son como,
poca iniciativa, aprendizaje lento, no se adapta a los cambios, desconocimiento del puesto, en otros
tuvo un 50%; técnicas modernas que emplea en su gestion, la observacion 50%; la gestion de la
calidad contribuye a la mejora, si contribuyen 100%; gestion ayuda a alcanzar objetivos, si ayuda

respondieron 81.25%; que factor relevante usa en su gestion, trabajo en equipo un 68.75%.



Referente a la tabla 04, conoce el término Atencidn al Cliente, si un 93.75%; aplica gestion
de calidad en la atencidn al cliente, si un 75%; atencion al cliente es fundamental, si un 100%;
herramientas que emplea en la Atencion al Cliente, comunicacion 56.25%; principal factores que
utiliza, rapidez en la entrega de productos 56.25%; atencion al Cliente en su empresa es, buena un
62.5%; resultados de una buena atencion al cliente, clientes satisfechos un 50%; La Atencion al
Cliente es un factor relevante en su gestion, si un 93.75%; cree que Atencidn al Cliente es un factor
relevante, si un 100%; mejora la atencion al cliente, toda las anteriores como: Amabilidad,
capacitacion al colaborador, informacion al cliente en un 62.5%; estrategias en la atencion al
cliente, toda las anteriores como: Mejorar la calidad del producto, innovacion del producto, rapidez
en la atencidn, adecuar el producto en un 43,75%; normas que emplea para la atencién al cliente,
Normativa del reglamento interno en un 56.25. Y en las conclusiones de los resultados se obtuvo:

Referente a la tabla 01, La mayoria con un 62.5 % de las Micro y Pequefias Empresas son
dirigidos por personas adultas con edad de 18 a 30 afios, asi como también la mayoria con un
62.5% son de sexo femenino, que han estudiado superior universitaria con un 87.5% y la mayoria
con un 68.75 cuentan con un cargo de administrador, asi como también una mayoria con un 62.5
% de 0 a 3 afios esta en el mercado. Se le recomienda tener mucha perseverancia, enfocarse en
generar productividad para mejorar su empresa y desarrollarse como profesional. Referente a la
tabla 02, La mayoria (81.25%) de las Micro y Pequefias Empresas se encuentra en oficio entre 0 a
3 afios de antigliedad con un 56.25%, también con un 81.25% cuentan con un promedio de 1 a 5
trabajadores y una mayoria con un 81.25% concluyeron que los trabajadores no son familiares, por
ende, su objetivo de su creacion fue para generar ganancia con un 93.75%, ademas los recursos

que se utiliza con un 50% tienen una buena relacion entre trabajadores. Respecto a las Micro y



Pequefias Empresas se le recomienda tomar en cuenta su material humano, ya que, de ellos, en una

gran parte depende el desarrollo y permanencia en el mercado la empresa.

Referente a la tabla 03, La mayoria con un 68.75% de los representantes de la Micro y
Pequefia Empresa (Mypes) nos dice que si conocen el termino gestion de calidad, ademas
sostienen el aporte que tiene las técnicas modernas es la gestion de calidad, la mayoria con un
75% respondieron que es la atencion al cliente, por otro lado con un 50% de las dificultades que
se le generan en el proceso son otros no a los que se le planteo como: Poca iniciativa, aprendizaje
lento, no se adapta a los cambios, desconocimiento del puesto y con un 50% sus técnicas de
medicion, es la observacion, también en su totalidad (100%) afirman que la gestion de calidad
contribuye a mejorar su negocio , con un 81.25% ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas,
asi como también la mayoria con un 68.75% uno de los factores mas relevantes utilizados para la
gestion de calidad es el trabajo en equipo. Sobre la investigacion realizada a las representantes de
las Mypes en lo que es la gestion de calidad que aplica en la empresa, se le recordaria que aplique
mas técnicas modernas de evaluacion, en la mayoria deberian profundizar mas las dificultades que
nos respondieron que fue otros que ellos conocen, enfocarse en solucionar esa problemaética. Por
qué de alli dependera una buena atencidn al cliente, se sabe que un cliente satisfecho, es un cliente

que regresa y recomienda.

Referente a la tabla 04, La mayoria con un 93.75% de los representantes de la Micro y
Pequefia Empresa (Mypes) tienen de conocimiento el termino atencion al cliente, donde en un 75%
aplican la gestion de calidad en la atencidn al cliente y también en su totalidad (100%) estan de
acuerdo que la atencion al cliente es fundamental, asi como también con un 56.25% nos afirman
que las herramientas mas utilizadas es la comunicacion en su empresa, por otro lado con un 56.25%

su principal factor es la rapidez en la entrega de sus productos hacen que la mayoria estén contento
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y afirmen con un 62.5% que la atencion brindada es buena , a la vez con un 50% de sus resultados
de una buena atencion al cliente , es que se sienten satisfechos ; es asi que con un 93.75% de los
representantes de las Mypes afirman que si es un factor relevante en su gestion, también con un
total (100%) afirma que si, la Atencidn al Cliente es un factor relevante, y con un 62.5% mejorar
la atencion al cliente se tomd en cuenta fue toda las anteriores como: Amabilidad, capacitacion al
colaborador, informacidn al cliente; ademas 43.75% los representantes de las Mypes tienen de

conocimiento que las estrategias a utilizar en la atencion al cliente fue toda las anteriores como:

Mejorar la calidad del producto, innovacion del producto, rapidez en la atencion y adecuar
el producto a preferencia del cliente, cabe recalcar que ellos siguen en un proceso de mejora con
sus productos y servicios, por tal razén con un 56.25 % se dejé evidencia que la mayoria estan
comprometidos con las normas del reglamento interno para una buena atencion al cliente. Ya que
todos conocen que la atencion al cliente es fundamental para una empresa, se le recomendaria que
los representantes conocieran mas técnicas Como: Benchmarking, Empowerment, Las 5s,
Outsourcing, Asi también otras técnicas que a mi parecer es mas relevante que la otra como:
Evaluaciéon de 360°. Este ayudara que los clientes vean algo novedoso, buen clima laboral,
personal bien entrenados y motivados para brindar una buena atencién al cliente, entonces el
cliente se va a sentir comodo como si estuviera en su casa, debemos entender que el cliente regresa
siempre y cuando colmen todas sus expectativas. La presente investigacion consta de las siguientes
partes: Parte 1.- Introduccion, parte 2.- Revision de la literatura, parte 3.- Hipoétesis, parte 4.-
Metodologia, parte 5.-Resultados, Conclusiones, Aspectos complementarios, Referencias

bibliograficos, y Anexos.
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I REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Al respecto Garcia & Lindao (2016) en su tesis de grado previo a la obtencion del titulo de
ingeniero en sistemas de calidad y emprendimiento de la Universidad De Guayaquil la cual lleva
por titulo: “Propuesta De Un Disefio Para La Implementacion De Un Sistema De Gestion Basado
En La Norma ISO 9001:2008 Para La Empresa Logisticas Sucursal Guayaquil”. Por lo cual tuvo
como objetivo general: Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO-
9001:2008, con el proposito de obtener soluciones que ayuden a cumplir con las exigencias
comerciales y sociales (tanto para los clientes como para los usuarios), asi como también mejorar
los procesos de la empresa Logisteca en la Ciudad de Guayaquil y maximizar la eficiencia y
eficacia en el servicio integral.

El disefio metodoldgico de la investigacion es de tipo descriptivo de corte transversal no
experimental. Técnica utilizada para recopilar informacion que se relaciona directamente con la
entrevista y el cuestionario, se caracteriza por recoger informacion por escrito. Teniendo como
resultados que existe un 70% de 9 Incumplimiento, 1% que No estd Implementado, 18% que
Cumple Parcialmente, 7% que estd Implementado Casi en su Totalidad y solo un 4% de la Norma
que esta implementado cumple en su totalidad, existen varios causantes por el cual se ha dado
estos porcentajes reflejando los puntos débiles de la empresa. Llegando a la conclusion que En la
empresa existen inconsistencias, tales como el caso los procedimientos documentados, ya que no
era acorde a la ejecucion de dichos procesos, no se contaba con una correcta elaboracion y control
de registros, no se realizaba seguimiento a las acciones tomadas por no conformidades, escasez de

inducciones a los puestos de trabajos.
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En el contexto internacional, se citd a Sanchez (2017) quien realizé la investigacion:
“Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan,
Zacapa”, presentada en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala. Tuvo como objetivo
general: Evaluar la calidad en el servicio al cliente. La evaluacion se realizo en una muestra de 70
clientes, 14 colaboradores y 4 directivos, calculado con la formula para tamafio de muestra de
poblaciones conocidas. En total, el tamafo de la muestra utilizada fue de 88 personas. El
instrumento disefiado constd de 22 preguntas para medir percepciones y otro de 22 preguntas para
medir expectativas. La evaluacion de la calidad del servicio se realiz6 mediante el método
ServQual, con el que se identifico el indice de calidad del servicio y las brechas de insatisfaccion
de los clientes segun las diferencias entre las expectativas y percepciones.

Entre los principales resultados obtenidos a través de la investigacion se encuentra una
caracterizacion de los clientes, con la que se determind la frecuencia de los clientes, la procedencia
y los medios publicitarios que mejores resultados han dado. Se determind un indice de calidad del
servicio de -0.18, lo cual indica que las expectativas de los clientes no superan las percepciones
por lo que segln el método ServQual no existe calidad en el servicio. Se determind que las brechas
de insatisfaccion son negativas. Con la evaluacion 360 grados se determind que existen
discrepancias entre las percepciones de los colaboradores y los directivos sobre las expectativas

de los clientes, lo cual explica que los directivos no conocen lo que sus clientes necesitan.

Mendoza (2015) en su estudio titulado: "Servicio al cliente en restaurantes de la capital
municipal de Jutiapa”, presentado en la Universidad Rafael Landi varde Guatemala. El principal
objetivo del estudio fue: determinar como brindan servici6 al cliente en los restaurantes de la
capital municipal de Jutiapa. Este objetivo se logré mediante la aplicacion de un disefio descriptivo

y, mientras que las herramientas de recoleccidn de datos continuaron disefiando y estructurando 3

13



cuestionarios, uno para 13 propietarios y 4 administradores, uno para 49 empleados y los ultimos
185 clientes. Se ha llegado a la conclusion de que los gustos de los clientes son los siguientes:
higiene, confort y seguridad en la empresa. Si bien las preferencias son: buen servicio, precios
comodos y accesibles, servicio amable, servicio rapido y disponibilidad de todos los productos que
ofrecen.

El elemento de calidad identificado en el servicio ofrecido por los restaurantes es el aspecto
tangible: limpio y en buenas condiciones, aunque no es muy espacioso, tiene buena iluminacion y
buena ventilacion, muebles y equipo en buenas condiciones, asi como la presentacion de negocios.
Comparieros que usan sus respectivos uniformes. Se ha establecido que los clientes de los
restaurantes ubicados en la capital municipal de Jutiapa no estan satisfechos con el servicio
recibido porque consideran que el precio pagado no es bueno, pareciera que no les importa, hay
un retraso en el servicio y confusion de ordenes.

Antlnez (2017) en su investigacion: Gestion de calidad en Atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Tuvo
el siguiente problema: ¢cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en
la ciudad de Huarmey, 2016? A su vez se planteé el siguiente objetivo general: determina las
siguientes caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefas
empresas del sector servicio — rubro restaurante, en la ciudad de Huarmey, 2016 y para poder
conseguir su objetivo general planteo los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los gerentes o representantes de las Micro Pequefias Empresas del
sector servicios — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey,2016.Determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente delas Micro y Pequefias Empresas del
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sector servicio — rubro restaurante, en la ciudad de Huarmey, 2016.Metodologia, utilizo el disefio
no experimental, transversal — descriptivo.

Esta investigacion tuvo los siguientes resultados: Sexo de los representantes. El 63.6% son
de género masculino. Grado de institucion de representantes: El 45.5% tienen un grado de
institucion superior. Numero de representantes: EI 63.6% de las Micro y Pequefias Empresas tienen
de 1 a 5 trabajadores. Situacion legal: El 59.1 de las Micro y Pequefias Empresas son informales.
Tiempo de permanencia de las Micro y Pequefias Empresas del rubro: El 68.2% de las Micro y
Pequefias Empresas tienen de 0 a 3 afios de permanencia 7 el rubro. Gestién de calidad: El 59.1%
si estan aplicando una gestion de calidad e y el40.9% sefialan lo contrario. Conclusiones: Respecto
a las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas: La mayoria
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios - 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 institucién superior. Respecto a las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante en la ciudad de Huarmey: son
informales, con un tipo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afios y de desarrollo con un personal
entre 1 a 5 trabajadores.

Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de la 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 las micro y
pequefios empresarios contratan a sus colaboradores no precisamente por su competividad, sino
que prefieren dar oportunidades a familiares, convirtiéndolos asi en un negocio familiar, de la

misma manera en su mayoria de sus representantes no consideran importante la capacitacion,
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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 sus ventas del negocio, a su vez la mayoria dicen adecuarse a los
factores externos como la innovacion del producto.

Alvarez (2015) en su investigacion: “Caracterizacion de la competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de lubricantes de la Av. Pardo
del distrito de Chimbote, 2013”. La investigacion tuvo por objetivo general: determinar las
principales caracteristicas de la Competitividad en la micro y pequefias empresas del sector
Comercio — rubro venta minorista de Lubricantes de la Av. Pardo del distrito de Chimbote, 2013.
Fue tipo cuantitativa — nivel descriptivo, se escogié una muestra de 15micro y pequefias empresas
de una poblacion de 30 MYPES, a las que se les aplico un cuestionario de 14 preguntas cerradas a
través de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 47% tiene una edad entre 31 a 45
afios, el 40% en estado civil soltero, y el 73% con estudios superiores universitarios. El 67%
desarrolla la actividad por més de 4 afios y el 100% cuenta con 1 a 5 trabajadores. EI 100%
considera que su empresa es competitiva, el 100% tienen ventajas competitivas, el 100% venden
productos de calidad, el 100% considera que una empresa competitiva genera mayor rentabilidad,
el 100% considera que el trato de su personal hacia los usuarios es considerado y amable, el 93%
brinda un servicio rapido a sus clientes, el 87% sus clientes recomiendan los servicios a sus colegas
0 contactos, el 67% cuenta con un local e infraestructura moderna, el 67% compra insumos a
menor precio.

Estrada (2015) en su investigacion: “Caracterizacion del financiamiento en las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro lubricantes de la Av. Pardo cdra. 11 del distrito

de Chimbote, 2013”. La presente investigacion tuvo por objetivo general: determinar las

16



principales caracteristicas del financiamiento en las Micro y pequefias empresas del sector
comercio- rubro Lubricantes de la Av. Pardo cdra.11 del Distrito de Chimbote, 2013. La
investigacion fue tipo cuantitativo, nivel Descriptivo, disefio No experimental/ transversal, se
utilizé una poblacion muestral de 6 MYPE a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de
12 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: EI 50% de
los representantes legales de las MYPE tienen edad de entre 31 a 50 afios. El 88.3 % son de sexo
masculino, el 50% tienen grado de instruccion superior no universitario. EI 100% de las MYPE
tienen de 5 a mas afos de presencia en el mercado, el 66.7% tienen de 01-05 trabajadores. El 100%
tienen como objetivo obtener rentabilidad. EI 100% ha solicitado y recibido un credito, el 100%
respondieron que el monto de crédito solicitado y recibido fue de S/. 5001 a mas, el 100%
solicitaron y se le otorgo crédito en el Sistema Bancario. El 83.3% han pagado entre 21% a mas
de tasa de interés por el crédito solicitado, el 100% invirti6 el dinero recibido en capital de trabajo,
el 100% del financiamiento recibido ha permitido el desarrollo de su empresa.

En el contexto local, se consider6 a Garcia (2015) en su investigacion: “Caracterizacion
de la atencidn al cliente y la capacitacion en las Mype del rubro restaurantes del distrito de
Lalaquiz - Huancabamba, 2015”, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote.
Tuvo como objetivo general: Establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la
capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio
2015.Se empled la metodologia de investigacion de tipo no experimental de corte transversal,
siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variable de estudio, basado en una muestra de 20
trabajadores y 135 clientes de las MYPE mencionadas, a quienes se les aplico un cuestionario para
estudiar la variable capacitacion y otro para la variable atencion al cliente, respectivamente. En la

investigacion se concluye que la atencion al cliente de las MYPE del rubro restaurantes en el
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distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los clientes dan mayor relevancia a los aspectos
intangibles en busqueda de satisfacer sus necesidades; por otro lado, se determina que existe
necesidades de capacitacion en la totalidad de trabajadores; y que generalmente no presentan
capacitaciones por lo tanto no se evidencian medios de capacitacion formales.

Jara (2011) en su proyecto: plan de calidad de atencion del servicio y la satisfaccion del
cliente en el restaurant turistico “el mochica” Trujillo 2010 con las siguientes preguntas: ¢cémo
realizar un plan de mejora basada en la calidad de atencion al cliente del servicio, para la
satisfaccion de los clientes del restaurante turistico “el mochica” - Trujillo? Teniendo como
objetivo general: Realizar un plan de mejoramiento de calidad a la atencion del cliente, para la
satisfaccion de los clientes en el restaurante “El Mochica” — Trujillo. Y ademas teniendo claro sus
objetivos especificos que es: identificar los indicadores del cliente, también conocer las diferentes
estrategias que se emplean en el restaurant con relacion a la venta de productos y servicios, elaborar
un programa donde la calidad de atencion del servicio sea la mejor y asi satisfacer las necesidades
del cliente.

Respecto a la metodologia: es método inductivo — deductivo: mediante este método
entenderemos la realidad del restaurant. Turistico “El Mochica” S.A.C. — Trujillo, partiendo desde
un punto general a lo especifico. Método hipotético — deductivo: referencialmente se tomara las
conclusiones y/o apreciaciones que se tendran al terminar el presente trabajo, teniendo un método
de andlisis sintético: es por ello que nos permite realizar las criticas respectivas analizando la
informacion obtenida para establecer finalmente los resultados. Por lo cual se obtuvo los siguientes
resultados: se analiza con respecto a los clientes, 17% la empresa trata de tener satisfecho a sus
clientes o comensales, se analiza que falta méas enfocarse en las necesidades que satisfagan sus

expectativas y asi la empresa mediante sus trabajadores puedan desempefiarse mucho mejor.
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También es cierto que las atenciones de los mozos no son de lo adecuado ya que mayormente se
genera controversia entre ello y asi no pueden lograr una atencion eficaz, segun el cuadro n°5 de
la encuesta un 37% opinan que la atencidn es regular las veces que se atienden a los clientes, se
estimo que es debido a los intereses personales que se da en cada uno de los empleados al culminar
el dia.

Segun la encuesta en la calidad de servicio a la atencion, una de las observaciones que se
tuvo como foco principal para una buena atencion al cliente fue mediante charlas, capacitaciones
e incentivos, deben mejorar este tipo de afianzamientos, esto va mucho més alla que una simple
reunién, es para tener un buen ambiente y a la vez a la satisfaccion al cliente. En el cuadro N°8
nos muestra que un 52% opinan que es regular la atencién del personal desde su llegada del cliente
hasta que se retira del restaurant “el mochica”. EI tema importante es el grado de satisfacciéon que
se realiza y se percibe a través de sus servicios, siendo un factor importante para la empresa,
teniendo en cuenta la magnitud de compromiso que tiene con la clientela. En el cuadro N° 18 que
el 93% consideran la satisfaccion.

En conclusiones: la satisfaccion a los clientes es esencial para el crecimiento de la empresa.
Los clientes esperan mucho como la localidad sea acogedora, ambiente célido y sobretodo la
atencion sea de primera por ser uno de los restaurantes mas emblematicos de la ciudad de Trujillo,
lograr aciertos de satisfaccion a los clientes nos queda claro que generaria mayor rentabilidad y
liderazgo, asi como quedo plasmado alli arriba. Para ello es necesario conocer cuales son las
necesidades e incomodidades del usuario. La empresa restaurant Turistico “EL MOCHICA”
Trujillo S.A.C. deben ponerse més énfasis en los indicadores de medicion de la satisfaccion del
cliente como el tema principal el servicio percibido, factores de influencia, mayor valor al cliente

involucrados la empresa y el colaborador, con un objetivo de desarrollar una atencion de calidad.
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2.2. Bases teoricas y Marco Conceptual

Las Mypes:
Ley n° 28015 ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa (promulgada el
3 de julio del 2003)
Disposiciones Generales
Segun la ley de promocion y formalizacion en el articulo 1° objetivo de la ley. - La presente
ley tiene como objetivo general. generar la promocion de la competitividad, formalizacion y
desarrollo de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) para aumentar el empleo sostenible,
productividad y rentabilidad, también su contribucion al Producto Bruto Interno (PBI), el
incremento del mercado interno, las exportaciones y colaboraciéon a la recaudacion tributaria.
Nos dice en el articulo 2° Definicién de Micro y Pequefia Empresa: las MYPES son
unidades econémicas constituida por una persona natural o juridica, de cualquier forma de
organizacion o bajo gestion empresarial mediante la vigente legislacion, teniendo como objetivo
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion y prestaciones
de servicios o bienes, cuando esta ley se menciona en sigla MYPE, se refiere a las Micro y
Pequefias Empresas, este objeto tiene caracteres relevantes en la presente ley.
Marco Institucional de las Politicas de Promocion y Formalizacion
En el mencionado podemos ver el articulo 5° Lineamientos: El estado en materia de promocion de
las MYPE se guia con estos lineamientos de estrategia:

a) Promueve y realiza programas e instrumentos que dirigen la creacion y el desarrollo, la
competitividad de las MYPE, en el estrecho y largo plazo y que ayuden a la sostenibilidad
economica, financiera y social.

b) Facilita y promueve la unioén de la actividad y desarrollo empresarial, mediante la

articulacion inter — intersectorial, como también regional y de las relaciones entre unidades
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d)

9)

h)

productivas de diferentes tamafos, fomentando la asociatividad de las MYPE vy la
integracion en cadenas productivas, distribuciones y lineas de actividad con ventajas
competitivas para la generacion de empleo y desarrollo socio econémico.

Fomenta el espiritu emprendedor y creativo de la poblacion, realizar la iniciativa e
inversion privada, interviniendo actividades en las que crea necesario incrementar las
acciones que nos lleva a realizar acciones de mejora en lo privado en apoyo de la
importancia de las MYPE.

Se busca la eficiencia por parte de la intervencion publica, mediante la especializacion y la
actividad economica, también de la mano de una buena coordinacion y concertacion
interinstitucional.

Se promueve la informacién de datos estadisticos, gestiona la actividad publica o privada
representado por un elemento de promocidn, competitividad y conocimiento de la actividad
de las MYPE.

Se enfoca en el buen uso de los recursos dirigidos para la promocion, financiamiento y
formalizacién de las Micro y Pequefias Empresas, se encuentra organizadas en consorcios,
conglomerados 0 asociaciones.

Propicia el acceso, donde no se condiciona la equidad de género tanto como los hombres
y mujeres que laboran en las MYPE, aprovechar las oportunidades que ofrecen los
programas de servicios de promocidn, formalizacion y desarrollo.

Enfocada en la participacion de los principales representantes de las actividades
productivas de las MYPE, que buscan implementar politicas e instrumentos, buscando

acciones en los espacios regionales y locales con cadenas productivas y distributivas.
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i) Promueve la asocietividad y agremiacion de las empresas, como estrategias de
fortalecimiento de las MYPE.

j) Garantiza el acceso de las MYPE a diferentes caracteristicas eficaces de los derechos de
propiedad intelectual.

k) Promueve la técnica de los organismos internacionales, orientada al incremento y
crecimiento de las MYPE.

I) Seenfocaen las prestaciones de servicios empresariales por parte de las unidades, por parte
de los incentivos en las diferentes etapas de los proyectos, estudio de factibilidad y técnicas

para facilitar la propuesta.

De los Consejos Regionales y Locales

En los consejos regionales y locales el Art. 9° Objeto. Los Gobiernos Regionales crean, en
cada region, un Consejo Regional de la MYPE, con el objeto de promover el desarrollo, la
formalizacién y la competitividad de la MYPE en su &mbito geografico y su articulacion con los
planes y programas nacionales, concordante con los lineamientos sefialados en el articulo 5° de la

presente Ley.

De los Instrumentos de Promocién de las Mypes

En los instrumentos el articulo #15 instrumentos de promocién: se desarrolla la
competitividad de las MYPE y de los que recién se desempefian como emprendedores:
a) A desarrollar mecanismos empresariales y a enfocarse en el crecimiento de servicio
0 mercados.

b) Enfoques a los servicios financieros y a los que generen las mismas.
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c) Lafacilidad al acceso de Mercado, la informacion y estadisticas de las MYPE.

d) Mayor enfoque a la inversion.

De la Capacitacion y asistencia Técnica

Debemos tener en cuenta el articulo #16 ofertas de servicio, capacitacion y asistencia
técnica: El pais a través de CODEMYPE, supervisa los programas y proyectos entre la oferta 'y la
demanda delineadas a los servicios y capacitaciones, asistencia médica, programas de estrategias,
la promocion y la formalizacién para la competitividad y mejorar en desarrollo y crecimiento de

las MYPE, asi como se atiende sus requerimientos de capacitacion y asistencia técnica, para:

o La creacién de empresas.

o La organizacion y mediante la ley de composicién empresarial.

. La gestion empresarial.

o La produccién, comercializacién, mercadotecnia, financiamiento, productividad.
o La estratégica de actividades econdmicas.

o Los aspectos tributarios y legales

Los programas mencionados estan sujetos a los indicadores del CODEMYPE que incluyan niveles

minimos de cobertura, calidad, contenido e impacto social en la productividad.

Del Acceso a los Mercados y la Informacion

En este articulo # 22: comercializaciéon: El gobierno local y regional mediante los
instituciones y organos, ayudan a sensibilizar la promocion en lo privado, también nos fomentan
la idea de organizarnos para realizar eventos y ferias, también en exposiciones internacionales,

nacionales y locales, temporales y anuales.
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Por otro lado, el contexto del articulo # 24 informacion estadistico y base de datos: el
Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI). Mantiene actualizaciones sobre las MYPE
en el Per(, aportando grandes estadisticos sobre datos muy importantes de contexto empresarial,
promueve a empresas publicas y privadas a procesar y difundir informacién a distintas jefaturas

de N° 063-98.

De la Investigacion, Innovacion y Servicios Tecnologicos

En este ambito podemos ver que el articulo # 27. Oferta de servicios tecnolégicos: el
gobierno desliza la oferta de servicios tecnoldgicos orientados a la gran demanda de las MYPE,
como ayuda a las empresas, para facilitar introducirse a los fondos de los financiamientos, teniendo
enfoque a los centros de innovacion tecnoldgico empresarial o centros de informacion,

capacitacion, asistencia médica, asesoria y consultoria empresarial.

Del Acceso al Financiamiento

En este articulo # 30: funcion de COFIDE en la gestion de negocios de las MYPE: La
corporacion Financiera de Desarrollo (COFIDE), en el contexto de la ley se ejerce las siguientes
funciones:

1. Disefiar metodologias para la realizacién de productos financieros y tecnoldgicos que los
ayuden a favorecer a las MYPE, sobre todo para estandarizacion de los productos de
manera productiva y financiera, sobre todo minimizando los costos unitarios en su gestion,
logrando ganancias favorables de una escala de conformidad, establecida en el articulo

221° de la ley N° 26702 y sus modificaciones.
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2. Determinar la conformidad financiera desde el disefio del producto financiero
estandarizados, accesibilidad a los mercados compatibles del financiamiento de acuerda a
la normativa vigente.

3. Agregar un sistema donde califique los riesgos para el producto financiado, disefiado por
la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) y colaborar con ellos.

4. Gestionar recursos y direccionarlo a distintas operaciones.

5. Coordinar y hacer un buen seguimiento para facilitar a los negocios de sus distintas
actividades, promoviendo la inversién, asesoramiento de las MYPE, supervisadas por la

SBS o por la comision Nacional Supervisora de Empresas y Valores CONASEV.

Gestion de Calidad

La calidad no se puede definir facilmente, por ser muy importante y subjetiva, la calidad
significa llegar a un estdndar mas valioso en lugar de estar satisfecho con alguno que se encuentre
superior de lo que se espera cumplir con dichas expectativas.

v’ Calidad: Es logar la satisfaccion total de los clientes por medio de un trabajo excelente
desde la primera. Segun Chicana (2017) sostiene que la gestién de calidad es una de
las herramientas que permiten a las organizaciones planear, ejecutar y controlar las
actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las
metas de las organizaciones. Ademas, segun la norma ISO 9000 es el conjunto de
acciones, planificadas y sistematicas que son necesarias para proveer la confianza
adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos y expectativas de
calidad. también se trata de hacer las cosas bien de una manera correcta desde la

primera vez donde se puede cumplir con todos los deseos de los clientes.
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Objetivo de gestidn de calidad: es incrementar la satisfaccion del cliente, mediante los procesos
de mejora continua, para que las organizaciones apliquen y garanticen su capacidad de ofrecer
sus productos que cumplan con las exigencias que soliciten los clientes. Donde Alvarez (2006)
nos dice que la calidad siempre representara una mejora continua en las cuales todas las
organizaciones vienen buscando las necesidades de los clientes para satisfacerles sus

necesidades, con una participacion activamente en la prestacion del servicio.

Saavedra (2018) afirma que la gestion de calidad total estd orientada a crear nuevos
conocimientos de calidad en todos los procesos que utilizan las Micro y Pequefias Empresas que
vienen implementando en todos los sectores. Desde la manufactura, educacion, el gobierno y las
industrias de servicios”. Ademas, “se le denomina total porque concierne a que las Micro y
Pequefias Empresas globalmente considerada y a las personas que trabajan en ella. La calidad es
lo bien hecho del trabajo en las diversas actividades.

Deming (2005) nos dice que la calidad es satisfaccion del cliente, Se habla de calidad
cuando se hacen las cosas bien de una manera correcta donde podamos satisfacer todas las
expectativas de los clientes. Ademas, debemos lograr que los empleados siempre se sientan bien
y motivados en su trabajo para que el cliente aprecie su trabajo, podemos decir que existe calidad
cuando las necesidades de los clientes son satisfechas por la empresa y estan dispuestas a pagar
cualquier precio sea, podemos deducir que la calidad es correcta cuando tratas de investigar en
primer lugar las necesidades que tiene los clientes, que los principios de la gestion de calidad
tengan el enfoque hacia el cliente.

Riquelme (2017) nos dice que la gestion de calidad es un principio de negociar y garantizar
las excelencias en los productos y servicios en los procesos internos de una empresa. Por otro lado,

las empresas que usan la informacidn de ellos para identificar debilidades, fallas, area de mejora 'y
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fortalezas. Esto le viene dando a la empresa la capacidad de establecer grandes normas, para
realizar ajustes cuando sea necesario donde se puede ofrecer un mayor valor global a su base de
clientes. Aunque el enfoque para resolver problemas de calidad varia de acuerdo a los diferentes
programas que existen, con el objetivo de seguir siendo el mismo: lo importante es crear un
producto o servicio de alta calidad y de alto rendimiento con el objetivo que cumpla y supere las
expectativas de los clientes tanto internos y externos, cuando las empresas son creadas y formadas
en una gestion de calidad, son creadas de acuerdo a un plan para el éxito. Y también podemos
recalcar que un cliente bien atendido, es un cliente fiel y que nos hara publicidad de boca a boca.
Caracteristicas de la gestion de calidad
v’ Se asegura desde su Origen, en la compra de insumos y en la ejecucion exacta del trabajo.
v’ Se orienta al consumidor sus opiniones, necesidades y expectativas deben integrarse en el
disefio de productos y servicios.
v' Es responsabilidad de todos, y se origina desde el disefio de los sistemas directos.
v Se orienta a las prioridades y depende de la capacitacion de innovacion tecnoldgica y el
grado de involucramiento de los empleados en el proceso.

Paso para conseguir una certificacion de calidad Diagndstico y planificacion: la
organizacion debe realizar diagnosticos con el objetivo de conocer el cumplimiento que tiene la
organizacion segun los requisitos de la norma 1ISO 9001 y a partir del mismo debe disefiar un plan
de trabajo donde parte todas sus actividades, sus responsabilidades y pasos que llevara a cabo en
la planificacion de calidad.

1. Disefio del sistema: define todos los elementos que conformara el sistema y establecera

toda la documentacion respectiva.
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2. Implementacion del sistema: se disefian y se registraran las metodologias, procesos y
areas del funcionamiento que involucren a la planificacion de la calidad.

3. Auditoria interna: al implementarse el sistema de gestion de calidad se debe realizar una
serie de evaluaciones con el objetivo de confirmar que el mismo cumpla con los requisitos
sefialados en la norma.

4. Certificacion: una vez culminado con la comprobacién, que el sistema cumpla con todos
los requisitos y esta implementado debidamente en la organizacion, se debe contar con las
autoridades que estan a cargo de la certificar la norma.

Lopez (2013) nos dice que el servicio es un medio para entregar un producto o un valor a los
clientes, facilitdndolos los resultados que los clientes buscan y quieren conseguir Calidad en el

servicio.

Pizzo (2013) nos dice que la calidad al servicio es nada menos el habito que vienen practicando
las Mypes para interpretar todas las necesidades y expectativas de los clientes y ofrecerles el
producto, en otras palabras, el buen servicio es accesible, util en el momento oportuno seguro y

confiable de tal manera que el cliente se sienta satisfecho y aludido.

Caracteristicas de los servicios: los servicios pueden ser administrativos tanto desde el estado
como de los sectores privados, incluso pueden ser mixtos y se pueden definir. como heterogéneos
ya que los servicios que se brinda o se presta jamas se pueden identificar por diversas variables o

intangibles porque los clientes no pueden tocarlos ni verlos.

Atencion al Cliente
Gomes (2006) nos dice que la Atencion al Cliente: Es nada menos aquel servicio que prestan y

proporcionan las empresas hacia los clientes con el objetivo de satisfacer su necesidad de los
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clientes. Y que todos sus trabajadores deben de conocer sobre la atencion al cliente, con el objetivo

de brindar una buena atencion y poder lograr todos los objetivos de la empresa.

Villacorta (2018) nos dice en atencion al cliente es lo que ofrecen las empresas con el fin de

relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrecen las

empresas con el fin, de que los clientes obtengan los productos en el momento adecuado y lugar

adecuado. Tuvo como factores relevantes a:

Objetivos de la atencion al cliente

1.

Escuchar siempre al cliente: se atiende a sus necesidades y a sus requerimientos, lo que
se busca es entender cuales son sus expectativas.

Asesoramiento: lo que se busca es darle las mejores opciones disponibles de los productos
y servicios que satisfagan sus necesidades y deseos.

Responder todas sus inquietudes: responder a tiempo todas sus inquietudes con el
objetivo de mostrar un producto o servicio de calidad.

Aclara sus deudas: con el objetivo que el cliente se sienta satisfecho con la adquisicion
del producto o servicio.

Ofrecer todas las garantias: con el objetivo que el cliente se sienta satisfecho que su
decision es la correcta.

Comprometerse con el cliente: siempre se debe hacer un seguimiento de satisfaccion con

el objetivo de saber si el producto o servicios alcanzo sus resultados esperados.

Caracteristicas de atencion al cliente

1.

Habilidad para escuchar: El representante en la atencion al cliente debe saber escuchar

totas las necesidades, a la vez él debe plantear las respuestas mientas el cliente habla.
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Habilidades para preguntar: los encargados de la atencion al cliente saben que hacer las
preguntas correctas pueden arrogar las respuestas necesarias mas rapido para resolver a los
problemas.

Responsable: para trabajar en el &rea de atencion al cliente, se debe tener en cuenta todas
las responsabilidades que se debe afrontar ya que cubre también las habilidades del gerente
de tomar responsabilidades por los errores.

Completo: el representante debe atender y resolver en la situacion oportuno al cliente asta
complacerlo.

Entendido: los agentes de atencion al cliente deben ser completamente expertos ya que
ellos son los responsables de que lleve a la satisfaccion del cliente.

Preciso: el representante de la atencion al cliente debe estar 100% seguro acerca de la
indagacion, debe ser objetivo junto a las precisiones de hechos, el representante debe ser
exacto en las acciones realizadas por parte del cliente

Puntual: con el objetivo de atender al cliente con la mejor rapidez, y no tenga que esperar
en la llamada o atienda por un representante disponible porque esto incomoda al cliente.
Importancia de la atencion al cliente Radica en los siguientes aspectos:

a) La competencia es cada vez mas agresiva por lo que uno debe ofrecer algo
diferentes Como es los productos agregados.

b) Los clientes reciben una mejor atencion y es por eso que vuelvan a adquirir
nuestros productos o servicios o vuelvan a visitarnos.

c) Si los clientes le brindamos una buena atencion es probable que
recomienden a otros clientes o consumidores.

d) Si los clientes quedan insatisfechos por los productos o servicios, es
probable que hablen mal de nuestra empresa y relaten su experiencia con
otros consumidores.

e) Las competencias cada vez se van equipando mas en la calidad por lo que
marca la diferencia, esto hace que los clientes confien mas en nuestros

productos y servicios que les brindemaos.
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También Villacorta nos habla en:
Proceso de atencion al cliente

Es el conjunto de actividades que realizamos desde que recibimos el primer contacto de un
cliente hasta que resolvemos su consulta y nos despedimos de él.
Iniciar el contacto: se debe iniciar el contacto con la actitud con la que se aborda la atencion al

cliente de forma adecuada, propiciar una relacién positiva con el cliente.

v Acusar la presencia del cliente:

v Sonreir y saludar.

v Personalizar el contacto.

v Invitar a hablar al cliente.

v Utilizar un tono de voz amable.

v Mirar a la cara del cliente.

v Orientarse hacia el cliente.

v Obtener informacion:

El objetivo es conocer las necesidades del cliente, para posibilitar su adecuada satisfaccion,
transmitiéndole que le escuchemos y realmente nos interesemos por su peticion.

v Observar al cliente.

v Escuchar activamente.

v Sentir la posicion del cliente.

v Preguntar de modo no rutinario.

v Reformarle mientras habla. 38

v Asegurar la peticion.
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Satisfacer las necesidades: el objetivo es facilitar las indicaciones oportunas, para satisfacer las
necesidades del cliente.
v"Identificar la necesidad.
v" Centrarse en su satisfaccion.
v" Hacerse comprender amablemente.
v" Dedicar el tiempo necesario.
v Asegurar la satisfaccion.
v" Finalizar: el objetivo es asegurarse que la necesidad ha sido resuelta. Interesarse
por sus peticiones afiadidas.
v" Despedirse amablemente.
v Hacerse comprender amablemente.
v Mirar y sonreir al cliente.

v" No demorar el final.

Marco conceptual de un Restaurante
Un restaurante es un establecimiento comercial donde se ofrecen todo tipo de comidas al

publico, para ser consumidas ya sea en el mismo local o para llevar.

Caracteristicas de los restaurantes

Las comidas son cérvidas y realizadas en lugares publicos, la direccion esta disponible de
manera publica, existen carteles en el establecimiento con el nombre del restaurante, los
comensales pagan luego de consumir, se ofrece una experiencia gastronémica personal, y los

comensales eligen las opciones de un mend.
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Libro de reclamaciones

Es un registro del consumidor donde se deja constancia un disgusto del cliente o posibilidad
de mejora para la empresa. Los proveedores estdn obligados a brindarle, en fisico o virtual, los
clientes estan en su derecho de adquirir el libro con el fin de crear una satisfaccién, INDICOPI
regula toda la entidad de servicio para llevar a cabo todos los requerimientos de su parte y a la vez

las obligaciones de los proveedores, es por ello que se solicita el libro en cualquier momento.

Indecopi

Es un cddigo de proteccidn para establecer normas de proteccion al consumidor y en
defensas de los consumidores dentro de un articulo 65 de la constitucidn politica, se relaciona al
consumo de los clientes, las empresas estan obligados en tenerlas y a la vez mostrar en un lugar

visible para establecer formalidad y una relacion de confianza entre la empresa y el consumidor.
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I11.  HIPOTESIS

El presente proyecto de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio no se planteard una

hipotesis debido a que se realizard de una manera descriptiva y a la vez cuantitativa.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacién

Este tipo de analisis planteado fue de manera cuantitativa y descriptiva, ya que para tener
resultados nos trasladamos a los cuadros estadisticos para la recoleccion de nimeros y porcentajes
directamente de las empresas encuestadas, ademas se obtuvo episodios de datos primarios
especificos relativos que nos ayudd con las preguntas y resimenes sin alterar el disefio de la
hipotesis planteada en la investigacion. Por ese contexto es de una manera expresiva, debido a que
solo se toco las principales caracteristicas de la variable en estudio.

v El presente proyecto de investigacion se realizé a base de un disefio:
NO EXPERIMENTAL- TRANSVERSAL - DESCRIPTIVO

ES NO EXPERIMENTAL, porque se realizo sin alterar deliberadamente las variables de la
atencion del cliente, de la cual se calculd las caracteristicas tal cual se presenta en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurant, Centro Histdrico, Trujillo, 2019 y por
ende se observara el fendbmeno tal cual como se muestra en su contexto interior.
ES TRANSVERSAL, La forma de evaluacion fue mediante la encuesta, sirve para tomar la
informacion y aplicar en un solo momento de la investigacion.
ES DESCRIPTIVO, por qué se describi6 las partes mas relevantes de las Micro y pequefias

empresas (MYPE), la variable en estudio y los representantes de la empresa.

M ) O
Por lo cual:
M= Es un total de los resultados de las encuestas que se va hacer a las Micro y

Pequefias Empresas encuestadas.
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O= Es el anélisis de la variable: la atencién al cliente como factor relevante en la

gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas.

4.2. Poblacién y muestra.
Poblacion:

La poblacién estuvo conformada por 30 micro y pequefias empresas, donde se
determin6 N = 30 como factor relevante conformada por propietarios del sector servicio, rubro
restaurant, Centro Histérico, Trujillo 2019. Para ser méas especificos se obtuvo mediante un
sondeo por no existir muestras estadisticas de la siguiente.

Muestra:

Es un fragmento representativo de la poblacién, cuyas caracteristicas son las de ser
objetiva y parcial, de tal manera que los resultados obtenidos en la sefial de la investigacion
fueron de 16 Micro y Pequefias Empresas, la muestra se obtuvo por conveniencia, dado que
las demas se negaron a brindar informacion, también se determiné la encuesta mediante la
confianza y otros aspectos que conformaron la participacion de la poblacion, donde:
Poblacion Muestral:

A través de la poblacion muestral se ve los resultados, donde nos enfocamos a 30 Micro
y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurants del Centro Historico Trujillo, 2019.
Este resultado de la poblacién se determind por una gran parte de un sondeo por parte del autor
y otro por parte de la Municipalidad de Trujillo, de la cual se tomo en cuenta 16 Micro y
Pequefias Empresas, donde se establecid un cuadro de representantes legales a los que se les

pudo sondear, y/o propietarios de dichas Mypes. Ver (anexo 3.2).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion Conceptual Dimensiones | Escala de Medicion e
Indicadores
R tant » 18— 30 afios
resentantes: ~
epresentantes Edad » 31-50 afos
a » 51 amas afios
Duefio o Administrador. — Se
nombra de esta manera porque > Masculino
~ ; > Femenino
muchas veces el duefio es el | Genero
- . » Sin instruccion
administrador de sus pequefios .
» Educacion basica
negocios en crecimiento, donde | -, 4 » Superior no
rado de universitaria
ahorra en remuneraciones a | instruccion » Superior
universitaria
personas quien pueda dirigir,
Perfil de los | 9€stionar su negocio, quien mas Cargo > Duefio
] ) » Administrador
representantes | confiable que ellos mismos, son
de las Mypes | celosos con sus propios activos
» 0a3afios
Colaboradores. — es un talento | Tiempo que > 426 afios
muy importante para el desarrollo | desempefia > Tamas afios

de sus metas u objetivos,

creadores de valores en las
empresas, ademas tienen el tltimo
detalle, de ello depende el
crecimiento y desarrollo de la

empresa.
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Perfil de la
MYPE

MYPE: es una unidad econdmica
que estd conformada por un
equipo de trabajo donde es
representada de por un Organo
juridica o natural que tiene como
objetivo realizar actividades de
indole comercial que se pueda
generar con un bien comun entre
los clientes y las empresas
generando mucho trabajo para las
buenas précticas de extraccion de
los productos , transformacion de
ideologia en la manera de una
creacion y socializacion de un

cliente y una empresa , donde la

produccion sea favorable en las

Permanencia

de la empresa

0 a 3 afos
4 a 6 afos
7 a mas anos

1 a 5 trabajadores
6all

Numero de _
. trabajadores
trabajadores 11 a més
trabajadores
Familiares
Personas que Personas no
familiares

trabajan

Generar ganancia
Objetivo de Subsistencia
creacion

Recursos que

se utiliza

El diagrama de
DAFO
Relacién entre
trabajadores y
empresa

Plan de
innovacion
T/IA

N/A
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representacion de una buena

propuesta.

Gestion de
Calidad

Riquelme, (2017) nos dice que la
gestion de calidad es un inicio de
negociar 'y garantizar las
excelencias de los productos y
servicios en los procedimientos
que se realiza internamente de una
empresa. Por tal motivo las
empresas la aprovechan esa

informacion  para identificar
debilidades, fallas, area de mejora
y fortalezas. Por otro lado, las
empresas tienen la capacidad de
establecer grandes normas y por
ellos realizar grandes ajustes
cuando sea necesario, donde en la
cual pueda tener un valor total a
sus bases de datos. Aunque el
enfoque varie, su objetivo es
continuar en marcha para seguir
siendo lo mismo: lo importante es
realizar un producto o servicio en
alta calidad y de alto rendimiento

con el objetivo de superar toda la

Conoce el

término

Y

Si
No

Tengo cierto
conocimiento

Técnicas

modernas

YV VYV VVVYVYVY

Benchmarking
Atencion al cliente
Empowerment
La5s
Outsourcing

Otros

Ninguno

Dificultades
tienen los

trabajadores

Y VY

Poca iniciativa
Aprendizaje lento
No se adapta a los
cambios
Desconocimiento
del puesto

Otros

Técnicas

>
>

La observacion
La evaluacion

Escala de
puntuaciones

Evaluacion de 360°
Otros

Contribuye

> Si
> No
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expectativa de los clientes tanto | Ayuda a > Si
internos como externos, cabe | alcanzarlos | » No
recalcar que las empresas son | objetivos > A veces
formadas en wuna gestion de
calidad, son creados de acuerdo a
un plan para el éxito. : :
Trabajo en equipo
Mediciones de
calidad
Factores » Capacitacion y
evaluacion
relevantes o
importantes | ~ Recompensas y
reconocimientos
Politicas de calidad
T/A
N/A
> Si
Villacorta, (2018) nos dice en > No
Conoce el » Tengo cierto
atencion al cliente que las . go c
termino conocimiento
empresas ofrecen ese proceso .
atencion al
para establecer vinculos de | .
cliente
confianza y relaciones con los > Si
clientes. Ademas, es un conjunto . > No
Aplica la > A veces
de actividades interrelacionadas .
gestion de
ue comprometen las empresas .
a P P calidad
ara lograr sacar los productos en — .
P g P Laatencional | » Si
hora exacta y asi obtener clientes | . » No
cliente es
satisfechos. Objetivo de la
fundamental
atencion como primer paso es —
_ » Comunicacion
escuchar a los clientes y atender > Confianza

sus necesidades y sus

Herramientas

que utiliza
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Atencidn al
cliente

requerimientos, lograr satisfacer
sus expectativas. como los
principales conductores es el:

e Asesoramiento:

e Ver Inquietudes:

e Solucionar Dudas:

e Darle Garantias:

e Compromiso con el cliente :

» Retroalimentacion
> Ninguno
> Atencion
personalizada
. > Rapidezen la
actores entrega de los
productos
> Las instalaciones
» Ninguna
> Buena
L » Regular
La atencion > Malo
que brinda
> Clientes
satisfechos
itados h » Fidelizacion de los
Resultados ha clientes
logrado » Posicionamiento
de la empresa
> Incremento en las
ventas.
> Si
> No
Es un factor
relevante
Factor > Si
> No
relevante para
mejorar
> Amabilidad
De qué » Capacitacion al
colaborador
manera se » Informacion al
mejora la cliente
atencion > Toda las
anteriores
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Estrategias

Mejorar la calidad
del producto y/o
servicio
Innovacion del
producto

Rapidez en la
atencion

Adecuar el
producto y/o
servicio al cliente

Toda las
anteriores

Normas
utiliza su
empresa para
mejorar la

atencion

Normas ISO 9001
—2015
Normativa del
reglamento
interno de la
empresa

Normas legales
Ninguna de las
anteriores
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Es una técnica que consto en reunir informacion de una muestra por medio del cuestionario
0 la entrevista. La sinopsis de datos se realiz0 a través de las preguntas que indicaron los diversos
indicativos den las variables de la hipotesis. La recoleccion de datos se realizd mediante la encuesta
donde su estructura se baso en el planteamiento de las variables, donde tuvo como proposito
agrupar informacion para reforzar las debilidades como empresas, también explicarle e indagar el
problema y para fundarse una hipotesis.

La indagacion se realizé mediante: la entrevista y el cuestionario, para el uso del recojo de
informacion se aplicé con un experimento al individuo con 29 preguntas. Es un instrumento
estructurado que se utilizd para encontrar las variables y los indicativos del problema,

determinando los tiempos, preguntas y sus respectivas soluciones.

4.5. Plan de analisis.

En la presente investigacidn se aplico una encuesta para la recoleccién de datos importantes
para generar indicativos del problema para brindarles soluciones, la informacion fue mediante
cuadros estadisticos descriptivos para analizar las frecuencias y los datos de los resultados
complejos del experimento. Para la realizacion de la presente investigacion se emple6 la via de la
audiencia y la pesquisa, aplicando como instrumento el cuestionario de 29 preguntas a los

representantes de la empresa, por lo cual tuvo como finalidad llevar a cabo la investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion y Muestra | Métodos Técnicas e
Instrumentos
Objetivo general: Riquelme (2017) nos dice | 1. Poblacion: Disefio:
Determinar la | que la gestion de calidad es
Atencién al Cliente | un inicio de negociar y |La poblacién estuvo
> No Técnica:

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

las Micro y

Pequefias
Empresas del
sector servicio,
rubro  restaurant,
Centro  Historico,
Trujillo, 2019.
Objetivos
especificos:

garantizar las excelencias
de los productos y servicios
en los procedimientos que
se realiza internamente de
una empresa. Por tal motivo
las empresas la aprovechan
esa informacion  para
debilidades,

fallas, area de mejora y

identificar

fortalezas. Por otro lado, las
empresas tienen la
capacidad de establecer
grandes normas y por ellos
realizar

grandes ajustes

cuando sea  necesario,

donde en la cual pueda tener

conformada por 30
micro y pequeias
empresas, donde se
determind6 N = 30
como factor relevante

conformada por

propietarios del sector

servicio, rubro
restaurant, Centro
Histérico, Trujillo

2019. Para ser mas
especificos se obtuvo
mediante un sondeo

por no existir

experimental,
Trasversal y
descriptivo

Tipo de

investigacion:

» Cuantitativo

> Laencuesta

Instrumento:

> El
cuestionario
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¢Cuales son las
caracteristicas de la
atencion al cliente
como factor
relevante en la
gestion de calidad y
plan de mejora en
las micro y
pequefias empresas
del sector servicio,
rubro  restaurant,
centro  histdrico,

Trujillo, 2019?

Determinar las
caracteristicas  de
los representantes
de las Mypes del
sector servicio,
rubro  restaurant,
Centro  Historico

Trujillo, 2019.

Determinar las
caracteristicas  de
del

servicio,

las  Mypes
sector
rubro  restaurant,
Centro  Historico

Trujillo, 2019.

Determinar las
caracteristicas de la
Atencion al Cliente
como factor
relevante en la

gestion de calidad

un valor total a sus bases de
datos. Aunque el enfoque
varie, su objetivo es
continuar en marcha para
seguir siendo lo mismo: lo
importante es realizar un
producto o servicio en alta
calidad 'y de alto
rendimiento con el objetivo
de superar toda la
expectativa de los clientes
tanto internos como
externos, cabe recalcar que
las empresas son formadas
en una gestion de calidad,
son creados de acuerdo a un
plan para el éxito.

Villacorta (2018) nos dice
en atencion al cliente que
las empresas ofrecen ese
establecer

proceso  para

vinculos de confianza y

muestras estadisticas

de la siguiente.

2. Muestra:
Es un fragmento
representativo de la
poblacion, cuyas
caracteristicas son las
de ser objetiva vy
parcial, de tal manera
gue los resultados
obtenidos en la sedal
de la investigacion
fueron de 16 Micro y
Pequefias Empresas,
la muestra se obtuvo
por conveniencia,
dado que las demas se
negaron a brindar
informacion, también

se determind la

Nivel de la

investigacion:

> Descriptivo
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en las Micro vy
Pequefias
del

Servicio,

Empresas
sector
rubro  restaurant,
Centro  Historico,

Trujillo, 2019.

Elaborar un plan de
mejora en funcién
de los resultados de

la investigacion.

relaciones con los clientes.
Ademas, es un conjunto de
actividades
interrelacionadas que
comprometen las empresas
para lograr sacar los
productos en hora exacta y
asi obtener clientes
satisfechos. Objetivo de la
atencion como primer paso
es escuchar a los clientes y
atender sus necesidades y
sus requerimientos, lograr
satisfacer sus expectativas.
como los  principales
conductores es el:

e Asesoramiento:

e Ver Inquietudes:

e Solucionar Dudas:

e Darle Garantias:

e Compromiso con el

cliente :

encuesta mediante la

confianza 'y otros
aspectos que
conformaron la

participacion de la

poblacién.
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4.7. Principios éticos

Proteccidn a las personas. - Este proyecto, se basa mas que todo, en tener respeto por los seres
humano y/ o vivos con criterio de reconocer el estatus y la importancia de cada uno de nosotros
en este mundo, por la tranquilidad emocional y moral entre nosotros independientemente de
género, raza y condicion social, al que debemos de encontrarnos, adaptarnos entre nosotros sin
prejuicios responsabilizdndonos por las actitudes y actos que tengamos hacia los seres humanos.
Integridad cientifica a los encuestados.- En este contexto con respeto a las personas que
participan en la tés (mejor “PARTICIPANTES” que “SUJETOS”), puesto que para esta segunda
denominacién resulta  que genera un desequilibrio, donde probablemente se realice una
discriminacién inconsciente, al inicio de esta disposicion prohibe desarrollar acontecimientos a un
grupo para beneficiar a otro, ya que hay que lidiar en forma equitativa riesgos y rasgos de uso .asi,
por ejemplo , cuando la investigacion a ya sido con fondos publicos , los beneficios que se deriven
deben estar a favor de toda la localidad y no tan solo a un grupo que permitan tener malos
entendidos, como también costearse sin que los otros salgan perjudicados.

Beneficencia y no maleficencia. - Se asegura el bienestar de las personas que participaron en esta
investigacion, siguiendo las reglas generales: no causar dafio, disminuir posibilidad adversa,
maximizar los beneficios.

Justicia. - En esta investigacion se utilizd un juicio razonable, tomando las precauciones y
sabiendo las limitaciones de sus capacidades y conocimiento, sin generar practicas injustas. Se
trato equitativamente a los encuestados dando la posibilidad de conocer los resultados, también se
demostro un trato equitativo.

Consentimiento informado y expreso. - Las respuestas se realizo por voluntad propia, informado,

libre e inequivoca; se le hizo conocer que es para fines sin lucro.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 01: Referentes a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas (MYPE) del sector servicio, rubro restaurantes, Centro Historico, Trujillo, 2019.

Caracteristicas n %
Edad de los representantes
18 - 30 10 62.5
31 - 50 5 31.25
51 a mas afos 1 6.25
Total 16 100
Género de los representantes
Masculino 6 37.5
Femenino 10 62.5
Total 16 100
Grado de instruccion
Sin educacion 0 0
Educacion basica 1 6.25
Superior no universitaria 1 6.25
Superior universitaria 14 87.5
Total 16 100
Cargo que desempefia
Duefio 5 31.25
Administrador 11 68.75
Total 16 100
Tiempo en el mercado
0 a 3 afios 10 62.5
4 a 6 afnos 4 25
7 a mas afios 2 12.5
Total 16 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

del sector servicio, rubro restaurantes, Centro Historico, Trujillo, 2019.
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Tabla 02: Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) del sector servicio, rubro
restaurantes, Centro Historico, Trujillo, 2019.

Caracteristicas n %
Tiempo de permanencia de la empresa
0 a 3 afos 9 56.25
4 a 6 afnos 3 18.75
7 a mas afios 4 25
Total 16 100
NuUmero de trabajadores
1 a5 trabajadores 13 81.25
6 a 10 trabajadores 3 18.75
11 a mas trabajadores 0 0
Total 16 100
Los que trabajan en su empresa
Familiares 3 18.75
Personas no familiares 13 81.25
Total 16 100
Objetivo de la empresa
Generar ganancias 15 93.75
Subsistencia 1 6.25
Total 16 100
Recursos que utiliza para un plan de mejora
Diagrama de DAFO 3 18.75
Relacion entre trabajadores 8 50
Plan de innovacion 2 12.5
N/A 1 6.25
T/A 2 12.5
Total 16 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

del sector servicio, rubro restaurantes, Centro Historico, Trujillo, 2019.
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Tabla 03: Referente a la variable gestion de calidad de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE)
del sector servicio, rubro restaurantes, Centro Historico, Trujillo, 2019.

Datos generales n %
Conoce el término de gestion de calidad

Si 11 68.75
No 2 12.5
Tengo cierto conocimiento 3 18.75
Total 16 100
Técnicas modernas que utiliza en la gestion de

calidad

Benchmarking 1 6.25
Atencion al cliente 12 75
Empowerment 0 0
Las5s 0 0
Outsourcing 0 0
Otros 1 6.25
Ninguno 2 125
Total 16 100
Dificultades que encuentra en su gestion

Poca iniciativa 3 18.75
Aprendizaje lento 3 18.75
No se adapta a los cambios 1 6.25
Desconocimiento del puesto 1 6.25
otros 8 50
Total 16 100
Técnicas modernas que emplea en su gestion

La observacion 8 50
La evaluacion 3 18.75
Escala de puntuaciones 0 0
Evaluacion de 360° 4 25
Otros 1 6.25
Total 16 100
La gestion de la calidad contribuye a mejorar

Si 16 100
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Tabla 03...... continuacion.

No

0 0
Total 16 100
Gestion ayuda a alcanzar objetivos
Si 13 81.25
No 0 0
A veces 3 18.75
Total 16 100
Que Factor relevante usa en su gestion
Medicion de calidad 2 12.5
Trabajo en equipo 11 68.75
Capacitacion y educacion 1 6.25
Reconocimientos 0 0
Politicas de calidad 0 0
T/IA 2 12.5
N/A 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

del sector servicio, rubro restaurantes, Centro Historico, Trujillo, 2019.
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Tabla 04: Referente a la atencién al cliente de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) del

sector servicio, rubro restaurantes, Centro Historico, Trujillo, 2019.

Caracteristicas n %
Conoce el término Atencién al Cliente
Si 15 93.75
No 0 0
Tengo cierto conocimiento 1 6.25
Total 16 100
Aplica gestion de calidad en la atencion al
cliente
Si 12 75
No 0 0
A veces 4 25
Total 16 100
Atencion al cliente es fundamental
Si 16 100
No 0 0
Total 16 100
Herramientas que emplea en la Atencion al
Cliente
Comunicacion 9 56.25
Confianza 6 375
Retroalimentacion 1 6.25
Ninguno 0 0
Total 16 100
Principal factores que utiliza
Atencién personalizada 6 37.5
Rapidez en la entrega de productos 9 56.25
Las instalaciones 1 6.25
ninguna 0 0
total 16 100
Atencion al Cliente en su empresa es
Buena 10 62.5
Regular 6 37.5
Malo 0 0
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Tabla 04...... continuacion.

Total 16 100

Resultados de una buena Atencion al Cliente

Clientes satisfechos 8 50
Fidelizacion de los clientes 5 31.25
Posicionamiento de la empresa 2 125
Incrementos en las ventas 1 6.25
Total 16 100
La Atencion al Cliente es un factor relevante en

su gestion

Si 15 93.75
No 1 6.25
Total 16 100
Atencion al Cliente es un factor relevante

Si 16 100
No 0 0
Total 16 100
Mejora la atencion al cliente

Amabilidad 2 12,5
Capacitacion al colaborador 2 125
Informacion al cliente 2 12.5
Toda las anteriores 10 62.5
Total 16 100

Estrategias en la atencion al cliente

Mejorar la calidad del producto 3 18.75
Innovacion del producto 0 0

Rapidez en la atencion 5 31.25
Adecuar el producto 1 6.25
Toda las anteriores 7 43.75
Total 16 100

Normas que emplea para la atencion al cliente

Normas ISO 9001 - 2015 2 12.5
Normativa del reglamento interno 9 56.25
Normas legales 2 125
Ninguna de las anteriores 3 18.75

Total 16 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

del sector servicio, rubro restaurantes, Centro Historico, Trujillo, 2019.
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PLAN DE MEJORA
Este plan de mejora se realiz6 mediante los resultados.
1. Datos generales
Nombre o razén social:
Restaurant PAOLA
Restaurant NORTENITA
Restaurant D° ANGELO
Restaurant LA DONA
Restaurant LA CHINITA
Restaurant MaKaRi
Restaurant LA CASONA

Restaurant YAPITA

>

>

>

>

>

>

>

>

» Restaurant EL SOL
> Restaurant TEQUENOS

» Restaurant HORNITO

» Restaurant BRASERO

» Restaurant ELIENAI

» Restaurant DON CASTULO

» Restaurant EL RINCON DE VALLEJO
>

Restaurant DELICIA'S DEL NORTE

Giro de la empresa: Atencion al Cliente.

Direccién: Todo el Centro Histérico de Trujillo.
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2. Misién
Para todos los restaurantes encuestados su mision es el de brindar una atencion de
primera superando las expectativas de sus clientes, con una atencion de calidad y rapidez en

su servicio para la satisfaccion de sus clientes.

3. Vision
La vision de la mayoria de los restaurantes encuestados es brindar la mejor Atencion al
cliente en la ciudad de Trujillo, asi mismo brindar un servicio de calidad y de manera rapida

para ir posicionandose en el mercado.

4. Objetivos:

» Satisfacer frecuentemente los requerimientos de sus clientes y comensales en un
80% en el afio 2020.

> Lograr sus metas y objetivos planteados durante su proyeccion anual, esto se
realizara en un 80% en el afio 2020.

> Crecer y posesionarse en el mercado en un 80% debido a que son restaurantes que
tienen poco tiempo de creacion, todo esta proyectado para el afio 2020.

» Mantener un ambiente célido y acogedor para ser recomendados en un 80% en el

ano 2020.

5. Productos y/o servicios
Los restaurantes cuentan con un local de venta los que brindan alli son: desayunos

, platos criollos y por la noche en algunos restaurantes pollo a la brasa , alli encuentras un
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ambiente célido y acogedor con su respectivo televisor para el entretenimiento de los
clientes, porotra parte los mozos o personas encargadas del servicio te brindan el abordaje
con un trato amable y agradable, su atencion es de todo los dias, con un horario de que
ofrecen son mayormente: Desayuno de 8 am — 10 am, Almuerzo de 12pm — 4pm, Cena

“pollo a la brasa” de 6pm — 12am.

Organigrama de la empresa

ADMINISTRADOR

DEPARTAMENTO
VENTAS

DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO

PROVEEDORES

AYUDANTES DE :
COCINA SEGURIDAD | RECEPOIONISTA
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7. Diagnostico general

Anélisis FODA Oportunidades Amenazas

- Las personas necesitan | - Incremento en el rubro de
alimentarse, necesidad basica | restaurantes
del ser humano. - Una decreciente economia

- Crecimiento de la poblacion en | que esta atravesando el pais
la region que prefieren cocinar en sus

- Incremento de extranjeros. hogares a ir a un restaurante.

Fortalezas Estrategias F-O Estrategias F-A

- Brindan atencion las
horas.

12

- Ubicaciones estratégicas

- Seguridad y garantia.
- Abordaje y amabilidad

- Locales acogedores 'y
agradables.
- Producto de calidad,

atencion de primera vy

rapida en su servicio.

- Aprovechar el bum de los
restaurantes ya que debemos
saber que en un producto y
servicio que no se terminara.

- Caracterizarse por dar ese plus
adicional o valor agregado,
como una buena atencion de
calidad.

- Con un producto y una atencion
de primera el cliente vuelve y
recomienda.

Enfocarse en la atencion de
calidad para diferenciarse del
resto y utilizar la técnica del
Benchmarking para
garantizar la diferencia.
Utilizar el capital de trabajo
obtenido para invertir y
mantenerse en el mercado.

Debilidades

Estrategias D-O

Estrategias D-A

- Poca iniciativa y trabajo
lento por parte de los

trabajadores.

- Desconocimiento de
técnicas modernas

- Desconocimiento de
algunas  técnicas  de
evaluacion

-Poco apoyo para la
formalizacion de las
Mypes por parte del

estado peruano.

-En primer lugar, los
representantes deben de ser
capacitados o recordar si tienen
conocimiento y aplicar en lo que
son técnicas modernas para una
buena atencion.

- Crear planes estratégicos para
llevar una mejor gestion de
calidad.

- Més apoyo a la formalizacién
por parte del estado.

Reclutar personal idoneo en
el rubro y capacitarlos
correctamente para evitar
problemas en el desempefio.
- Las Micro y Pequefas
Empresas (Mypes) necesitan
apoyo para establecerse en el
mercado, asi poder lograr
mayor rentabilidad y un
aporte mayor en sus aportes a
la Superintendencia Nacional

de  Aduanas y de
Administraciéon  Tributaria
(SUNAT)
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de la Mypes

Dificultades de los trabajadores
dentro de la gestion de calidad.

Los trabajadores tienen otras dificultades, también podemos
ver un aprendizaje lento y poca iniciativa por parte de ellos.

Herramientas para un servicio
de calidad

Las empresas si hacen uso de las herramientas (comunicacion,
confianza y retroalimentacion), pero la dan prioridad a la
comunicacion

Cumplimiento de planes
estratégicos

La mayoria utilizan estrategias para mejorar el producto,
innovacion, rapidez y adecuacion del producto.

Técnicas de medicion de
rendimiento

A mayor escala se ejecuta la técnica de la observacion para
medir su rendimiento, se deja de lado la técnica de la
evaluacion 360°, en la cual dicha técnica ayudara para mayor
enfoque técnico.

Calificacion del factor relevante
de gestion para la atencion al
cliente

Como factor relevante se tiene trabajo en equipo, por detras
viene la mediciédn de calidad, capacitacion y evaluacion.

9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Dificultades de los
trabajadores dentro
de la gestion de

calidad. cambios

Otras dificultades
aprendizaje lento y
baja adaptacion a los

Esto se da porque la mayoria de estas Mypes
contratan a un personal muy joven que no tiene la
experiencia requerida en ese rubro, y ademas no son
las personas adecuadas para el puesto.

Herramientas para
un servicio de
calidad

La comunicacion
como Unica
herramienta

Al ser Mypes de servicio y atencion al cliente le dan
mayor prioridad a la comunicacion, pero hay otras
herramientas que van a ayudar a garantizar a
encontrar la problematica, quiza hay mucho
desconocimiento.

Cumplimiento de
planes estratégicos

Plan estratégico

Quizés las estrategias son muy bésicas para
competir hoy en dia las Mypes, debido a que hay
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muchas empresas que ya conocen y a la vez
emplean otras.

Técnicas de
medicion de
rendimiento

Uso de una sola
técnica

Miden el rendimiento con la técnica de la
observacion, ya que resulta facil de usar y menos
costo para las Mypes.

Calificacion del
factor relevante de
gestion para la
atencion al cliente

Factor relevante en
la gestion para la
atencion al cliente

Como factor relevante se tiene trabajo en equipo,
hay factores para realizar una buena atencion, por
desconocimiento no se aplica.

10. Causas

inconclusas

El personal no cuenta con
estudios basicos y/o carreras

Desconocimiento
palabras técnicas

:\r/lalé(;hg exigencia de Aburrimiento por
J parte del trabajador
| |
Poco  tiempo de Se sienten cansados
de motivacion de lectura . :
por falta de insentivos

Aprendizaje lento y baja adaptacion
a los cambios por parte de los
trabajadores

Falta de

interés para
adaptarse a sus funciones

Trabajadores estables Mucha rotacion de
por tiempo en la personal
empresa

empleadores

Poca motivacion por
parte de

los

Genera conformismo,
seguridad y terquedad
en los cambios

Inestabilidad laboral y
tiempo para adecuar al
personal
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[ Causas y efectos principales.

[ ] Causas y efectos secundarios.

11. Establecer soluciones

11.1.

Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Dificultades de
los trabajadores
dentro de la
gestion de calidad.

Dificultad para el aprendizaje,
adaptacion de sus funciones y
otras dificultades en reserva.

Uso de un Iéxico y redaccién adecuada y
entendible, ademas un plan de comprension
de lectura como minimo debe de tener el
trabajador para brindar una buena atencion
al cliente en los restaurantes.

Herramientas para
un servicio de
calidad

Prioridad solo a la herramienta
de la comunicacion debido al
constante contacto con los
clientes

Los representantes deben de indagar mas
sobre las herramientas de la atencién al
cliente, a la vez tener capacitaciones
constantes que sirva para el reforzamiento.

Cumplimiento de
planes
estratégicos

Plan estratégico inconcluso en
la atencion al cliente.

Reforzar en los planes estratégicos para
tener una buena atencion al cliente en los
restaurantes mediante una buena gestion de
calidad.

Técnicas de
medicion de
rendimiento

Utilizan solo la técnica de la
observacion por el poco
contacto que hay con los
trabajadores y bajos costos

Tener en cuenta las demas técnicas de
rendimiento como: la evaluacion, escala de
puntuacion, la evaluacion de 360° que nos
ayuda a evaluar la totalidad en la
organizacion.

Calificacion del
factor relevante
de gestion para la
atencion al cliente

Calificacion del factor
relevante de gestion para la
atencion al cliente

Como factor relevante se tiene que hacer
un trabajo en equipo, hay factores para
realizar una buena atencion al cliente, por
desconocimiento no se aplica.
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12. Recursos para la implementacion de las estrategias

— Recursos humanos

— Tiempo

Recursos humanos

Tiempo

Esto se da porque la mayoria de estas Mypes
contratan a un personal muy joven que no
tiene la experiencia requerida en ese rubro,
y ademas no son las personas adecuadas
para el puesto.

Representante del
restaurant

30 dias

Los representantes deben de indagar méas
sobre las herramientas de la atencion al
cliente, a la vez tener capacitaciones
constantes que sirva para el reforzamiento.

Representante del
restaurant

20dias

Reforzar en los planes estratégicos para
tener una buena atencidon al cliente en los
restaurantes mediante una buena gestion de
calidad.

Representante del
restaurant

10 dias

Tener en cuenta las demas técnicas de
rendimiento como: la evaluacidn, escala de
puntuacion, la evaluacion de 360° que nos
ayuda a evaluar la totalidad en la
organizacion.

Representante del
restaurant y todo el
personal

9 dias

Como factor relevante se tiene que hacer
un trabajo en equipo, hay factores para
realizar una buena atencién al cliente, por
desconocimiento no se aplica.

Representante del
restaurant y personal
de servicio

7 dias

61




5.2 Analisis de resultados

5.2.1 Analisis y discusiones de los Resultados

Tabla 01: Respecto a las caracteristicas de los representantes de la Micro y Pequefias

Empresas (MYPE)

En base a la edad de los representantes: El 62.5% de los representantes esta entre los 18 a
30 afios de edad. Esto difiere con los resultados obtenidos por Alvarez (2015), donde nos
concluye que el 47% tiene una edad entre 31 a 45 afos, por otro lado, los resultados de
Estrada (2015), donde menciona que el 50% tiene entre 31 y 50 afios de edad. Esto se
llegé a la conclusion que actualmente las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) son
dirigidos por jovenes, ha ido evolucionando la juventud hoy en dia, ahora somos mas
emprendedores a diferencia de afios atras, antes se tenia mayor volumen de
emprendimiento las personas de un promedio de 35 afios edad, referentemente por la
posibilidad econdmica que se le facilitaba.

Con respecto a su género de los representantes: EI 62.5% de los representantes de las Micro
y Pequefias Empresas (Mypes) son femeninas. Esto coincide ligeramente con los resultados
encontrados Antunez (2017), donde nos indica que el 63.6% son de género femenino de
las Micro y Pequefias Empresas, por otro lado, Estrada (2015) demuestra que el 88.3%
son de sexo masculino. Esto se lleg6 a la conclusion que hoy en dia no hay sexo que pre
denomina, que hoy en dia las oportunidades de trabajo y emprendimiento es para ambos
sexos, también rescatamos el coraje y valentia para emprender un negocio en este rubro de
un poder adquisitivo significativo en el mercado, se ve que hay un cambio de
empoderamiento por parte de las mujeres a diferencia de los afios pasados y que las Mypes

estan siendo dirigidas por representantes del género femenino.
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Con respecto al grado de instruccion: El 87.5% de los representantes de Mypes han
estudiado superior universitaria. Esto coincide con Antinez (2017), el 45.5% tienen un
grado de instruccion superior de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas. Por
su parte Alvarez (2015), menciona que el 73% tienen estudios superiores, y coincide
ligeramente para Estrada (2015), asi también el 50% de los representantes tienen un grado
de instruccion no universitario. Esto nos concluye que en la actualidad los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas son personas con estudio superiores, lo cual podemos
ver gue los estudiantes que egresaron de una carrera de administracion o afines estan siendo
contratadas para dirigir sus negocios, a la vez rescatar que tienen ese espiritu de
independencia logrando que se motiven en emprender su propio negocio, ademas vemos
la importancia de desarrollarse profesionalmente y por qué no empresarialmente.

Con respecto al cargo que desempefa: EIl 68.75% de los representantes de las Mypes de
rubro restaurant estan dirigidas por personas que desempefian como administradores. Se
concluye que la mayoria de las Micro y Pequefias Empresas en el rubro de restaurant,
apuestan que sus negocios sean dirigidos por personas que se desempefian como
administradores, asi como también la importancia es que los mismos duefios sean
administradores de su empresa. Por otro lado, se incentiva a que los egresados de la carrera
de administracion crean o sean duefios de sus propios suefios, crear o tener su propio
negocio.

Con respecto al tiempo en el mercado: El 62.5% de los representantes de las (MYPE)
encuestadas, nos indica sobre el tiempo en el cargo es de 0 a 3 afios. Se concluye que la
mayoria de los encargados de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE), tienen poco tiempo

en el cargo con menos de 3 afios, con una gran finalidad de seguir ganando experiencia,
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por otro lado, existe un claro ejemplo sobre la confianza que estan brindado los propietarios
de las Micro y Pequefias Empresas y a la vez brindando oportunidad laboral. También se
puede apreciar que las comparaciones se realizaron a nivel nacional debido que las
problemaéticas internacionales tomadas en cuenta para este tipo de proyecto no evallan ese
contexto.

Tabla 02: Respecto a las caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresas (MYPE)

e Con respecto al tiempo de permanencia en la empresa: El 56, 25% de las Micro y Pequefias
Empresas encuestados respondieron que la empresa se encuentra en oficio entre 0 a 3 afios
de antigtiedad. Esto coincide con los resultados encontrados por Antunez (2017), donde
demuestra que el 68.25% de las Micro y Pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios de
permanencia en el rubro, donde difiere con Estrada (2015) donde el 100% de las Mypes
tiene de 5 afios a mas en presencia en el mercado. Esto se concluye que hay bastante Mypes
en proceso de desarrollo con un tiempo de permanencia en el mercado de 0 a 3 afios.

e Con respecto al nimero de trabajadores: El 81.25% de las Micro y Pequefias Empresas
encuestadas, respondieron que tienen de 1 a 5 trabajadores en su direccion. Esto se coincide
con Antunez (2017), donde su resultado fue un 63.6% de las Micro y Pequefias Empresas
tienen de 1 a 5 trabajadores, por otro lado, coincide con Alvarez (2015), quien afirma que
el 100% de las Mypes encuestadas cuentan 1 a 5 trabajadores. Se llegé a la conclusion que
en la mayoria de las Mypes cuentan con poco personal debido que, por una parte, son
negocios que recién a emprendido, por otro lado, ven un ahorro, sin embargo, los
empleados en algunos casos salen perjudicados debido a que se les carga de labores.

e Con respecto a las personas que trabajan en su empresa: El 81.25% de las MYPE

encuestadas afirman que sus empleados son personas no familiares. Esto se llega a la
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conclusion que la mayoria de trabajadores de las MYPE son personas que no son
familiares, nos indica que su proyeccién es posicionarse en el mercado y no solo queda en
lo familiar, también brindan trabajo a un cierto sector de la poblacion.

e Con respecto a los objetivos de la empresa: El 93.75% de las Micro y Pequefias Empresas
nos indicé que sustancialmente estan para generar ganancias. Esto coincide ligeramente
con Estrada (2015), donde el 100% tienen como objetivo rentabilidad. Esto se concluye
que la mayoria de las Mypes son creadas con el fin de obtener ganancias y asi posiblemente
mejorar e ir creciendo paulatinamente.

e Con respecto a la utilizacion de recursos para brindar un plan de mejora: ElI 50% de los
representantes de las Mypes del Centro Histdrico, tiene una relacion entre trabajadores.
Esto se llegd a la conclusion que utilizan la relacion con los trabajadores para generar un
plan de mejora y por ende una buena comunicacion, romper paradigmas y generar lazos de
amistad para una buena productividad.

Tabla 03: Referente a la variable gestion de calidad de las Micro y Pequefias Empresas
(MYPE).

e Con respecto al conocimiento del término gestién de calidad: El 68.75 de las Micro y
Pequefias Empresas (Mypes), nos indic6 que si conocen el término gestion de calidad. Esto
coincide ligeramente con Antinez (2017), su investigacion le brindo que un 59.1% de las
Mypes si conocen y a la vez estan aplicando una gestién de calidad. Se concluye que més
de la mitad de los representantes de las Mypes si conocen el término, cabe recalcar que es
un beneficio para un buen funcionamiento de sus empresas 0 negocios.

e Con respecto al conocimiento de las técnicas modernas que emplea en su gestion: El 75%

de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) tienen conocimiento sobre la atencion al
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cliente y desconocimientos de las demés técnicas como: Benchmarking, Empowerment,
Las 5 s, Outsourcing. También se referencio de las bases tedricas a Chicana (2017), donde
nos comparte su investigacion que la gestion de calidad es una herramienta que permite
planificar, ejecutar y controlar las actividades de la empresa. Se concluyé que los
encuestados respondieron méas de la mitad atencion al cliente porque estdn mas
familiarizados con el termino, también se ve que los demés términos son desconocidos,
pero no indiferentes a la realidad.

Con respecto a las dificultades que encuentra en su gestion: El 50% de las Micro y
Pequefias Empresas respondieron que no tienen dificultades en atencion al cliente como:
aprendizaje lento, poca iniciativa, no se adapta a los cambios, desconocimiento del puesto
para aplicar la gestion de calidad, sino que precisaron que tienen otras dificultades. Se
concluye gque muchos representantes no respondieron por las dificultades mas conocidas,
si no la mayoria indicé que tiene otras dificultades no precisadas.

Con respecto a las técnicas modernas que emplea en su gestion: ElI 50% de las Micro y
Pequefias Empresas respondieron usan la observacién como técnica para medir el
rendimiento del personal. Se llegd a la conclusion que la mitad opto por la observacion
debido a que probablemente es la mas conocida y los que se acerca al tipo de rubro, ademas
nos ayuda a estudiar los comportamientos de los colaboradores o empleados.

Con respecto a la gestion de calidad contribuye a mejorar: EI 100% de las Micro y Pequefias
Empresas (Mypes) respondieron que la gestién de calidad si va a mejorar el crecimiento
del negocio. Donde Alvarez (2006) referenciado en las bases tedricas nos indica que la
calidad siempre representa una mejora continua, en las cuales las organizaciones vienen

buscando las necesidades de los clientes para posteriormente satisfacerlas sus necesidades.
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Se concluye que la gestion de calidad es un medio que permite mejorar el rendimiento del
negocio, asi como también mides el nivel a donde quieres llevar a la empresa, comparas y
evallas, por eso la gran mayoria opté con una afirmacion.

e Con respecto a que la gestion de calidad ayuda a alcanzar objetivos: EI 81.25% % de las
Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron que si ayuda alcanzar sus objetivos. De
las bases teoricas Riquelme (2017), nos dice que la gestion de calidad es un principio de
negociar y garantizar las excelencias en los productos y servicios en los procesos internos
de una empresa. Aunque el enfoque para resolver problemas de calidad varia de acuerdo a
los diferentes programas que existen, con el objetivo de seguir siendo el mismo: lo
importante es crear un producto o servicio de alta calidad y de alto rendimiento con el
objetivo que cumpla y supere las expectativas de los clientes tanto internos y externos,
cuando las empresas son creadas y formadas en una gestion de calidad, son creadas de
acuerdo a un plan para el éxito. Y también podemos recalcar que un cliente bien atendido,
es un cliente fiel y que nos hara publicidad de boca a boca. Se llegé a la conclusién que la
gestion de calidad si ayuda a lograr los objetivos y metas de las Mypes.

e Conrespecto a que factor relevante usa en su gestion: EI 68.75% % de las Micro y Pequefias
Empresas (Mypes) respondieron trabajo en equipo. Se concluye que la mayoria opto por
trabajo en equipo por que vieron que los resultados se reflejan si todos andan en el mismo
sentido.

Tabla 04: Referente a la atencion al cliente de las Micro y Pequeiias Empresas (MYPE)

e Con respecto al conocimiento del termino Atencion al Cliente: El 93.75% de las Micro y

Pequefias Empresas (Mypes) respondieron si conocian el término de Atencion al Cliente.

Se concluye que la mayor parte de esta indagacién a toda las Mypes en el rubro de
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restaurant del centro Historico, el termino atencidon al cliente es muy conocido por los
empresarios 0 representantes que se evalué debido a que el pais tiene como fuente de
ingreso la gastronomia y el turismo, donde el estudio se realizd a los restaurantes.

Con respecto a aplica gestion de calidad en la Atencién al Cliente: EI 75% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron si aplican una
gestion de calidad en la atencion al cliente. Por tal motivo se referencio a Deming (2005)
de las bases teoricas, donde nos indica que calidad es satisfacer al cliente, se habla de
calidad cuando se trata de hacer las cosas correctas para satisfacer todas las expectativas
de los clientes. Ademas, se debe lograr que los empleados siempre se sientan bien y
motivados en su trabajo, para que el cliente perciba el aprecio hacia su trabajo, como
también dando por hecho que los clientes recompensan cuando estan complacidos. Se
concluye que un cliente satisfecho, es un cliente fiel y rentable para la empresa.

Con respecto donde la atencion al cliente es fundamental: EI 100% de los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron si es fundamental para que el
cliente regrese. De las bases tedricas Gomes (2006) nos dice que la Atencion al Cliente:
Es nada menos aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas hacia los clientes
con el objetivo de satisfacer su necesidad de los clientes, y también comparte que es
fundamental para brindar una buena atencién. Esto se llegd a la conclusion que el cliente
regresa siempre y cuando le das lo que esta buscando que es una buena atencion.

Con respecto a las herramientas que emplea en la Atencién al Cliente: El 56.25% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron que usan la
comunicacion como una herramienta para un servicio de calidad. Se lleg6 a la conclusién

que la mayoria de los encuestados optaron por la comunicacion para brindar un servicio de
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calidad, porque para que una empresa rentabilidad necesitan que todos sus empleados estén
alineados y sin problemas o mal entendidos entre ellos ya asi se genere un problema
interno.

Con respecto a los principales factores que utiliza: EI 56.25% de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron rapidez en la entrega de productos para
la calidad en el servicio que brinda. Se referencio de las bases teoricas Villacorta (2018),
nos dice que la atencién al cliente es importante, porque genera un conjunto de actividades
relacionadas con los clientes, con el fin de obtener los productos en el momento y lugar
adecuado.  Se concluye gue la rapidez en la entrega del producto es favorable para la
calidad del servicio de la empresa, ya que los clientes podrian recomendar, también la
atencion rapido se define como una buena atencion por algunos comensales.

Con respecto a la atencion al cliente en su empresa es: El 62.5% de los representantes de
las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron es buena. Esto contrasta con
Séanchez (2017), donde determino mediante la evaluacién de servicio, indica que los
clientes responden segun el método servQual no existe calidad en el servicio. Se llegé a la
conclusién que para la mayor parte de los representantes de las Mypes encuestadas cumple
con el valor agreagado de una empresa en desarrollo que es generar una buena atencién.
Con respecto a los resultados por una buena Atencidon al Cliente: EI 50% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron clientes
satisfechos. Esto coincide ligeramente con Alvarez (2015), donde el 87% sus clientes
recomiendan los servicios a sus colegas o contactos, y por otro lado Jara (2011) de la

encuesta un 37% opinan que la atencidn es regular las veces que se atienden a los clientes.
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Se concluye que si los clientes estan satisfechos empiezan a recomendar a sus amigos y/o
comparieros, son clientes fieles y duraderos.

Con respecto a la atencidn al cliente es un factor relevante para la gestion de calidad: El
93.75% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron
que si es un factor relevante para la gestion de calidad. Por las bases tedricas se referencio
a Saavedra (2018), afirma que la gestion de calidad total esta orientada a crear nuevos
conocimientos de calidad en todos los procesos que utilizan las Micro y Pequefias
Empresas que vienen implementando en todos los sectores. Desde la manufactura,
educacion, el gobierno y las industrias de servicios”. Ademas, “se le denomina total porque
concierne a que las Micro y Pequefias Empresas globalmente considerada y a las personas
que trabajan en ella. La calidad es lo bien hecho del trabajo en las diversas actividades. Se
concluye que la atencion al cliente si es un factor importante.

Con respecto a la atencién al cliente es un factor relevante para mejorar el nivel de
satisfaccion: EI 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes)
respondieron si. Se concluye que efectivamente la atencion al cliente es un factor relevante
para mejorar el nivel de satisfaccion y que no es negociable, a la empresa lo toman
importancia cuando se diferencia de los demas, por tal razén que la mayoria opto por un
si, que si, estan de acuerdo, que es un factor relevante para las empresas.

Con respecto al mejoramiento de la atencion en su empresa: El 62.5% de los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron toda las anteriores como:
Amabilidad, Capacitacion al colaborador, Informacion al cliente. Se llegé a la conclusion
que las empresas crecen cuando el cliente se siente satisfecho y ademas al colaborador se

le brinda todas las herramientas para responder todas las preguntas, inquietudes, etc. Se
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debe de entender que en general la atencion al cliente se emplea en sector servicio y
comercial.

Con respecto a las estrategias para satisfacer necesidades de los clientes: EI 43.75% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron toda las anteriores
como: Mejorar la calidad del producto, Innovacion del producto, Rapidez en la atencion,
Adecuar el producto, y asi mejorar la atencion al cliente. Se referencio de las bases tedricas
a Pizzo (2013) nos dice que la calidad al servicio es nada menos el habito que vienen
practicando las Mypes para interpretar todas las necesidades y expectativas de los clientes
y ofrecerles el producto, en otras palabras, el buen servicio es accesible, Gtil en el momento
oportuno seguro y confinable de tal manera que el cliente se sienta satisfecho y aludido.
Se concluye que todas las alternativas mencionadas anteriormente contribuyen a mejorar
la atencion al cliente. Ademas, es un complemento del producto y servicio para retener al
cliente y a la vez para que recomiende a futuro.

Con respecto a las normas que utiliza la empresa para una mejor atencion: El 56.25% de
los representantes de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) respondieron normas del
reglamento interno. Esto contrasta con Garcia & Lindao (2016), teniendo como resultados
que existe un 70% de 9 Incumplimiento en la Norma ISO- 9001:2008. Se concluye que las
normas internas ayudan para mejorar la atencion al cliente y para mantener un ambiente

ordenado y un control de registros.
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VI. CONCLUSIONES
6.1 Conclusiones y recomendaciones
Respecto a las caracteristicas de los representantes de la Micro y Pequefias Empresas
(MYPE). Tabla 01.

- La mayoria con un 62.5 % de las Micro y Pequefias Empresas son dirigidos por personas
adultas con edad de 18 a 30 afios, asi como también la mayoria con un 62.5% son de sexo
femenino, que han estudiado superior universitaria un 87.5% y la mayoria con un 68.75
cuentan con un cargo de administrador, asi como también una mayoria con un 62.5 % de
0 a 3 afios esta en el mercado. Se le recomienda tener mucha perseverancia, enfocarse en
generar productividad para mejorar su empresa y desarrollarse como profesional. Por qué
ayudara a los clientes se sientan comodos y bien tratados.

Respecto a las caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresas (MYPE). Tabla 02.

- Lamayoria (81.25%) de las Micro y Pequefias Empresas se encuentra en oficio entre 0 a 3
afios de antigliedad con un 56.25%, también con un 81.25% cuentan con un promedio de
1 a 5 trabajadores y una mayoria con un 81.25% concluyeron que los trabajadores no son
familiares, por ende, su objetivo de su creacion fue para generar ganancia con un 93.75%,
ademas los recursos que se utiliza con un 50% tienen una buena relacion entre trabajadores.
Respecto a las Micro y Pequefias Empresas se le recomienda tomar en cuenta su material
humano, ya que, de ellos, en una gran parte depende el desarrollo y permanencia en el
mercado la empresa.

Referente a la variable gestion de calidad de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE).
Tabla 03.
- Lamayoria con un 68.75% de los representantes de la Micro y Pequefia Empresa (Mypes)

nos dice que si conocen el termino gestion de calidad, ademas sostienen el aporte que tiene
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las técnicas modernas es la gestion de calidad, la mayoria con un 75% respondieron que
es la atencion al cliente, por otro lado con un 50% de las dificultades que se le generan en
el proceso son otros no a los que se le planteo como: Poca iniciativa, aprendizaje lento, no
se adapta a los cambios, desconocimiento del puesto y con un 50% sus técnicas de
medicidn, es la observacién, también en su totalidad (100%) afirman que la gestion de
calidad contribuye a mejorar su negocio , con un 81.25% ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazadas, asi como también la mayoria con un 68.75% uno de los factores mas
relevantes utilizados para la gestion de calidad es el trabajo en equipo. Sobre la
investigacion realizada a las representantes de las Mypes en lo que es la gestion de calidad
que aplica en la empresa, se le recordaria que aplique mas técnicas modernas de evaluacion,
en la mayoria deberian profundizar mas las dificultades que nos respondieron que fue otros
que ellos conocen, enfocarse en solucionar esa problematica. Por qué de alli dependera una
buena atencion al cliente, se sabe que un cliente satisfecho, y ayudara al cliente que regresa

y recomiende.

Referente a la atencion al cliente de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE). Tabla 04.

La mayoria con un 93.75% de los representantes de la Micro y Pequefia Empresa (Mypes)
tienen de conocimiento el termino atencion al cliente, donde en un 75% aplican la gestion
de calidad en la atencidn al cliente y también en su totalidad (100%) estan de acuerdo que
la atencion al cliente es fundamental, asi como también con un 56.25% nos afirman que las
herramientas méas utilizadas es la comunicacion en su empresa, por otro lado con un
56.25% su principal factor es la rapidez en la entrega de sus productos hacen que la
mayoria estén contento y afirmen con un 62.5% que la atencion brindada es buena , a la

vez con un 50% de sus resultados de una buena atencion al cliente , es que se sienten
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satisfechos ; es asi que con un 93.75% de los representantes de las Mypes afirman que si
es un factor relevante en su gestion, también con un total (100%) afirma que si, la Atencién
al Cliente es un factor relevante, y con un 62.5% mejorar la atencién al cliente se tomo en
cuenta fue toda las anteriores como: Amabilidad, capacitacién al colaborador, informacién
al cliente; ademas 43.75% los representantes de las Mypes tienen de conocimiento que
las estrategias a utilizar en la atencion al cliente fue toda las anteriores como: Mejorar la
calidad del producto, innovacion del producto, rapidez en la atencion y adecuar el producto
a preferencia del cliente, cabe recalcar que ellos siguen en un proceso de mejora con sus
productos y servicios, por tal razén con un 56.25 % se dejo evidencia que la mayoria estan
comprometidos con las normas del reglamento interno para una buena atencion al cliente.
Ya que todos conocen que la atencion al cliente es fundamental para una empresa, se le
recomendaria que los representantes conocieran mas técnicas Como: Benchmarking,
Empowerment, Las 5s, Outsourcing, Asi también otras técnicas que a mi parecer es mas
relevante que la otra como: Evaluacién de 360°. Este ayudara que los clientes vean algo
novedoso, buen clima laboral, personal bien entrenados y motivados para brindar una
buena atencion al cliente, entonces el cliente se va a sentir cdmodo como si estuviera en su
casa, debemos entender que el cliente regresa siempre y cuando colmen todas sus

expectativas.
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Aspectos complementarios

FIGURAS

6.25%

H18-30
M31-50

M 51 amasafios

Figura N°01: Edad del representante
Fuente: Tabla 01

M Masculino

M Femenino

Figura N°02: Género del representante

Fuente: Tabla 01
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M Educacion basica

M Superior no
universitaria

M Superior
universitaria

Figura N°03: Grado de instruccion del representante

Fuente: Tabla 01

M Duefio

M Administrador

Figura N°04: Cargo del representante

Fuente: Tabla 01
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M0 a3 afios
M4 a6 afios

M 7 a mas afios

Figura N°05: Tiempo en el cargo de los representantes

Fuente: Tabla 01

MO0 a 3afios
M4 a6 afios

M7 a mas afios

Figura N°06: Tiempo de permanencia de las MYPE
Fuente: Tabla 02
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0%

Mlas
trabajadores

M6a10
trabajadores

M 11amas
trabajadores

Figura N°07: NUmeros de trabajadores en las MYPE
Fuente: Tabla 02

M Familiares

M Personas no
familiares

Figura N°08: Tipos de trabajadores en las MYPE
Fuente: Tabla 02
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6.25%

M Generar
ganancias

M Subsistencia

Figura N°09: Objetivo de las MYPE
Fuente: Tabla 02

M Diagrama de
DAFO

M Relacidon
entre

trabajadores
M Plan de
innovacion

M N/A

HmT/A

Figura N°10: Recursos para un plan de mejora de las MYPE

Fuente: Tabla 02
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M Si

M No

M Tengo cierto
conocimiento

Figura N°11: Conoce el termino gestion de calidad en las MYPE

Fuente: Tabla 03

M Benchmarking

M Atencidn al
cliente

M Empowermen
t

Mlas5s

M Outsourcing

M Otros

Figura N°12: Conoce tecnicas modernas en su gestion de calidad en las MYPE

Fuente: Tabla 03
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M Poca iniciativa

M Aprendizaje
lento

M No se adapta
a los cambios

M Desconocimie
nto del puesto

M otros

Figura N°13: Dificultades que encuentre en su gestion de calidad en las MYPE

Fuente: Tabla 03

HMla
observacion

M La evaluacién

M Escala de
puntuaciones

M Evaluacion de
360°

M Otros

Figura N°14: Técnicas que encuentre en su gestion de calidad en las MYPE

Fuente: Tabla 03
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0%

MSi mNo

Figura N°15: La gestion de calidad contribuye a mejorar en las MYPE

Fuente: Tabla 03

M Si
M No

M A veces

Figura N°16: La gestion de calidad ayuda alcanzar objetivos en las MYPE

Fuente: Tabla 03
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0%

M Medicion de
calidad

M Trabajo en
equipo

M Capacitaciony
educacion

M Reconocimien
tos

M Politicas de
calidad

HmT/A

HN/A

Figura N°17: Un factor relevante la gestion de calidad en las MYPE

Fuente: Tabla 03

H Si

M No

Figura N°18: Conoce el término Atencion al Cliente en las MYPE

Fuente: Tabla 04
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0%
M Si
H No

M A veces

Figura N°19: Aplica la gestion de calidad en Atencion al Cliente en las MYPE

Fuente: Tabla 04

0%

MSi ®MNo

Figura N°20: Atencidn al Cliente es fundamental en las MYPE

Fuente: Tabla 04
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M Comunica
cién
M Confianza

M Retroalim
entacién

M Ninguno

Figura N°21: Herramientas en la Atencion al Cliente en las MYPE

Fuente: Tabla 04

M Atencion
personaliza
da

M Rapidez en
la entrega
de los

productos
M Las

instalacione
s

M Ninguno

Figura N°22: Herramientas en la Atencion al Cliente en las MYPE

Fuente: Tabla 04
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M Buena

M Regular
M Malo
Figura N°23: La Atencidn al Cliente en las MYPE
Fuente: Tabla 04
M Clientes

satisfechos

M Fidelizacion
de los clientes

M Posicionamie
nto de la
empresa

M Incrementos
en las ventas

Figura N°24: Resultados en la Atencidn al Cliente en las MYPE

Fuente: Tabla 04
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MSi ®No

Figura N°25: La Atencidn al Cliente es un factor relevante en en su gestion

Fuente: Tabla 04

HmSi HMNo

Figura N°26: La Atencidn al Cliente es un factor relevante en las MYPE

Fuente: Tabla 04
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M Amabilidad

M Capacitacion al
colaborador

M Informacién al
cliente

M Toda las
anteriores

Figura N°27: Mejora la Atencidn al Cliente en las MYPE
Fuente: Tabla 04

® Mejorar la calidad
del producto

H Innovacion del
producto

M Rapidez en la
atencién

M Adecuar el
producto

M Toda las
anteriores

Figura N°28: Estrategias para mejorar la Atencién al Cliente en las MYPE

Fuente: Tabla 04
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M Normas ISO
9001 - 2015

M Normativa del
reglamento
interno

M Normas legales

M Ninguna de las
anteriores

Figura N°29: Normas que se emplea para la Atencion al Cliente en las MYPE

Fuente: Tabla 04
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ANEXO 1: Cronograma de Actividades

ANEXQOS

Actividades

Semanas

8| 9110

11

12

13

14

15

16

Seleccion del Tema
de Investigacion,
socializacion,
planeamiento,
metodologia,
evaluacion del
proyecto de
investigacion

Ejecucion del
proyecto de
investigacion,
recoleccion de datos

Informe de
investigacion,
interpretacion y
analisis de resultados,

Conclusiones y
recomendaciones

Presentacion de la
propuesta de informe
final y articulo
cientifico para
calificacion por el
ATyl

Prebanca

Levantamiento de
observaciones -
EMPASTADO

Sustentacién y
elaboracion del acta
respectiva

Segunda sustentacion
y cierre de taller
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ANEXO 2: Presupuesto y financiamiento

PRESUPUESTO
DETALLE CANTIDAD PRECIO UNITARIO COSTO TOTAL
(en soles) (en soles)
Impresiones 30 0.50 15
Servicio de Internet 4 Meses 69 276
Copias para la encuesta 300 0.10 3
Anillado 04 2 8
Utiles multiples - - 30
Servicio de Luz 4 Meses 30 120
Mantenimiento para 4 Mant. 30 120
Moto
Combustible para Moto | 10 Glnes 13 130
Curso de Titulacién 4 Meses 675 3100
TOTAL S/. 3,802

FINANCIAMIENTO: Autofinanciado por el estudiante
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ANEXO 3.

3.1 Lista de la poblacién de 30 Mypes - rubro restaurant

N° | REPRESENTANTE DIRECCION REPRESENTANTE
JURIDICO
1 | Restaurant PAOLA Jr. Junin 313 Centro Historico Ruiz Pérez vda Gomez,

Maria

RIVERA, ANA LAURA
DEL PILAR

Histoérico

2 | Restaurant NORTENITA | Jr. Gamarra 232 Centro Historico | Zapata Iman, Nilda
3 | Restaurant D" ANGELO | Jr. Orbegoso 170 Centro Historico | Saucedo Castillo , Ligia
Elena
4 | Restaurant LA DONA Jr. F. Pizarro 338 Centro Histérico | Armas Vela , Luis
Fernando
5 | Restaurant LA CHINITA | Jr. Bolivar 734 Centro Histdrico Vasquez Guzmén, J.
Orlando
6 | Restaurant MaKaRi Jr. Bolivar 112 Centro Histdrico Lujan  Burga, José
Ricardo
7 | Restaurant LA CASONA | Jr. S. Martin 677 Centro Histérico | Rosales Mendoza, flor
de Maria
8 | Restaurant YAPITA Jr. Colon 309 Centro Histérico Vazquez Oblitas,
Amelia
9 | RESTAURANTE SAN |[Jr. Gamarra n° 433 - Centro | 20540001627
FRANCISCO E.l.R.L Historico
10 | RESTAURANT Jr. Francisco Pizarro n° 725 1°piso | 20482646388
DEMARCO E.I.R.L. - Centro Historico
11 | RESTAURANTE LA | Jr. Miguel Estete n° 472, Centro | 20601572274
PAUSA E.L.R.L. Histdrico
12 | CATERING DEL | Jr. Bolivar 462 Centro Histérico 20559651886
NORTE S.A.C.
13 | Restaurant EL SOL Jr. S. Martin 296 Centro Historico | Vera Zumaran, Silvia
14 | Restaurant TEQUENOS | Av. Independencia 300 C. | Cérdova Herrera, Elki
Histdrico
15 | Restaurant HORNITO Jr. F. Pizarro 339 Centro Histérico | Benancio Sanchez, R.
Madeleyne
16 | QUINTANILLA Avenida Espafia 2456 - Centro | 43460842
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17 | RESTAURANTES Av. Espafia n°® 2149 Centro
PERUANOS SAC. Historico
18 | SHIGUERU S.A.C. Jr. Grau n° 646, ler y 2do piso - | 20540071757
Centro Historico
WALTER JOSE
20 | SERVICIOS
ALIMENTARIOS M Y C | Jr. Orbegoso n°® 319 primer piso -
S.A.C. Centro Historico 20482514392
21 | AHON o
IPARRAGUIRRE, Jr. Estete n° 472 Centro Historico | 17904820
JULIETA ENRIQUETA
22 | CASTRO LEON, | Jr. San Martin n°® 525 Centro
KARLA PATRICIA Historico 71559385
23 | Restaurant BRASERO Jr. S. Martin 355 Centro Historico | Jaime Valdiviezo,
Yesica Lili
24 | Restaurant ELIENAI Jr. Almagro 298 Centro Histérico | Joaquin  Fabian :
Estefania Alicia
25 | Restaurant DON | Pje. San Agustin 136 C. Histérico | Sociedad Andnima
CASTULO Cerrada
26 | Restaurant EL RINCON | Jr. Orbegoso 170 Centro Histérico | Sociedad Anoénima
DE VALLEJO Cerrada
27 | Restaurant DELICIA"S | Pje. San Agustin 140 Centro | Sociedad Anoénima
DEL NORTE Histdrico Cerrada
28 | PAREDES Jr. San Martin n°® 516, ler piso - | 7709162
HUAMANCHUMO, Centro Historico
ALFONSO EDUARDO
ELIO
29 | VARGAS VERA, | Jr. San Martin n°® 696 - Centro | 48093538
WILSON ANGEL Historico
i 0 _ _10
30 | LINAREZ Jr. Independencia n® 585-587 - 1°y 42173410

FERNANDEZ, ADAN

2° piso - Centro Historico.
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3.2 Lista de Mypes encuestadas — rubro restaurantes

N° | REPRESENTANTE DIRECCION DE LAS MYPES | REPRESENTANTE
JURIDICO LEGAL

1 | Restaurant PAOLA Jr. Junin 313 Centro Histdrico Ruiz Pérez vda Gémez,
Maria

2 | Restaurant NORTENITA | Jr. Gamarra 232 Centro Historico | Zapata Iman, Nilda

3 | Restaurant D" ANGELO | Jr. Orbegoso 170 Centro Histdrico | Saucedo Castillo, Ligia
Elena

4 | Restaurant LA DONA Jr. F. Pizarro 338 Centro Historico | Armas Vela, Luis
Fernando

5 | Restaurant LA CHINITA | Jr. Bolivar 734 Centro Historico Vasquez Guzman, J.
Orlando

6 | Restaurant MaKaRi Jr. Bolivar 112 Centro Histdrico Lujan Burga, José
Ricardo

7 | Restaurant LA CASONA | Jr. S. Martin 677 Centro Histérico | Rosales Mendoza, flor
de Maria

8 | Restaurant YAPITA Jr. Colon 309 Centro Histérico Vazquez Oblitas,
Amelia

9 | Restaurant EL SOL Jr. S. Martin 296 Centro Historico | Vera Zumaran, Silvia

10 | Restaurant TEQUENOS | Av. Independencia 300 C. Cordova Herrera, ElKi

Historico

11 | Restaurant HORNITO Jr. F. Pizarro 339 Centro Histérico | Benancio Sanchez, R.
Madeleyne

12 | Restaurant BRASERO Jr. S. Martin 355 Centro Historico | Jaime Valdiviezo,
Yesica Lili

13 | Restaurant ELIENAI Jr. Almagro 298 Centro Historico | Joaquin Fabian ,
Estefania Alicia

14 | Restaurant DON cAsTULO | Pje. San Agustin 136 C. Histdrico | Sociedad And6nima
Cerrada

15 | Restaurant EL RINCON | Jr. Orbegoso 170 Centro Histérico | Sociedad Andnima

DE VALLEJO

Cerrada

16

Restaurant DELICIA™S

DEL NORTE

Pje. San Agustin 140 Centro
Historico

Sociedad Andénima
Cerrada
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3.3. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacidn 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 Pequefias Empresas del sector servicio,
rubro restaurant del Centro Historico, Trujillo, 2019. Para obtener el titulo de licenciado en

administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién 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
c) 51 a mas afos

2. Género
a) Masculino

b) Femenino
c)

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Educacion basica
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c) Superior no universitaria

d) Superior universitaria
4. Cargo que desempeiia en la empresa

a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0a 3 afios
b) 4 a 6 afos
Cc) 7 amas afos

1.2. Referente alas Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afios
b) 4 a 6 afos
c) 7 amas afios

7. Niamero de Trabajadores que hay en la empresa
a) 1ab5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores.

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

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

10. ¢ Qué recursos se utiliza para un plan de mejora en la empresa?

a) El diagrama de DAFO

b) Relacion entre trabajadores y empresa
c) Plan de innovacién

d T/A

e) N/A
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2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

11. ;Conoce el término Gestion de Calidad?
a) Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento.

12. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?:
a) Benchmarking
b) Atencion al cliente
c) Empowerment
d) La5s
e) Outsourcing

f) Otros
g) Ninguno

13. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacién de
gestiéon de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

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

14. ; Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?:
a) La observaciéon
b) La evaluacion
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros

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

16. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa?
a) Si
b) No
C) Aveces
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17.

,Qué factores relevantes o importantes toma en su gestion?

a) Trabajo en equipo

b) Mediciones de calidad

c) Capacitacion y evaluacion

d) Recompensas y reconocimientos
e) Politicas de calidad

f) T/A

g) N/A

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL CLIENTE

18.

19.

20.

21.

22.

23.

.Conoce el término de atencion al cliente?
a) Si

b) No

c) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Si
b) No
c) Aveces

.Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento?
a) Si
b) No

,Qué herramientas que utiliza para un servicio de calidad?
a) Comunicacion

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno

éPrincipales factores que para la calidad al servicio que brinda?

a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos
c) Las instalaciones

d) Ninguna

(La atencion que brinda a los clientes es?
a) Buena

b) Regular

c) Malo
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24. {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 de las ventas.

25. ¢{Considera usted que la atencidn al cliente es un factor relevante para la gestion de
calidad?

d) Si
e) No

26. ¢Considera usted que la atencidn al cliente es un factor relevante para mejorar el nivel de
satisfaccion al cliente?

a) Si
b) No

27. iDe qué manera se mejora la atencion al cliente en su empresa?

a) Amabilidad

b) Capacitacion al collaborators
c) Informacion al cliente

d) Toda las anteriores

28. ¢ Qué estrategias utiliza usted para satisfacer las necesidades del cliente?

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

c) Rapidez en la atencion

d) Adecuar el producto y/o servicio al cliente
e) Toda las anteriores

29. ¢qué normas utiliza su empresa para mejorar la atencion al cliente?

a) Normas ISO 9001 — 2015

b) Normativa del reglamento interno de la empresa
c) Normas legales

d) Ninguna de las anteriores
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3.4 Tabulacién

PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION | FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
18 - 30 HH HH 10 62.5
1. Edad 31 - 50 HH 5 31.25
51 a mas afios | 1 6.25
Total 16 16 100
Masculino HH 6 37.5
2. Género Femenino HH HH 10 62.5
Total 16 16 100
Sin educacion 0 0
3. Grado de Educacidn bdésica I 1 6.25
instruccién Superior no I 1 6.25
universitaria
Superior universitaria HH HH 1 14 87.5
Total 16 16 100
4. Cargo que Dueio HH 5 31.25
desemperia en la Administrador HH HH 11 68.75
empresa Total 16 16 100
0 a 3 anos HH HH 10 62.5
5. Tiempo que .
desempefia en el 4 a 6 anos 1] 4 25
cargo 7 a mas anos Il 2 12.5
Total 16 16 100
CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.
0 a 3 anos HH 1 9 56.25
6. Tiempo de 4 a 6 afios I 3 18.75
permanenciadela |, 1o oxoc il 4 25
empresa en el rubro
Total 16 16 100
7. NUmero de 1 a 5 trabajadores HHEHH 13 81.25
grabal?dores que 6 a 10 trabajadores i 3 18.75
ay en la empresa 11 a mas trabajadores 0
Total 16 16 100
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Familiares 1] 3 18.75
8. Las personas que Personas no HHHH 13 81.25
trabajan en su familiares
empresa son:
Total 16 16 100
9. Objetivo de Generar ganancias HHHHHH 15 93.75
creacion de la Subsistencia I 1 6.25
empresa
Total 16 16 100
Diagrama de DAFO i 3 18.75
10. (Qué recursos se | Relacién entre HH I 8 50
utlllza_para un plan trabajadores
de mejoraen la
empresa? Plan de innovacion I 12.5
N/A I 6.25
T/A Il 12.5
Total 16 16 100
GESTION DE CALIDAD
Si HH HH | 11 68.75
11. ;Conoce el No 1 12.5
término Gestion de :
Calidad? Tengo cierto i 18.75
conocimiento
Total 16 16 100
Benchmarking I 1 6.25
Atencion al cliente HHHH 12 75
Empowerment 0 0
12. ¢ Qué técnicas las5 s 0 0
modernas de la o . 0 0
gestion de calidad utsourcing
conoce?: Otros | 1 6.25
Ninguno Il 2 12.5
Total 16 16 100
Poca iniciativa 1] 18.75
Aprendizaje lento 1] 18.75
13. ¢ Queé dificultades N q | | 1 6,25
tienen los o se.a apta alos .
trabajadores que cambios
impiden la Desconocimiento del I 1 6.25
imp;!elzmgntacli_édn gg puesto
ion I :
gestion de calida otros HH 1 8 50
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Total 16 16 100
La observacién HH 1 8 50
La evaluacion 1] 3 18.75
14. ;Qué 'Fecnlcas Escala de 0 0
para medir el untuaciones
rendimiento del P
persona' conoce?: Evaluacién de 360° 1 4 25
Otros I 1 6.25
Total 16 16 100
Si HH HH HH 16 100
15. ¢La gestion de la
call_dad contribuye a No 0 0
mejorar el
rendimiento del
negocio?
Total 16 16 100
16. ¢ La gestion de Si HH HH 1 13 81.25
c?lidad a;I/uda a No 0 0
alcanzar los
objetivos y metas A veces i 3 18.75
trazados por la Total 16 16 100
empresa?
Medicion de calidad Il 2 12.5
Trabajo en equipo HH HH | 11 68.75
17. ¢ Qué factores | Capacitaciony [ 1 6.25
relevantes o educacion
importantes toma | Reconocimientos 0 0
en su gestion?
Politicas de calidad 0 0
T/A Il 2 12.5
N/A 0 0
TOTAL 16 16 100
ATENCION AL CLIENTE
Si HH HH HH 15 93.75
18. ;Conoce el No 0 0
término de atencion Tengo cierto | 1 6.25

al cliente?

conocimiento
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Total 16 16 100
19. ¢ Aplica la gestion | Si HH H 1 12 75
de calidad en el
servicio que brindaa | N° 0 0
sus clientes? A veces 11 4 25
Total 16 16 100
20. ;Cree que la Si HH HH HH 16 100
atencion al cliente es No 0 0
fundamental para
que éste regrese al Total 16 16 100
establecimiento?
Comunicacién HH 1 9 56.25
21. ;Queé Confianza HH | 6 37.5
herramientas que
utiliza para un Retroalimentacion I 1 6.25
. . . 0
servicio de calidad? Ninguno 0 0
Total 16 16 100
Atencidn HH 6 37.5
personalizada
22. ¢Principales Rapidez en la entrega HH 1 9 56.25
factores que para la | de productos
calidad al servicio Las instalaciones I 1 6.25
Total 16 16 100
Buena HHHH 10 62.5
23. ;La atencion que Regular I 6 375
brinda a los clientes
0 Malo 0 0
es?
Total 16 16 100
Clientes satisfechos HH 1 8 50
Fidelizacion de los HH 5 31.25
24. ;Qué resultados | clientes
ha logrado Posicionamiento de la Il 2 12.5
brindando una empresa
bl_Jena atencion al Incrementos en las | 1 6.25
cliente?
ventas
Total 16 16 100
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25. ¢ Considera usted | Si IITTRTITRIIT] 15 93.75
que la atencion al
cliente es un factor
relevante para la No ' 1 6.25
gestion de calidad?
Total 16 16 100
26. ¢ Considera usted | Si HH HHHH 16 100
que la atencion al
cliente es un factor
relevante para No 0 0
mejorar el nivel de
satisfaccion al
cliente? Total 16 16 100
Amabilidad Il 12.5
27. ¢(De qué manera | Capacitacién al I 12.5
se mejora la atencion | colaborador
al cliente en su Informacidn al cliente Il 2 12.5
empresa? Toda las anteriores HHHH 10 62.5
Total 16 16 100
Mejorar la calidad del 1] 3 18.75
producto
28. ;Qué estrategias | Innovacion del 0 0
utiliza usted para producto
satisfacer las Rapidez en la HH 5 31.25
necesidades del L
cliente? atencion
Adecuar el producto I 6.25
Toda las anteriores HHU I 43.75
Total 16 16 100
Normas ISO 9001 - Il 2 12.5
2015
29. ;qué normas Normativa del HH 1 9 56.25
utiliza su empresa reglamento interno
para mejorar la Normas legales I 12.5
atencion al cliente? |\ - de las i 18.75
anteriores
Total 16 16 100
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