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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la Gestién de calidad y la atencidn al cliente como factor
relevante en la propuesta de mejora en las Micro y Pequefias Empresas, Rubro
Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio
2019. El disefio de la investigacion fue No experimental — transversal — descriptivo.
Para el recojo de la informacion se utiliz6 una poblacion muestral de 17 micro y
pequefias empresas. Se utilizd el cuestionario el cual consta de 22 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: EI 88% conoce sobre gestion de calidad. El
65% utiliza la Atencion al Cliente como técnica moderna en gestion de calidad.
Coincide con Bueno M (2016) quien con un 62.5% menciona la atencién al cliente.
El 41 % de los representantes de las Mypes sefialan que las dificultades de los
trabajadores es la poca iniciativa. EI 53% de los representantes de las Mypes utilizan
la técnica de la evaluacion para poder medir el rendimiento de los trabajadores. El
100% de los encuestados dan a conocer que la gestion de calidad contribuye para
mejorar el rendimiento del negocio. El 71% de los empresarios conocen el término
sobre atencion al cliente, se puede contratar con Estrada (2007). Quien define
que los clientes constituyen un elemento vital para las empresas. De todo lo
expuesto anteriormente podemos concluir que la mayoria de las Mypes aplican
gestion de calidad en atencion al cliente, dado a que contribuye para mejorar el

rendimiento del negocio.

Palabras Claves: Atencién al Cliente, Gestion de Calidad, Mype, Restaurante.
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ABSTRACT

The present research work, had as a general objective: To determine the
characteristics of Quality Management and customer service as a relevant factor in the
proposal for improvement in Micro and Small Businesses, Creole Food Restaurants in
the District of Florence of Mora, Trujillo year 2019. The research design was non-
experimental - transversal - descriptive. A sample population of 17 micro and small
businesses was used to collect the information. The questionnaire was used, which
consists of 22 questions. Obtaining the following results: 88% know about quality
management. 65% use Customer Service as a modern technique in quality
management. Coincides with Bueno M (2016) who with 62.5% mentions customer
service. 41% of the representatives of the Mypes point out that the difficulties of the
workers is the little initiative. 53% of the representatives of the Mypes use the
evaluation technique to be able to measure the performance of the workers. 100% of
respondents report that quality management contributes to improve business
performance. 71% of entrepreneurs know the term about customer service, can be
hired with Estrada (2007). Who defines that customers are a vital element for
companies. From all of the above we can conclude that most Mypes apply quality
management in customer service, given that it contributes to improve business

performance.

Keywords: Customer Service, Quality Management, Mype, Restaurant.
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. INTRODUCCION

Actualmente dentro de las empresas es sencillo adentrar a los conceptos que se
manejan en el enfoque o servicio al cliente, y en un mayor porcentaje de las ocasiones
se dirigen recursos para formar una area o un proceso llamado “Servicio al Cliente”,
el cual expone su objetivo de asegurar la satisfaccion de los clientes y/o de las partes
interesadas, pero la pregunta que nos formulamos en esta investigacion es: ;qué tan
efectivo la gestion de mi proceso de servicio al cliente?

La presente investigacion tiene como finalidad determinar los acontecimientos que
tiene la Gestion de Galidad y atencidn al cliente como factor relevante sobre las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de comida criolla del

Distrito Florencia de Mora, Trujillo, 2019.

Segtn Romero, (2017), refiere que: bajo la perspectiva de la norma internacional ISO
9001, se sustenta los requerimientos para la creacion de un modelo de sistemas de
administracion de calidad, podremos encontrar ciertas directrices o referencias para
mejorar el desempefio del atencion al comprador, para tal efecto hay que entender los
siguientes conceptos: “Cliente” considerado como empresa o individuo que compra
un bien o prestacion de servicio. “Satisfaccion” se refiere a que al cliente este
satisfecho con los suministros que recibid y que estas cumplan con todas sus

expectativas.

Para el logro de un éexito eficaz de una compariia es que cumplan con las necesidades
y expectativas por parte de los clientes. En el intento de percibir este principio, la
norma establece el descargo: Todo triunfo continuado se lograra siempre y cuando la
empresa cautiva y detiene la fidelizacion de los compradores y otros fragmentos
interesantes sobre las cuales depende la organizacion. Cada vez que interactuamos con

el cliente nos brinda una mejor oportunidad para crear mas valor para él.



Para toda organizacion que llegue al éxito dependera solo de sus clientes, para ello se

tiene que cumplir con sus necesidades actuales y futuras de los compradores.

Este enfoque que estd enfocado al cliente tiene como guia al “Sistema de calidad” lo
cual nos refiere que uno de los objetivos principales que debemos implementar, es
ganarnos la amabilidad por parte de nuestros clientes, para poder trabajar en ello se
debe cubrir todas sus necesidades y expectativas, también debemos enfocarnos a que
tengan una mejor calidad de vida lo cual serd muy satisfactorio para poder tener una

mejor reputacién como organizacion.

Actualmente se dice que las organizaciones plantean y elaboran un producto, brindan
servicios, todo esto va dirigido a sus clientes, existentes y futuros, al momento de la
venta de este producto o servicio se reporta un margen de ganancia. Este sistema de
calidad esta enfocado y relacionado hacia el cliente. Las empresas deben conocer todas
las necesidades y percepciones de sus clientes y una vez conocida este objetivo debe
ser transferida a la empresa para su conocimiento y esta trabajara con una mejor

planeacién enfocada a ello (Romero, 2010).

News center, (2014), Refieren que las estadisticas narran acerca de que en el mes de
octubre, cuando se empieza a presentar el afio 2015, es espantoso pensar en cuanto al
atencién al cliente y a las experiencias del interesado, esto impactan sobre empresa
dejandola sin reputacion y visto de una manera muy significativa.

Tal como nos refiere el “Reporte Reciente de Clientes 2020, nos dice que para este
afio el estilo del cliente mejorara tanto al precio como al producto, en otras palabras se

puede decir que esto generaria branding.



“Los clientes” aguardaran a que las organizaciones tengan un mejor conocimiento de
sus necesidades propias y se personalicen es sus expectativas. Esta resolucion no sera
rdpidamente suficiente cuando los clientes actuales y fututos esperen de manera
proactiva que las empresas cumplan todas sus necesidades y requerimientos.
Actualmente con este prondstico, se dice que las empresas y las marcas al momento
que empezaron a proyectar sus mejoras en el servicio de atencién al cliente deben tener
un poco mas de cuidado en lo dicho anteriormente, asi mismo con la responsabilidad
social empresarial hacia el 2015.

Actualmente se indica que en los Estados Unidos las organizaciones generan pérdidas
de 41 millones de dolares por cada afio, debido a que estas empresas brindan una mala

atencion a los clientes.

Muchas de las organizaciones del siglo XXI de mayor importancia y que sobresalen
de todas las demas, lo hacen debido al gran conocimiento que poseen de los clientes
y/o usuarios. Las empresas mezclan la informacion del comportamiento de estos
ultimos con el servicio o transaccion que realizan o reciben.
Es por ello que algunas de las organizaciones han llevado a cabo grandes inversiones
en tecnologias con las cuales puedan hacer un seguimiento del servicio frente a los
clientes. Pero la comprension de €stos y su seguimiento llega a ser minima; y ademas
lo que se obtiene es una base datos sin analisis ni resultados.
Por otro lado, las empresas que se han destacado por mantener o mejorar la calidad
en el servicio que ofrecen y por su inversion en el desarrollo de herramientas y
métodos, les ha permitido tener un exitoso acercamiento a sus clientes. Estas
organizaciones trabajan bajo el enfoque basado en que es mucho mds importante
conocer a sus consumidores y llevar a cabo el proceso de andlisis de los resultados

que se pueden obtener.



Es importante que las organizaciones brinden mayor valor al itinerario de las
acciones realizadas por los clientes en las negociaciones y de las interacciones que
se tengan con el servicio que se ofrezca segun el rubro que manejen.
Las organizaciones que realizan un examen detallado y completo a la informacion
humana adecuada podran tener un mayor entendimiento y gran posibilidad de
predecir como es el comportamiento de los clientes, sin necesidad de tener mayor
intervencion de tecnologia para la recoleccion, distribucion y conocimiento generado
a partir de las transacciones.
Las empresas deben tener presente que las relaciones con los clientes de ningin
manera se pueden administrar, pues ningun cliente ha de dejar de lado tanto el deseo
como la posibilidad de ejercer control de sus relaciones a la hora de llevar a cabo
un negocio, ellos tan s6lo desean ser escuchados, entendidos, servidos y cuidados
como elementos fundamentales para la existencia de la organizacion.
Al proceso, denominan actualmente como el Enfoque de atencion al cliente. Que
segiin Brown, (1992) refiere que “la atencion al cliente se refiere a personas, no a
cosas. Consiste en hacer que encajen dos grupos de personas: los empleados y los
clientes. Una vez logrado esto, la empresa obtendra una ventaja competitiva”.
La realidad es que la atencion al usuario no es mas que un slogan novedoso y usado
en la actualidad, inventado para tratar de desterrar la idea de “trabajar en servicios”.
Es por ello que, la gente opta por denominarlo: “Trabajo en tecnologia de la
informacion”, o “Trabajo en la banca empresarial”. Es por ello que la idea del
servicio, hoy en dia, se enfoca a quienes mantienen oficios cortos o multiples.
Un servicio de calidad no es algo representativo de las organizaciones tales como
restaurantes. Mientras mds complicada sea una asociacidn, mds necesitard

sobresalir frente a sus competidores. Los clientes desean ser tratados como gente



especial e importante. Y asi, no se preocuparan por las pequefias diferencias en
precios o especificaciones.

La atencidn al cliente no puede conducirse por si solo, tiene que formar parte de un
compromiso de atencion a las personas, tanto de dentro como de fuera de la
organizacion. Si una empresa siente indiferencia por las personas, nunca sacara
partido alguno de una «campafia» de atencion al cliente (...). La veridica “atencion
al cliente” no solo corresponde a los trabajadores. Tampoco es simplemente un
truco de la direccion para elevar los beneficios. Si los directores piensan que la
atencion al cliente s6lo corresponde a los empleados de primera linea, los que deben
«lidiar» con la clientela, no pasard mucho tiempo antes de que la gente se
desilusione con el programa y se muestre escéptica. (Brown, 1992).

En Peru, nos menciona el diario Gestion. Qué un 67% de clientes de los restarantes
se alejan de un servicio por mala atencion. Lo cual micro empresarios restauranteros
se estarian adaptando mejor a las ventas y mejoras en el proceso, a diferencia de
otros rubros como lo sefiala JL CONSULTORES. El proceso de atencion al cliente
es un opliar fundamental para que el consumidor vuelva a realizar alguna compra
y/o emplear un servicio.

Lima, nos menciona el consultor en “temas gastrondmicos”. Que propinen mas
inversion de restaurantes en “buenas practicas de servicios enfocados al cliente”,
también refiere que por cada cliente insatisfecho por la atencion de un restaurante,
se pueden mas de 10mclientes potenciales. Segiin el experto en marketing de
servicios y consultor en temas gastronémicos, Alberto Ascension, confirma que
para una organizacion gastronomica tenga éxito, se debe por mejorar el servicio y
para que esto pase los representantes de las Mypes deben invertir mas formar mejor

a su personal con el fin que trate bien al cliente externo.



En la Region la Libertad es de suma importancia apoyar a los microempresarios
para que estos mejoren su proceso de la gestion de calidad en el enfoque en atencion
al cliente, ya que en un pilar fundamental para que ellos puedan asi mejorar sus
procesos de atencion al cliente. Por lo tanto ellos tiene que aplicar las “herramientas
estratégicas y/o técnicas administrativas”, asi mismo también conocer la gestion
empresarial para una mejor toma de decisiones y poder desarrollase de manera
adecuada.

En Arequipa una empresa colombiana denominado “Rappi” ampliara los servicios
de delivery lo cual promedia atender 100 restaurantes y supermercados. Esta
empresa especializada en food delivery anuncio la expansién de su negocio de
entregas en nuestra capital, al llegar por primera vez a la ciudad blanca Arequipa la

inversion que fue proyectada fue a unos 5 millones de dolares.

La presente investigacion usara la siguiente metodologia: Nivel Descriptivo, tipo
cuantitativo, Disefio No experimental, transversal, descriptivo, Técnica: encuesta,
e Instrumento: cuestionario.

En la ciudad de Trujillo, distrito de Florencia de Mora donde se realizo la presente
investigacion, se desconocia las caracteristicas de las Mypes, de los representantes
y de la gestion de calidad y atencidn al cliente por lo tanto se planted el siguiente
problema de investigacion ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y
la atencion al cliente como factor relevante en la propuesta de mejora en las Micro
y Pequefias Empresas, Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de
Florencia de Mora, Trujillo afio 2019?

Para dar respuesta a esta interrogativa se planted el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la Gestidn de calidad y la atencion al cliente

como factor relevante en la propuesta de mejora en las Micro y Pequefias Empresas,



Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo
afio 2019.
Para poder comprender el objetivo general se ha planteado, los siguientes objetivos
especificos.
e Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, Rubro Restaurantes de Comida

Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.

e Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de

Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.

e Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencién como
factor relevante de las micro y pequerias empresas, Rubro Restaurantes

de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.

e Elaborar una propuesta de mejora en funcion de los resultados de la

investigacion.

Finalmente, la presente investigacion se justifica porque nos permite
conseguir aspectos teoricos de la gestion de calidad en atencion al cliente que se
aplica en las Micro y Pequefias Empresas para su crecimiento y desarrollo en
nuestro pais. Se justifica porque nos permitid conocer las caracteristicas de los

representantes de las micro empresas.

La relevancia préactica del desarrollo de la investigacion, radica en que podra
ser util para posteriores investigaciones, al argumentar mediante teorias y practicas

concernientes a la gestién en el enfoque en atencion al cliente.



Serd un aporte tedrico en el marco de la administracion y la psicologia del
consumidor, para ayudar a identificar como es que se manifiestan las variables en
la poblacidn seleccionada, que son las Micro y Pequenias Empresas, Sector Servicio
Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora. Asi
mismo sera registrado como un antecedente, respecto al analisis y descripcion de
tal variable, orientados a evaluar tales constructos y servira de base para futuras
investigaciones.

Por lo dicho, el conocer la gestion de calidad en el enfoque en atencion al
cliente en la poblacidn establecida, permitira trabajar fortaleciendo factores
positivos presentes en la investigacion asociados.

También serd de beneficio para los micro empresarios ya que se elaborara
una propuesta de mejora para hacer una mejor gestion en las Mypes sector servicio
rubro restaurantes mencionados anteriormente.

La investigacion sera elaborada para poder obtener el Titulo de Licenciado en
Administracion.

Esta investigacion tuvo los siguientes resultados: 65 % son de genero
femenino, el 65 % de encuestados tienen grado de instruccién superior
universitario, el 47 % de las Mypes tienen tiempo de permanencia en el rubro en
promedio de 4 — 6 afios. La mayoria de sus trabajadores son personas No familiares
con el 71 %, el 100 % declar6 que su objetivo de creacion fue para generar
ganancias, asi mismo el 71 % son duefios de los restaurantes. EI 88 % considera
que si tiene conocimiento del término gestién de calidad, 65% utiliza como técnica
de atencion al cliente. EI 71 % si conoce el término atencion al cliente. El 65 %
considera el principal factor de calidad es la rapidez en la entrega de los productos,

finamente un 88 % consideran su atencién al cliente es buena.



1.1.

La presente investigacion tiene las siguientes partes fundamentales: Parte I.
Introduccién de la investigacién; Il Parte. Revision de Literatura; Parte Il
Hipotesis Parte IV. Metodologia de investigacion, Parte V. Resultado; Parte VI.

Conclusiones.

REVISION LITERARIA

Antecedentes

A Nivel Internacional

Mufioz Yzquierdo Conny Francheska. (2016). Realizo una investigacion sobre:
“Plan de accion para la mejora de la calidad y visibilidad en el mercado, del
restaurante Finca La Gloria, provincia del Guayas”. Tesis para optar el Titulo de
Licenciada en Turismo y Hoteleria, en la Universidad Estatal de Guayaquil.
GUAYAQUIL — ECUADOR. Tuvo como Objetivo General: Disefiar un plan de
accion estratégico con enfoque a la mejora continua, que permita el incremento de
la demanda y la satisfaccion del cliente en Finca La Gloria. El tipo de investigacion
es mixta debido a que relne caracteristicas tanto de la investigacion cualitativa
como la cuantitativa, se utilizaron encuestas. Teniendo una poblacion de 2500. Se
obtuvieron los siguientes resultados: Un 39% de los encuestados respondieron
que estan en el rango de frecuencia de entre 2 a 4 visitas por afo, el 29% aporta con
una vez, un 16% manifiestan que acuden 5 veces mientras que el restante 16%, de
seis en adelante. Gran parte de turistas toman en cuenta este lugar para visitar en
sus dias libres, asi que se destaca eso 14 como ventaja y se puede sacar gran
provecho. 31% de personas consideran insegura la infraestructura del sitio, no muy

lejano le sigue un 28% que indican que, si es segura, el 26% lo califica como



peligrosa mientras que el 15% alega que es demasiado segura. Hay que trabajar en
la remodelacion de la infraestructura para que los turistas no piensen que es en un
peligro consumir alimentos en dicho lugar sino, un lugar seguro para compartir
entre familiares y amigos. Segun los resultados que arrojaron que sobre la
apariencia del lugar se muestra una igualdad en porcentaje del 34% tanto para
decidir que la imagen del lugar es buena y de igual manera para afirmar que es
regular, luego se manifiestan con el 17% la calificacion de excelente y por dltimo
el 15% dicen que su apariencia es mala. Procurar al mejoramiento de la apariencia
del restaurante puesto que se debe demostrar una excelente imagen al pablico para
que estos se lleven una grata experiencia. EI 38% de los clientes asegurando que no
reciben un servicio cordial ni amable por parte de los prestadores de servicio, otro
26% esta de acuerdo en que si lo reciben, el 22% esta totalmente en desacuerdo en
que no han percibido nada de cordialidad ni amabilidad al ser atendidos y el restante
14% confirman estar totalmente de acuerdo con el trato. Un 44% afirm6 que los
atendieron de forma lenta, otro 27% que percibio el servicio de manera muy lenta,
el 22% opind que la tencidn era aceptable y por Gltimo una pequefia parte de los
encuestados representados por un 7% creen que el servicio fue rapido. Con estos
porcentajes se llega a tener una perspectiva aparentemente desfavorable para los
consumidores y el restaurante, para el consumidor porque pierde su tiempo en
esperar tanto por su requerimiento y para el restaurante porque con este nivel de
atencidn se pierden a los clientes. Un 49% comentd que el aspecto de los empleados
que labora en el restaurante es regular, el 25% asistio con que era mala, un 15% que
corresponde a que su imagen es buena, mientras un 11% le apuesta a su excelencia.
Con respecto a la manipulacion de los utensilios y alimentos por parte de los

meseros el 47% se inclina mas por la percepcion de que es regular, el 21% lo califica
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como buena manipulacion, el 19% sostiene que es mala, y el sobrante 13% afirma
que lo hacen de manera excelente. El 33% no esta de acuerdo con el precio pagado
por el servicio recibido, el 31 opina estar totalmente en desacuerdo, mientras el 27%
sostiene estar de acuerdo y un pequefiisimo 7% esta totalmente acuerdo. El 35% de
los consumidores califica como un servicio de calidad regular, el 34% asiste que es
malo, el 16% piensa que es bueno y el 15 cree que esta en un nivel excelente. Se
tuvo las siguientes conclusiones: El estudio y abordaje del marco tedrico 15
permitié establecer las bases conceptuales para desarrollar esta investigacion,
acordandose que la calidad es una magnitud de vital importancia para la
competitividad y eficiencia en las organizaciones y que especificamente en el sector
turistico, esta se vuelve mas importante adn si se toma en cuenta la amplia gama de
ofertas que de este sector existen en el mercado. La metodologia aplicada permitid
obtener datos relevantes y significativos que derivaron en la propuesta de esta
investigacion, aportando validez y confianza en los resultados obtenidos. Se detectd
que las principales falencias en la gestion actual del Restaurante se encuentran en
la imagen y el servicio al cliente, asi mismo se demuestra la necesidad de disefiar
estrategias de visibilidad e impacto en el mercado que garanticen una demanda. Se
disefid un plan de acciones estratégicas encaminado a la correccion de las falencias
detectadas y coadyuvar de esta forma a la conformidad con el servicio, siendo las
principales areas de mejora: la infraestructura, la imagen, la promocién y la calidad
del servicio. Las estrategias de marketing establecidas, permitiran la visibilidad e
impacto en el mercado del restaurante objeto de estudio, acotando que debe existir
unatotal y completa correlacion entre los servicios prometidos y los otorgados para

evitar caer en la publicidad engafiosa.
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Chang Figueroa, Juan José. (2014). En su tesis titulada, Atencion Al Cliente En
Los Servicios De La Municipalidad De Malacatan San Marcos. Guatemala, Tuvo
como objetivo: Proponer la planeacion estratégica como una herramienta factible
para mejorar el servicio que brindan los dichos restaurantes de dicha cabecera. Se
utilizé como instrumento las encuestas para determinar si es realmente necesario
mejorar el servicio. Tuvo los siguientes Resultados: Edad entre 31 — 40 afios 34%,
Lugar donde Reside Area Urbana con un 59%, tramite o solicitud de servicio realiza
77% es particular, quien le recibi6 al ingresar a la municipalidad el 68% opino que
el guardia de seguridad, como fue el trato al recibirle el 46% dijo que Bueno,
calificacion del personal de las personas en recepcion el 46% dijo que Buena,
calificacion proporcionada en su demanda de servicio el 51% Buena, calificacion
comunicacion verbal 56% dijo que muy agradable, el trato de los colaboradores por
parte de la municipalidad el 49% dijo que Buena, importancia de la demanda de su
servicio el 45% dijo que importante, comprension y empatia por el colaborador
municipal el 31% dijo que Buena, descripcion de momento que fue atendido
Agradable con un 38%, cumplié sus expectativas el servicio que le brindo la
musicalidad el 58% dijo que Si, expectativas que esperar por parte de la
municipalidad el 36% dijo que las instalaciones sean comodas y limpias, Resolvid
su problema el servicio que le presto la municipalidad el 65% dijo que si, como se
sintié por el servicio que recibié un 42% satisfecho, que aspectos le agradaron y
que aspectos desagradaron el 44% mala atencion al cliente, suficiente lugar en el
parqueo para su vehiculo el 42% dijo que no, servicio que mas demanda la
Municipalidad el 27$ trdmites personales, hora en que prefiere ir a la municipalidad
un 55% por la mafana, respecto a su tiempo de espera el 48% indiferente, por

Gltimo consideracion del tiempo de prestacion de servicio es: 30 % muy lento.
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Concluyendo: Qué En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencion al
cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y
actitud de los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de la
infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para
incrementar la satisfaccion de los usuarios y se genere una imagen institucional que
persiga en su conjunto, crear las condiciones, que influencien en la participacion
ciudadana de la region, en el ejercicio de sus derechos y obligaciones como
ciudadanos Guatemaltecos. En consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la
atencion que actualmente se le brinda entre regular y buena; sin embargo, al analizar
los aspectos tangibles e intangibles que la conforman, se concluye que es deficiente.
2. El usuario de los servicios de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no se
siente del todo satisfecho, ello debido a la variabilidad de los colaboradores al
momento de ser atendidos en relacion a la orientacion, cortesia, amabilidad, el
servicio en si y a la deficiente ambientacion de las instalaciones, ya que el usuario,
espera que la atencion sea la adecuada en aspectos como: informacion brindada,
cortesia, amabilidad y rapidez; ademas que, las instalaciones sean cémodas,
limpias, con la seguridad, y servicios basicos indispensables disponibles. Por tanto,
para el cliente demandante de los servicios, la atencion al cliente se califico entre
buena y regular; lo que les provocd un sentimiento de indiferencia a la hora de
calificarla. 3. Al hacer un balance entre los aspectos agradables y desagradables,
considerando de igual manera los resultados de la observacidn técnica efectuada de
la atencion al cliente y las condiciones actuales de la infraestructura municipal; es
decir, la evaluacion general de los aspectos tangibles e intangibles de la atencién al
usuario, se considera que la imagen institucional que proyecta la Municipalidad, es

regular. 4. En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no existe un plan
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previamente establecido de la atencion al cliente; lo que provoca que no existan los
lineamientos, 143 procedimientos, guia y orientacion adecuada, que permita a los
colaboradores la sinergia de esfuerzos, para que en su conjunto, se procure la
satisfaccion al usuario, fortalecer los servicios prestados y crear una imagen

excelente de la institucion.

Gonzales Pastor, Rafael. (2014). En su tesis titulada, La Calidad y la Satisfaccion
del Cliente en la hoteleria low cost, Segovia. Tuvo como objetivo: ver el grado de
fidelidad de los clientes. Como conclusion principal que saco del Proyecto Fin de
Grado, es la importancia de gestionar la calidad en un hotel para conseguir clientes
satisfechos y lograr ahorro en una gestion integral de la empresa para obtener
optimos resultados en la cuenta de explotacion. La Gestion de la Calidad Total es
muy costosa de poner en marcha pero una vez implantada en un hotel los costes se

reducen a largo plazo.

Como conclusion principal que saco del Proyecto Fin de Grado, es la importancia
de gestionar la calidad en un hotel para conseguir clientes satisfechos y lograr
ahorro en una gestion integral de la empresa para obtener 6ptimos resultados en la
cuenta de explotacion. La Gestion de la Calidad Total es muy costosa de poner en
marcha pero una vez implantada en un hotel los costes se reducen a largo plazo. En
el primer capitulo se ha visto la diferencia entre los conceptos de calidad y el de
satisfaccion del cliente. Es un capitulo de conceptualizacion donde he podido
comprender lo que es la calidad, los aspectos de su gestion y la importancia que
tiene para un hotel implantar Normas de Calidad, concretamente la Q de Calidad.
El andlisis del Grupo Accor permite apreciar la importancia que tiene para un hotel
estar bajo el amparo de una marca hotelera de Accor, bajo un sistema de franquicia

0 gestion ya que posee una gran cartera de clientes fieles en cada marca y
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proporciona canales de venta y distribucién que un hotel independiente nunca llega
a conseguir. En el contexto actual, resulta de vital importancia saber gestionar la
calidad y el medio ambiente en un entorno de un hotel. Estos dos ambitos, la calidad
y el medio ambiente, bien gestionados ayudan a fidelizar clientes y evitar
sobrecostes en la gestion de un hotel. En este capitulo se ve también la complejidad
de gestionar un sistema de calidad, una gestion que debe implicar a todos los
miembros del personal del hotel para obtener unos resultados éptimos. La gestion
de la calidad mediante normas ISO u otras normas de calidad como la Q de Calidad
deberia ser tomada en cuenta en la hoteleria en general para obtener mejores
resultados econdmicos y una rentabilidad a largo plazo. La conclusién que saco es
la importancia de satisfacer al consumidor. Un consumidor satisfecho repite de
establecimiento ya sea el mismo hotel u otro de la misma cadena o grupo, entonces
se generan clientes para otros hoteles del grupo. También se aprecia la importancia
de que el cliente se vaya satisfecho de un hotel porque a la hora de expresar sus
experiencias en las webs como Tripadvisor.com o Booking.com pueden
condicionar a otros clientes con los comentarios que se escriben a la hora de elegir
un hotel u otro en base a puntuaciones y comentarios. Esta situacion post consumo
es muy importante de controlar, puesto que, la opinion del cliente una vez abandona
el hotel es muy dificil cambiarla.

A Nivel Nacional

Yzaguirre Ventura, Elizabeth Ysela. (2018). En Su tesis Titulada, Gestion De
Calidad En La Atencion Al Cliente En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector
Servicio, Rubro Pollerias, En El Casco Urbano De La Ciudad De Chimbote, 2018.
Tuvo como Objetivo General: Determinar las principales caracteristicas de la

Gestidn de Calidad en la Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del
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sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad de Chimbote 2018.
La metodologia fue No experimental transversal-descriptivo, con una muestra de
12 Mypes, a quienes se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo como
resultados: El 75% de los representantes tienen de 31 a 50 afos, El 75% son de
género masculino, El 58.33% tiene una instruccion superior universitario, El
66.67% son duefios, El 66.67% tienen entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo, El
50% tiene 4 a 6 afios en el rubro, El 75% tienen de 1 a 5 trabajadores, El 75% tiene
como objetivo generar rentabilidad, EI 58.33% conoce la gestion de calidad y la
técnica atencién al cliente, El 66.67% indica que la gestion de calidad ayuda
alcanzar sus objetivos, Conoce el termino de gestion de calidad el 91,67%, El
91.67% aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda, Cree que la Atencion
al Cliente es Fundamental el 91,67% dijo que Si, Sobre la Atencion que Brinda es
conun 83,33 es muy Buena, sobre si considera Que se esta dando una mala atencion
Un 33,33% no tiene suficiente personal, técnicas de atencion al cliente que se aplica
un 58,33 dijo que por un Precio justo y Razonable, Sobre si la empresa es eficiente
cuando atiende los reclamos un 91,67% dijo que Si y por ultimo Cree Ud. que la
Atencidn al Cliente permite el Posicionamiento del mercado un 83,33% Respondio
que Si. Concluyendo: La mayoria absoluta de los representantes tienen 31 a 50
afios y son de género masculino, su objetivo generar ingresos, aplican la gestion de
calidad en el servicio que brinda y le ayuda alcanzar los objetivos, la mayoria son
profesionales, duefios, tienen de 4 a 6 afos de experiencia y permanencia del rubro,

conocen el término gestién de calidad y la técnica atencién al cliente.

Bueno Martinez, Miceli Paola. (2016). En su Tesis Titulada, Gestién De Calidad
En Atencidn Al Cliente En Las Micro Y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro

Restaurantes En La Urb. 21 De Abril, Chimbote, 2016, Tuvo como objetivo

16



General: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro
restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. Para poder conseguir el
objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas de los gerente y/o representantes legales de las micro y
pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril.
Chimbote, 2016, su metologia fue  NO EXPERIMENTAL — TRANSVERSAL-
DESCRIPTIVO, se tuvo como resultados: Edad de los representantes de 31 afios —
50 afios fue un 62.5%, genero 50 % masculino y 50% femenino, en grado de
instruccion se obtuvo un 50 % en nivel secundaria, cargo 75 %, tiempo del cargo
de 4 a 6 afios obtuvo un 50 %, tiempo de permanencia de la empresa en el rubro de
4 a 6 afos un 62,5 %, numeros de trabajadores de 1 a5 obtuvo un 62,5 %, personas
que trabajen en su empresa un 87,5 no son familiares, objetivos de la empresa el
generar ganancias obtuvo un 62,5%, conoce el término de gestion de calidad un
62,5 % obtuvo que no conoce, técnica de gestion que aplica un 62,5 % obtuvo
atencion al cliente, dificultades de los trabajadores en la gestion un 75% no se
adapta a los cambios, técnicas para medir el rendimiento de los trabajadores la
observacion obtuvo un 87,5 % , Gestion de calidad mejora el rendimiento de la
empresa un 62,5 % SI; termino en atencién al cliente un 62,5 % respondio que Si,
Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes un 62,5 %
respondid que a veces, Atencidn al cliente es fundamental para que éste regrese un
50 % respondid que a veces, Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
un 50 % obtuvo Confianza, Factores de calidad al servicio un 50 % obtuvo Atencion
Personalizada, Atencion que brinda al cliente es: Buena obtuvo un 62,5 %.

Concluyendo: de todo lo expuesto anteriormente podemos concluir que la mayoria
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de las micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad en atencién al cliente,
dado que utilizan la confianza como un elemento diferenciador para mejorar la

fidelidad de los clientes.

Figueroa Rodriguez, Carlos Alberto. (2016). En Su Tesis Titulada, Gestion De
Calidad En Atencion Al Cliente En Las Micro Y Pequefias Empresas En El Sector
Servicio Rubro, Restaurantes, Jr. Ladislao Espinar Cdra. 3, Ciudad De Chimbote,
2016. Tuvo como objetivo General: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas en el
sector servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote,
2016, Para poder conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes
objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerente y/o
representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro,
restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016, asi mismo,
determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote,
2016, y determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro,
restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016. Para la
elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizd el disefio NO
EXPERIMENTAL — TRANSVERSAL- DESCRIPTIVO, se tuvo como resultados:
Edad de los representantes de 31 afios — 50 afios 50%, genero 62,5% masculino, en
grado de instruccion se obtuvo un 62,5 % en superior universitario, cargo 87,5% ,
tiempo del cargo de 7 afios a mas obtuvo un 50 %, tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro de 7 afios a mas un 62,5 %, numeros de trabajadores de 6 a 10

obtuvo un 50 %, personas que trabajen en su empresa un 75 % no son familiares,
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objetivos de la empresa el generar ganancias obtuvo un 87,5%, conoce el término
de gestion de calidad un 62,5 % obtuvo que Si conoce, técnica de gestion que aplica
un 62,5 % obtuvo atencion al cliente, dificultades de los trabajadores en la gestién
un 50% aprendizaje lento, técnicas para medir el rendimiento de los trabajadores la
Observacion obtuvo un 75% , Gestion de calidad mejora el rendimiento de la
empresa un 62,5 % A Veces; termino en atencién al cliente un 100% respondié que
Si, Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes un 75%
respondié que Siempre, Atencion al cliente es fundamental para que éste regrese
un 50 % respondio que a veces, Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
un 62,5% obtuvo Confianza, Factores de calidad al servicio un 50 % obtuvo Las
Instalaciones, Atencion que brinda al cliente es: Buena obtuvo un 87,5%.
Conclusion: La mayoria de las micro y pequefias empresas aplican gestion de
calidad en atencion al cliente, para ello utilizan la confianza como herramienta para

mejorar el grado de satisfaccion del cliente.

A NIVEL LOCAL

Rios Salas, Marcos Antonio. (2019). En su Tesis Titulada, Gestion De Calidad En
Atencion Al Cliente Y Plan De Mejora En Las Micro Y Pequefias Empresas Del
Sector Servicio — Rubro Restaurantes Ubicados En EI Mall Plaza Trujillo, Afio
2019. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de Gestion de
calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las Mypes del sector servicio-
rubro restaurantes ubicados en el Mall Plaza Trujillo, Para la preparacion del trabajo
de indagacion se empleara el disefio de investigacion, no experimental —
Transversal — Descriptiva, con objetivos especificos: Determinar las importantes
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefas del sector servicio

rubro restaurantes ubicados en el Mall Plaza Trujillo, afio 2019, Determinar las
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importantes caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro-restaurantes ubicados en el Mall Plaza Trujillo, afio 2019, Determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequerias empresas sector servicio-rubro restaurantes ubicados en el Mall Plaza
Trujillo, afio 2019, Elaborar un plan de mejora de gestion de calidad en atencién al
cliente en las Mypes del sector servicio - rubro restaurantes ubicados en el Mall
Plaza Trujillo, afio 2019. Se tuvo como resultados: Edad de los representantes
56,25% entre 31 y 50 afios, Género Femenino un 56,25%, Nivel de estudios 62,5%
superior universitario, cargo que desempefia 100% Administrador, Afios en el
Cargo 50% de 4 a 6 afios, afios de la empresa en el rubro de 4 a 6 afios obtuvo un
43,75%, Cantidad de Colaboradores de 11 a mas trabajadores obtuvo un 60%, Los
Colaboradores que tiene en su empresa son Personas no Familiares con un 56,25%,
Objetivo de la Creacion un 100% generar Ganancias, Sobre Conocimiento de
Gestion de Calidad 100% Respondio que Si, Si Conoce sobre técnicas de Gestion
de Calidad 43,75% Atencion al Cliente, Dificultades de los Colaboradores en la
Implementacion de Gestion de Calidad 59,5% Amaestramiento lento, Sobre
Técnicas para medir el Rendimiento de Personal lo Obtuvo La Evaluacion con un
100%, La Gestion de calidad como contribucion para su negocio el 100% dijo que
Si, La gestion de calidad permite alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa el 100% dijo que Si, Conoce el Término de Atencion Al Cliente el 100%
Si Conoce, Empleamos la gestion de calidad en el servicio que brindas a los clientes
el 100% dijo Si, La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento el 100% dijo que Si, Herramientas que se utiliza para un servicio
de Calidad el 100% dijo que La Comunicacion, Principales factores para la calidad

del servicio que se brinda el 59,50% dijo que Rapidez en Entrega, Brindamos una
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buena atencién clientes el 100% dijo que Si, Consideramos estar dando una mala
atencion al cliente el 56,25% Por una mala organizacion de los trabajadores y por
Gltimo si Logramos buenos resultados al brindar una buena atencion al cliente el
37,50% dijo los clientes Satisfechos. Se concluye que la mayoria conoce de gestion
de calidad (100.00%), la mayoria brinda una mala atencién por los empleados
(56.25%), la mayoria simple brinda una excelente atencién al cliente logrando la

satisfaccion de los clientes (37.50%).

Villacorta Aredo, Hilder Ever. (2018). En su Tesis Titulada, Gestion De La
Calidad En Atencion Al Cliente Y Plan De Mejora En Las Micro Y Pequefias
Empresas Del Sector Servicio — Rubro Restaurante, Urbanizacion Los Jardines,
Trujillo 2018, Tuvo como objetivo General: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines,
Trujillo 2018. Para poder obtener el objetivo general se ha planteado, los siguientes
objetivos especificos. Determinar las caracteristicas de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion
los Jardines, Trujillo 2018. Determinar las caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines,
Trujillo 2018. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al
cliente en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante,
urbanizacién los Jardines, Trujillo 2018. Elaborar un plan de mejora de gestion de
calidad en atencion al cliente en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio
— Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. Se tuvo Como

Resultados: Edad de los Representantes 55% entre 31 y 50 afios, Género Masculino
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un 64%, Grado de Instruccion 55% Superior Universitario, cargo que desempefia
82% Duerio, Tiempo en el Cargo 36% de 4 a 6 afios, Tiempo de la Mype en el rubro
de 7 a mas afios obtuvo un 55%, Cantidad de Colaboradores de 1 a 5 Trabajadores
obtuvo un 91%, Colaboradores que trabajan en su empresa son Personas No
Familiares con un 82%, Objetivo de la Creacion un 100% generar Ganancias, Sobre
Conocimiento de Gestion de Calidad 45% Respondi6é que Si, por otro lado otros
45% Tienen cierto Conocimiento, Si Conoce sobre técnicas de Gestion de
Calidad el 100% Atencion al Cliente, Dificultades de los Colaboradores en la
Implementacion de Gestion de Calidad 82% No se Adaptan a los Cambios, Sobre
Técnicas para medir el Rendimiento de Personal lo Obtuvo La Observacion con un
82%, La Gestion de calidad en el Rendimiento para su negocio el 100% dijo que
Si, La gestion de calidad permite alcanzar los objetivos y metas de la empresa el
100% dijo que Si, Conoce el Término de Atencion Al Cliente el 100% Si Conoce,
Empleamos la gestion de calidad en el servicio que brindas a los clientes el 100%
dijo Si, La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento el 100% dijo que Si, Herramientas que se utiliza para un servicio
de Calidad el 64% dijo que La Comunicacion, Principales factores para la calidad
del servicio que se brinda el 55% dijo que Rapidez en Entrega, Atencidn que brinda
a los clientes con un 82% Buena, Consideramos estar dando una mala atencion al
cliente el 73% Por una mala organizacion de los trabajadores y por ultimo Si se
Logra Buenos resultados al brindar una buena atencion al cliente el 36% dijo los
clientes quedan Satisfechos, por otro lado el 36% opina que ayuda a incrementar
las ventas. Finalmente, las conclusiones son: EI 91% tienen de 1 a 5 trabajadores
El 64% conocen atencion al cliente. EI 100% aplican la gestion de calidad en la

atencion al cliente. El 92% si es fundamental la atencion al cliente para que este
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regrese. El 82% brindan una buena atencién al cliente. EI 36% una mala atencion
se da por una mala organizacion de los trabajadores.

Albido Dominguez, Cristhian Junior. (2018). En sus tesis Titulada, Gestion De
Calidad En Atencién Al Cliente Y Plan De Mejora En Las Micro Y Pequefias
Empresas Sector Servicio — Rubro Pollerias, En La Avenida Sanchez Carrion
Distrito De EI Porvenir, 2018. Tuvo como objetivo: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad en atencién al cliente y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrion
distrito de EI Porvenir, 2018. El disefio de la investigacion fue no experimental —
transversal — descriptivo. Con una poblacion muestral de 12 pollerias en la Avenida
Sanchez Carrion en el Distrito de EI Porvenir. Se Tuvo como Resultados: Edad de
los Representantes 66.67% entre 31 y 50 afios, Genero Masculino un 91,67%,
Grado de Instruccion 75% Superior No Universitario, cargo que desempefia 91,76%
Duefio, Tiempo en el Cargo 68,33% de 4 a 6 afios, Tiempo de la Mype en el rubro
de 4 a 6 méas afios obtuvo un 58,33%, Cantidad de Colaboradores de 6 a 10
Trabajadores obtuvo un 75%, Colaboradores que trabajan en su empresa son
Personas Familiares con un 58,33%, Objetivo de la Creacion un 83,33% generar
Ganancias, Sobre Conocimiento de Gestion de Calidad 58,33% Respondié que
Tiene Cierto Conocimiento, Si Conoce sobre técnicas de Gestion de Calidad el
58,33% Atencion al Cliente, Dificultades de los Colaboradores en la
Implementacién de Gestion de Calidad 41.76% No se Adaptan a los Cambios,
Sobre Técnicas para medir el Rendimiento de Personal lo Obtuvo La Observacion
con un 75%, La Gestion de calidad en el Rendimiento para su negocio el 58,33%
dijo que Si, La gestion de calidad permite alcanzar los objetivos y metas de la

empresa el 50% dijo que Si, Conoce el Término de Atencion Al Cliente el 75% Si
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Conoce, Empleamos la gestion de calidad en el servicio que brindas a los clientes
el 175% dijo Si, La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento el 91,67% dijo que Si, Herramientas que se utiliza para un servicio
de Calidad el 66.76% dijo que La Comunicacion, Principales factores para la
calidad del servicio que se brinda el 75% dijo que Atencién Personalizada, Atencion
que brinda a los clientes con un 75% Buena, Razén de estar dando una mala
atencion al cliente el 75% Si brindan una Buena Atencion al Cliente y por Gltimo
Si se Logra Buenos resultados al brindar una buena atencién al cliente el 51,67%
dijo la Fidelizacion de los Clientes, Concluyendo: Finalmente se llega a la
conclusion que, para las pymes en estudio, tienen poco conocimiento del termino
gestion de calidad, pero afirman que si conocen termino atencién al cliente, Asi
mismo afirman que la atencion que brindan es buena, y que han logrado una

fidelizacién del cliente.

1.2. Bases Teoricas

A. GESTION DE CALIDAD

DEFINICION DE GESTION DE CALIDAD

La Gestion de calidad es importante, porque interactta con la planificacion,
organizacion, direccion y control, porque una empresa cuenta con varias
actividades donde hace que sea mas eficiente al momento de ejecutar sus

operaciones y por ende permite que las microempresas den confianza a sus clientes.

Segun Heras et al. (2008), “argumenta que la gestion esta compuesto de decisiones

que se toman en las microempresas con el objetivo de ser mas eficientes para
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brindar productos de calidad y servicios. Con la finalidad de seguir satisfaciendo a

la comunidad”(p.15).

SISTEMA DE GESTION , PRINCIPIOS GENERALES

Es un instrumento basico y demostrativo que permite que la empresa conozca
todos sus principios de como guiar a sus colaboradores para un mejor desempefio
de actividades. Lo cual permitird medir nivel de satisfaccion con sus clientes,

logrando asi resultados deseados.

Segun Fernandez. (2006), “argumenta que la calidad se mide a través de
estandares o criterios en que un producto o servicio es visto de otra perspectiva por
parte del cliente, ya sea éste interno o externo. Al cliente que siempre interviene con

la empresa debemos asegurarnos que cumpla con todas sus expectativas” (p.32).

Como podemos indicar, los objetivos principales de un sistema de gestion de calidad

son los siguientes:

Hacer las cosas adecuadamente, en forma frecuente.

Segun lo pactado o cumpliendo con los requisitos necesarios.

Las cosas deben hacerse correctamente y a la primera vez.

Satisfacer las nuevas necesidades de nuestro entorno, esto podemos detectar a través

de medios.
NORMAS INTERNACIONALES

Las normas o estandares internacionales son un vinculo enfocadas a ordenar la

gestion de calidad de una sociedad en sus diferentes ambitos. Es el grado en que
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asegura la calidad en los procesos de produccién cumpliendo todas las caracteristicas

y estandares para que al final se pueda evitar que los productos salgan defectuosos.

Segun el mismo autor refiere que Las normas ISO 9000 surgieron con el objetivo
principal de ser un instrumento que favorezca a las empresas en las fabricaciones, el
comercio, y comunicacion, permitiéndoles que puedan abastecer productos y

servicios de calidad y que garantice la satisfaccion de todos los clientes.

OCHO PRINCIPIOS DE GESTION

Los principios de gestion son todos aquéllos que toda empresa tiene que
cumplir, para asi obtener beneficios positivos, es una norma fundamental que detalla
las caracteristicas de como llevar y aplicar para una mejor eficiencia, lo cual se

tiene que aplicar a cada principio de calidad.

Segun Vértice (2010), nos comenta sobre Los ocho principios que pueden ser
empleados por toda organizacion moderna con alta direccion con el fin de
consolidarse como la mejor en el trabajo, en el desarrollo y en el tener éxito de si

misma.

e Enfoque al cliente: las compafias dependen de sus clientes y
por lo tanto tienen que comprender conocer Yy tener en claro las necesidades existentes
y futuras de los clientes, para lograr una mejor satisfaccion,
asimismo deben esforzarse en ofrecerles soluciones a través de sus productos y

servicios logrando superar esas expectativas dia a dia.

e Liderazgo: los lideres forman el equipo de propdsito y la orientacion

de la empresa. Por eso ellos deberian crear y conservar un buen ambiente laboral, en
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el cual el personal que tienen a su cargo puedan totalmente a involucrase en el logro

de los objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal: la motivacién al personal es clave para la
empresa, lo cual debe ser reconocido por parte de la empresa porque depende de sus
talentos y habilidades del personal ayudara y seran usadas para el beneficio de la

compafiia.

e Enfoque procesos: un resultado positivo se miden cuando los procesos

y actividades puedan crean valor a los clientes y son mas eficientes en la sociedad.

e Enfoque de sistema de gestion: para poder lograr los objetivos se tiene
que conocer, entender y gestionar los procesos relacionados como un sistema de
gestion que contribuye con la eficacia y eficiencia de la empresa, para ello serd
necesario que la organizacion gestione de manera correcta todos sus procesos

interrelacionados.

e Mejora continua: esta mejora continua se basa en procesos y se
consigue a través del desempefio de la organizacion, asi mismo esta deberia ser un

objetivo permanente de planificar, desarrollar, controlar y buscar una mejora.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones
vigorosas se miden a través de los andlisis, la recoleccion de datos y la informacion

para poder controlar y tomar mejores decisiones.

e Relaciones beneficiosas con el proveedor: es necesario asumir
alianzas estratégicas con los proveedores para poder ser mas competitivos en el

mercado, asi mismo nos ayudara a mejor nuestro proceso de produccién y una mayor
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rentabilidad. En esta alianza tanto la organizacion como los proveedores seran

mutuamente beneficiados.

B. ATENCION AL CLIENTE

DEFINICONES DE ATENCION A CLIENTE
Es el que brinda una empresa para interactuar con sus clientes, es un conjunto
de gestiones relacionadas con el servicio que ofrece, con el fin de que el comprador
obtenga el beneficio de sus productos o servicios en el momento o lugar adecuado al

momento que realizan las compras, y se certifique la calidad de un uso considerado.

Segun Estrada (2007), define que los clientes constituyen un elemento vital, es por
ello que los empresarios deben iniciar un proceso de mojar el servicio de atencion al
cliente que ofrecen a sus clientes, la calidad en el servicio de atencion al cliente es la
verdadera ventaja para que una empresa seé competitiva en el mercado, el cliente o
usuario es la razon de ser una empresa, se trata de algo muy simple pero real, sin
clientes no hay empresa, el cliente es algo serio, de mucha importancia, a quien
debemos admirar y respetar para lograr ganarnos la confianza y fidelidad y por ende

serd notable en nuestras ventas dia a dia.

Comentario: Para el buen funcionamiento de la empresa la
caracteristica fundamental es el Atencidn al cliente, mientras mas clientes atiendan y
estén satisfechos con los servicios 0 bienes que compran en la organizacion mas

competitiva sera en el entorno empresarial a cambio de otras.
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Que segun Paz, (2007), refiere que una herramienta principal del marketing es
el servicio de atencion al cliente, que no solo nos sirve para atraer mas cliente si no
de que los errores de atenciones que se brindan sean minimos y por ende se
pierda menos numero de clientes potenciales, ademas nos sirve también para una

mejor continua de la organizacion.

Comentario: La atencidn al cliente se refiere a personas, no a cosas, a quien
debemos conocer para poder seguir satisfaciendo en todas sus necesidades que
requieran, ya que de una mejor perspectiva vemos al cliente como la fuente principal
que proporciona los ingresos de una empresa, una vez logrado esto, la empresa

obtendra una mejor ventaja competitiva.

Segun Pérez (2007), quien cita a Blanco (2001), define que la atencion al
consumidor es lo que brinda toda organizacion con el fin que esta genere una mayor
rentabilidad para ellos, este tipo de atencion estan orientadas a todo mercado
objetivo, asi mismo estan encaminadas a conocer las escaseces de todos los tipos
de clientes al momento que éstos realizan una compra, logrando satisfacerlos y

cubriendo sus expectativas (p. 2).

TIPOS DE CLIENTES

Comentario: Para una empresa es importante conocer o hablar sobre los tipos
de clientes que existen en el ambito empresarial, a los cuales la empresa tendra que

atender y/o satisfacer ya sea en necesidades, productos o servicios.

Segun Pérez (2007), argumenta que todos los tipos clientes tienen
necesidades y expectativas diferentes, por ello es fundamental que los mercad6logos
deben conocer a fondo que tipos de cliente encontramos dentro de nuestro entorno

para asi poder clasificarlas de una forma que sea la mas adecuada.
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Cabe Resaltar que haya Compradores, Clientes Frecuentes Y Clientes

Fidelizados

Los “compradores”, acostumbran a adquirir uno o dos de los productos o
servicios , peros este tipo de clientes no tienen el habito de comprar en forma
frecuente , tampoco recurren a las empresa en busca de otro de tipo de servcios ,habra

que decir tambien que no estan identificados con la organizacion.

Este tipo de clientes llamados “Frecuentes”, utilizan los productos y servicios muy
frecuentemente, asi mismo si la empresa comete algln error en la atencion para ellos,
pues estan dispuestos a darles oportunidades siempre y cuando los problemas sean

resueltos de manera muy correcta.

Los “clientes fidelizados” componen el nivel mas alto en la relacion de mercados,
no solo porque asisten a la empresa para comprar un producto o servicio , si no estos
se sienten identificados con la organizacion, hablan muy bien de ella, recomiendan

nuevos clientes, dan a conocer una buena imagen de la empresa.
Asi Mismo Tenemos Los Clientes Externos e Internos:

Los clientes Externos son todas las personas que compran los bines o servcios
que la empresa ofrece, son individuos desconocidos que compran o sostienen las
operaciones dia a dia, gracias estos clientes cabe indicar que gracias a ellos las
organizaciones se hacen mas competitivas dentro del mercado nacional e

internacional.

Se pueden medir utilizando los siguientes criterios.

e Colaboradores: Trato, cortesia, celeridad, responsabilidad.

e Bienes o servicios: Calidad, variedad, cantidad, precio, tamafio.
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e Empresa: Imagen, higiene, disposicion, estado técnico, comodidad.

Los clientes Internos son todos aquellos colaboradores que estos trabajan
en diferentes reas de la organizacion y que trabajan dia a dia en la produccion de los
productos o servcios, esto refiere que cada unidad o departamento de la empresa
cumplen distisntas funciones para lograr sus objetivos de llevar productos al

mercado.

Para medir el nivel de satisfaccion de los “clientes internos”, se pueden

emplear los siguientes indicadores:

e La motivacion.
e Eltrabajo en equipo.
e La capacitacion.

e Las condiciones de trabajo.

CLASIFICACION DE CLIENTES

e El usuario final es aquel que usara el articulo o prestacion de servicio,

y lo que se espera es que este cliente este satisfecho.

e EIl usuario intermedio es aquel que trabaja como distribuidor de los
productos o servcios que la empresa comercializa, y lo hace posible llegar al

consumidor final.

e El usuario potencial es el cliente que muestra inj interes en partuclar
por los productos o servcios que la organizacion ofrece, pero que aun no se ha
decidiuido en adquioerir o utilizar ninguno de ellos, pero este tipo de clientes lo

vemos como futuros clientes.
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C. MYPES (Las Micro y Pequeiias Empresas)

Concepto

Actualmente, las Micro y pequefias empresas (mypes) es de suma importancia, no
solo por que es un generador de empleos, sino tambien considerando su participacion
en el desarrollo socioecondmico, en las zonas donde residen éstas. Esta confirmado
que estos pequefios negocios estan considerados como la fuerza impulsadora de
trabajos y asi mismo ayuda a la disminucion de la pobreza de la poblacion en los

paises como sudamerica y que estan en desarrollo.

En terminos monetarios cuando una empresa crece , genera mas empleo porque
demnta de mas de mano de obra, por otra parten se incrementan sus ventas y gracias
a esto logra mayores beneficios lo cual contribuye al pais donde brinda sus servicios

0 productos.

Comprende a cualquier forma asociativa o societaria prevista en la Ley, incluidas las
cooperativas y otras formas autogestionarias. Tiene por objeto desarrollar actividades
de extraccidn, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion
de servicios. La Ley excluya a las MYPE que desarrollan al rubro de bares,
discotecas, juegos de azar y afines, y por definicidn a las asociaciones, fundaciones

y comité.

Las MYPES tienen que enfocarse en las siguientes caracteristicas.
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Microempresa: pueden tener de uno (1) hasta diez (10) colaboradores, inclusive que
sus ventas periddicas no superen el monto maximo de 150 Unidades Impositivas

Tributarias (UIT).

Pequeiia Empresa: pueden contar desde uno (1) hasta cien (100) colaboradores,
inclusive y ventas que sus ventas periddicas no puedan superar un monto maximo

de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

El incremento dela estimacion maximo de ventas periddicas como se requiere para
la Pequefia Empresa serd determinado por Decreto Supremo refrendado por el
Ministro de Economia y Finanzas cada dos (2) afios y no sera menor a la variacion

porcentual acumulada del PBI nominal durante el referido periodo.

Las entidades de estado y las caracter privado promoveran la uniformidad de los
parametros de de medicion a fin de construir una base de datos homogénea que
permita dar coherencia al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocion

y formalizacién del sector tanto privado como publico.

Naturaleza y permanencia en el Régimen Laboral Especial

El presente Régimen Laboral Especial es de naturaleza permanente.

La empresa cuyo nivel de ventas o el nimero de trabajadores promedio de dos (2)
afios consecutivos supere el nivel de ventas o el niUmero de trabajadores limites
establecidos en la presente Ley para clasificar a una empresa como Micro o Pequefia
Empresa, podra conservar por un (1) afio calendario el Régimen Laboral Especial
correspondiente. Luego de este periodo, la empresa pasara definitivamente al

Régimen Laboral que le corresponda.”

Seguro Social en Salud
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Los colaboradores de las pequefias empresas seran afiliados semi- contributivo de
salud, el Aseguramiento en Salud y Sistema de Pensiones Sociales de la Ley de
Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y del Acceso al Empleo Decente. Ello se aplica, asimismo, para los

conductores de la Microempresa.

Los colaboradores de las empresas deben ser asegurados ante el EsSalud y el
empleador dar4 como aportacion una tasa correspondiente de acuerdo al articulo 6

de la ley correspondiente de seguridad social en salud.
Remuneracion:

Los colaboradores de las microempresas comprendidos y respaldados en la presente
Ley tienen el respaldo y el derecho a percibir y/o recibir por lo menos la

Remuneracion Minima Vital (RMV).

Con acuerdo del Consejo Nacional de Trabajo y Promocion del Empleo fue

establecido, mediante Decreto Supremo, una remuneracion mensual menor."
BASES CONCEPTUALES

Gestion de Calidad: Es parte fundamental para las empresas que puedan gestionar
todos sus proyectos a futuro, para asi poder mejorar sus parametros de atencion al

cliente.

Atencion al cliente: es el servicio y/o atencion que brindan las empresas hacia sus
clientes de una manera eficaz para poder hacer llegar sus productos o servicios de
maneta eficaz, también para poder atencion algunos reclamos, sugerencias o plantear

inquietudes o solicitar alguna informacion por parte del cliente.
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Mypes: son micro empresas que cuentan con 10 colaboradores y que sus ventas
anuales no pueden superar a 150 uit, ademéas que generan empleos a y ayudan a la

disminucién de pobreza en sectores socioecondémicos.

I11. HIPOTESIS

Para la presente investigacion no es necesario proponer hipdtesis por ser una
investigacion descriptiva simple y cuantitativa. Que Segun Herndndez, Fernandez y
Baptista, (2014), quienes refieren que “no en todas las investigaciones cuantitativas se
plantean hipdtesis. En primer lugar para plantear o no hipoétesis, dependera de un factor
muy esencial: la importancia del estudio. Las que formulen hipotesis seran la que tiene
el tipo de investigacion explicativo o correlacional, o las que simplemente describen,

pero no se basan en pronosticar un hecho o una cifra. (P. p. 104).

Por lo que en la presente investigacion de Gestion de Calidad y Atencion al Cliente en
la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas sector servicios rubro
restaurantes de comida criolla en el Distrito de Florencia de Mora, 2019, no se

Planteara Hipotesis por ser una investigacion de tipo cuantitativa a nivel descriptivo.

IV. METODOLOGIA

4.1. El Tipo De Investigacion
Aplicada Cuantitativo, porque para la recoleccion de datos y la presentacion de
los resultados se utilizara procedimientos estadisticos e instrumentos de
medicion.

4.2. Nivel De La Investigacion De La Tesis
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El nivel de estudio serd Descriptivo, debido a que solo se ha limitado a describir

las principales caracteristicas de las variables en estudio.

4.3. Disefio De La Investigacion

El disefio que se utilizara en esta investigacion: No experimental —Transversal.
Descriptivo: Porque se recolectaran los datos en un solo momento y en un
tiempo Unico, el proposito fue describir las variables y analizar su incidencia

en su contexto dado.

Doénde:

“M” = Muestra conformada por las MYPES encuestadas.

“0” = Observacion de las variables: Gestion de calidad y Atencion al cliente.
No experimental:

Es “No Experimental” porque se realizara sin manipular deliberadamente las

variables, se observara el fendmeno tal como se mostré dentro de su contexto.

4.4. En Universo Y Muestra

Poblacion

Segun la Municipalidad Distrital de Florencia de Mora (2019), Esta
poblacion esta constituida por 17 micro y pequefias empresas, sector servicio
rubro restaurantes de comida criolla, distrito de Florencia de Mora, Afio 2019.
Muestra

Herndndez, Fernandez, & Baptista (2014), “si la poblacion es menor de 40
empresas, la poblacion es igual a su muestra”. Se tom6 una muestra de 17

restaurant que representa entre el 20% - 40% de la poblacion, la misma que es
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sustentada por técnicos en el campo de la investigacion concerniente a la

metodologia.
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4.5. Definicion Y Operacionalizacion De Variables
Variables Definicion Dimensiones Indicadores Esca_la_gle
Medicion
Edad del a) 18— 30 afios
representante  legal b) 31 -50 afios Razon
de la empresa c) 51 amas afos
Perfil de | Persona natural y/o | Genero E) Ili/(lag;gnllinn% Nominal
los juridica que ) u
Represent | representa ylo g _ o
antes legar | asume Grado de Instruccion a) Superior no Universitario Ordinal
de las responsabilidades del representante b) Superior Universitario
Mypes | de una empresa.
gggr% efia e 8) Duerlo Nominal
P b) Administrador
en la empresa
Tiempo de a) 0 a3aros
desempefio en el b) 4 a6 afios Razon
cargo C) 7 amas afos
Microempresa:Pu Tiempo ' de a) 0 a3arfios _
eden tener de uno | Permanencia de la b) 4 a6 afos Nominal
(1) hasta diez (10) | €Mpresa en el rubro C) 7 amas afnos
colaboradores, NUmero de a) 1as5 trabajadores
\{gr&tas mal>j|nr?doa dii trabajadores b) 6 a 109 trabajadores Razon
. c) 11 a mas trabajadores
Caracterist | |mpositivas
Tributarias (UIT).
icas de las - Vinculo de los a) Familiares .
E?g;f:sz_ pueden trabajadores b) Personas no Familiares Nominal
microy | contar desde uno
. (1) hasta cien (100)
Pequenas | colaboradores,
inclusive y ventas
empresas | que sus  ventas
periddicas no | Objetivo de la a) Generar Ganancias
puedan superar un | creacion de  su : : Nominal
b) Subsistencia

monto maximo de
1700 Unidades
Impositivas
Tributarias (UIT).

empresa
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a) Si

Conocimiento sobre b) No Nominal
Segtin Heras et al Gestion de Calidad c) Tengo cierto
' conocimiento
(2008), “argumenta
| tin ests a) Benchmarking
que fa gestion esta b) Atencidn al cliente
compuesto de Técnicas de gestion 3)) E;ngoswerment Nominal
decisiones que se | de calidad &) Outsourcing
toman en las f) Otros
microempresas con —
Gestion de - Dificultades de los | &) POC& iniciativa
el objetivo de ser colaboradores para la b) Aprendizaje lento
Calidad L e . > P c) No se adapta a los cambios | Nominal
alida maés eficientes para | implementacion de . |
_ estion de calidad d) Desconocimiento del puesto
brindar  productos g e) Otros
de  calidad Y| es . . a) La observac_:]on
Técnicas para medir | b) La evaluacion
servicios. Con la | el rendimiento del | c) Escala de puntuaciones Nominal
finalidad de sequir personal d) Evaluacion de 360
e) Otros
satisfaciendo a la | | 3 gestion de calidad 2 Si
comunidad”(p.15). contrlbuye a mejorar b) No Nominal
el rendimiento del
negocio
La  Gestion de a) Si
calidad para alcanzar b) No Nominal
los objetivos de la ¢) A veces
empresa
Que segun Paz, a) Si
(2007), refiere Cono'cllmlentq sobre b) No : Nominal
atencion al cliente c) Tengo cierto
que una conocimiento
herramienta a) Si
. rincioal del | Gestion de calidad en b) No .
Atencién | P p. la atencion al cliente c) A veces Nominal
) marketing es el
al cliente o .
servicio de atencion | Atencisn al cliente es a) Si
al cliente, que no | fundamental para su b) No Nominal
. fidelizacion
solo nos sirve para
g . . a) Comunicacion
atraer mas cliente si | Herramientas  para .
; . b) Confianza .
brindar un servicio Nominal

no de que los

de calidad

¢) Retroalimentacién
d) Ninguno
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de

atenciones que se

errores
brindan sean
minimos y por ende
se pierda menos
ndamero de clientes
potenciales, ademas
nos sirve
también para una
mejor continua de

la organizacion.

Criterios para brindar

a) Atencion personalizada
b) Rapidez en la entrega de los
productos

un  servicio de . . Nominal
calidad C) La_ls instalaciones

d) Ninguna

a) Buena
Atencion que brinda |b) Regular Nominal
al cliente c) Malo

a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes
Resultados de una | c¢) Posicionamiento de Ila .

Nominal

buena atencién

empresa
d) Incremento en las ventas.
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4.6. Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos

Para el procedimiento de la investigacion y recoleccion de datos se utilizara
lo siguiente.

Técnica: Se utilizara la técnica de la encuesta.

Instrumento: Se utilizara 1 cuestionario para el empresario y/o

representante legan de los restaurantes.

4.7. Plan De Analisis

Una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordenando los datos
de acuerdo a cada variable. Luego se realiza el analisis y la interpretacion
empleando los programas Excel y Word 2013. La Investigacion se realizara
con la finalidad de determinar las caracteristicas de la atencion al cliente en
las micro y pequefias, Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito
de Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.en el cual se aplicard un
cuestionario de 22 preguntas dividido en 3 enunciados a cada uno de los 17
representantes o duefios de las Mypes, la relacion que fue brindada por la

Municipalidad Distrital de Florencia de Mora.
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4.8.

Matriz De Consistencia

Titulo: Gestion De Calidad Y Atencion Al Cliente Como Factor Relevante En La Propuesta De Mejora En Las Micro Y
Pequefias Empresas Del Sector Servicios, Rubro Restaurante De Comida Criolla Del Distrito Florencia De Mora,

Trujillo,2019
Problema De La | Variables Obijetivos de la Investigacion General Metodologia Técnicas e
Investigacion Instrumento
Objetivo General Tipo de investigacion

(Cuales son las
caracteristicas de la Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad : o

' ' Gestion Aplicada Cuantitativo, porque
gestion de calidad y L .

de y la atencion al cliente como factor relevante en la .
la atencion al cliente | Calidad para la recoleccion de datos y la
Técnica:

como factor
relevante en la
propuesta de mejora
en las Micro vy
Pequefias Empresas,
Rubro Restaurantes

de Comida Criolla en

propuesta de mejora en las Micro y Pequefias Empresas,
Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de

Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.

presentacion de los resultados se
utilizara procedimientos
estadisticos e instrumentos de

medicion.

Objetivos Especificos

Disefio

La Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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el Distrito de
Florencia de Mora,

Trujillo afio 2019?

Atencion
al cliente

Determinar las caracteristicas de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, Rubro Restaurantes de Comida Criolla en
el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.
Determinar las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, Rubro
Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de
Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.

Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y
atencion como factor relevante de las micro y
pequefias empresas, Rubro Restaurantes de Comida
Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo
afio 2019.

Elaborar un plan de mejora en funcion de los

resultados de la investigacion.

Es “No Experimental”
porque se realizara sin
manipular deliberadamente
las variables, se observara el
fendmeno tal como se
mostro dentro de su
contexto.

Descriptivo: Porque se
recolectaran los datos en un
solo momento y en un
tiempo unico, el propdsito
fue describir las variables y
analizar su incidencia en su

contexto dado.
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4.9. Principios Eticos

Se plantea los principios establecidos en el Codigo de Etica de la universidad Catélica los Angeles

de Chimbote (ULADECH)

Proteccion de las Personas: La investigacion se realizé con los principios de proteccion de las
personas, porque vamos a ejecutarla con respeto, amabilidad con las personas ya sean
representantes o colaboradores y también mantendremos mucha discrecion al realizar las
encuestas ya que de esta manera protegemos y ayudamos a los duefios de las MYPE para que

mejoren y a los colaboradores para que los capaciten y tengan mejor talento humano.

Asimismo, el principio de Integridad Cientifica ya que esta investigacion sera a base de
ensefianza porque de cada pregunta va a ser explicada para que las personas entiendan y contesten

con toda la sinceridad posible.

Otro principio de consentimiento informado y expreso, se empleara aqui en la investigacion
contaremos con informacion de la Municipalidad Distrital de Florencia de Mora, Trujillo para
saber cuantas Mypes existen en el Distrito y también se pidio el debido consentimiento para
realizar las encuestas a los duefios o representantes y colaboradores de los restaurantes de tan

manera nos regalen minutos de su valioso tiempo.

44



V. RESULTADOS

5.1. Resultados

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

Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio 2019

1. Edad del Representante Legal

DESCRIPCION FRECUENCIA %
18- 30 ANOS 5 29%
31- 50 ANOS 9 53%
51 amds 3 18%
TOTAL 17 100%
2. Geénero
Descripcion Frecuencia %
Femenino 11 65%
Masculino 8 47%
TOTAL 17 100%
3. Grado de Instruccion
Descripcion Frecuencia %
Sin Instruccidn 0 0%
Educacion Basica 2 12%
Superior No Universitaria 4 24%
Superior Universitaria 11 65%
TOTAL 17 100%
4. Cargo que Desempeiia
Descripcion Frecuencia %
Dueiio 12 71%
Administrador 5 29%
TOTAL 17 100%
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5. Tiempo que Desempefia en el Cargo

DESCRIPCION FRECUENCIA %
0 a3 Afos 4 24%
4 a 6 afios 8 47%

7 amas 5 29%
TOTAL 17 100%

Tabla 2: Caracteristicas de las Mypes del sector servicio - rubro restaurante Rubro Restaurantes de
Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.

6. Tiempo de permanencia de la MYPE en el Rubro

DESCRIPCION FRECUENCIA %
0a 3 Afios 5 29%
4 a 6 Afos 8 47%

7 a mas Afos 4 24%

TOTAL 17 100%

7. Numero de Trabajadores

DESCRIPCION FRECUENCIA %
1 a 5 trabajadores 4 24%
6 a 10 trabajadores 9 53%
11 a mas trabajdores 4 24%
TOTAL 17 100%

8. Las personas que trabajan en la MYPE son:

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Familiares 5 29%
Personas no Familiares 12 71%
TOTAL 17 100%
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9. Objetivo de la MYPE

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Generar Ganancia 17 100%

Subsintencia 0 0%
TOTAL 17 100%

Tabla 3: Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente de las micro y pequefias del
sector servicios, Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo

ano 2019.

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

DESCRIPCION FRECUENCIA %

Si 15 88%

No 0 0%

Tengo Cierto Conocimiento 2 12%
TOTAL 17 100%

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

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Benchmarking 0 0%
Atencion al cliente 11 65%
Empowerment 0 0%
La5s 3 18%
Outsourcing 0 0%
Otros 3 18%
17 100%

TOTAL

12. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion de

calidad?
Descripcion Frecuencia %
Poca iniciativa 7 41%
Aprendizaje lento 2 12%
No se adapta a los cambios 8 47%
Desconocimiento del puesto 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 17 100%
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13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

DESCRIPCION FRECUENCIA %
La observacion 5 29%
La evaluacion 9 53%
Escala de puntuaciones 2 12%
Evaluacion de 360° 1 6%
Otros 0 0%
TOTAL 17 100%

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Si 17 100%
No 0 0%
TOTAL 17 100%

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

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Si 15 88%
No 0 0%
A Veces 12%
TOTAL 17 100%
16. ;Conoce el término atencion al cliente?
DESCRIPCION FRECUENCIA %
Si 12 71%
No 0 0%
Tengo cierto conocimiento 5 29%
TOTAL 17 100%
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17. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?

Descripcion Frecuencia %
Si 15 88%

No 0 0%

A veces 2 12%
TOTAL 17 100%

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

establecimiento?

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Si 17 100%

No 0 0%
TOTAL 17 100%

19. ¢ Herramientas que utiliza para un servicio de calidad?

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Comunicacion 15 88%
Confianza 2 12%
Retroalimentacion 0 0%
Ninguno 0 0%
TOTAL 17 100%
20. Principales factores que aplica para la calidad al servicio que brinda.
DESCRIPCION FRECUENCIA %
Atencidn personalizada 4 24%
Rapidez en la entrega de los productos 11 65%
Las instalaciones 12%
Ninguna 0 0%
TOTAL 17 100%
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21. La atencion que brinda a los clientes es:

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Buena 15 88%
Regular 2 12%

Malo 0 0%
TOTAL 17 100%

22. ¢ Qué resultados o ventajas ha logrado brindando una buena atencion al cliente?

Descripcion Frecuencia %
Clientes satisfechos 7 41%
Fidelizacion de los clientes 2 12%

Posicionamiento de la empresa 1 6%
Incremento en las ventas. 7 41%
TOTAL 17 100%

5.2. Analisis de Resultados

Tabla 1: Respecto a las caracteristicas de los Representantes de las Mypes

EDAD:

- EI'53% de los representantes tiene entre 31 — 50 afios de edad. Esto concuerda con

Rios S (2019) quien manifiesta que el 56,25% de los representantes tiene una edad

entre 31 — 50 afios. Esto coincide ligeramente con Villacorta A (2018) quien indica

que el 55% los representantes tiene entre 31 — 50 afios. También coincide con

Albildo D (2018) quien indica que un 66,67% de los representantes tiene la edad

entre 31 — 50 afios.
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GENERO:

- EI 65% de los Representantes de las Mypes son de Género Femenino, esto difiere
con Rios S (2019) quien obtuvo unos resultados de 56,25% de los representantes
son de género femenino. Por lo tanto se concluye que el mayor nimero de

representantes son de género femenino.

GRADO DE INSTRUCCION:

- EI 65% de los representantes tiene grado de educacion superior universitario, esto
concuerda con Villacorta A (2018) quien manifiesta que el 55% de los
representantes tiene grado superior universitario. Se concluye que la mayoria de los
representantes tiene un grado superior universitario, en pocas palabras son
profesionales.

Cargo que Desempeiia:

- EI'71% de los representantes son Duefios de las Mypes, esto refiere Bueno M (2016)
porque manifiesta que el 75% de los representantes son duefios. Se confirma que la
gran mayoria son profesionales, por contar con los conocimientos y la experiencia
adquiridos en el mercado que le permiten manejar la empresa.

Tiempo que Desemperia en el Cargo:

- El47% de los representantes de las Mypes encuestados tienen entre 4 y 6 afios, esto
se puede comprobar con Yzaguirre V (2018) quien concluye que el 66,67% de los
encuestados se desempefian en el cargo de las Mypes entre 4 a 6 afios de desempefio
en el cargo. Se concluye que el representante desempefia su cargo entre 4y 6 afios

de actividad de la empresa.
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Tabla 2: caracteristicas de las Mypes del sector servicios rubro restaurante.

Tiempo de permanencia de la MYPE en el Rubro:

- El 47% de los representantes de las Mypes encuestadas manifiestan que la
permanencia de laempresa en el mercado es de 4 a 6 afios, Esto coincide ligeramente
con Rios S (2019) quien concluye que el 43,75% de las Mypes tienen de 4 a 6 afios
de permanencia en el rubro. Se concluye que las Mypes del rubro de restaurante

tienen més de 4 afos de permanencia en el mercado.

Numero de Trabajadores:
- EI53% de los empresarios de las Mypes encuestadas tienen de 6 a 10 trabajadores.
Esto coincide con Albildo D (2018) quien concluye que el 75% de las Mypes tienen
de 6 a 10 trabajadores. La mayoria de los representantes de las Mypes cuentan con

un promedio entre 6 a 10 trabajadores.

Las personas que trabajan en la MYPE son:

- El 71% de los representantes de las Mypes encuestadas nos dicen que las personas
que trabajan son personas no familiares. Esto se puede diferir con Rios S (2019) que
nos dice que un 56,25% de trabajadores no son familiares. Se concluye que
prefieren dar oportunidad a terceros a que sus familiares por lo tanto las personas
que trabajan en la empresa son personas no familiares (terceros).

Obijetivo de la MYPE:

- EIl 100% de los representantes encuestados manifiestan que el motivo de las mypes
es para generar ganancias, esto se concuerda con Figueroa R (2016) quien concluye
que un 87,5% es para generar un ingreso econémico. Concluyendo que esta es una

caracteristica de las Mypes, y los emprendedores el crear pequefios negocios para
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generar algin ingreso econémicos, quienes en su mayoria se dedican posteriormente

solo a esta actividad.

Tabla 3: Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

Conoce el término Gestion de Calidad:

- EI 88% de los representantes de las Mypes tiene conocimiento del término gestion
de calidad, esto difiere ligeramente con Figueroa R (2016) quien indica que el 62,5%
de las Mypes encuestadas Conocen el Término Gestion de Calidad. Asi mismo
coincide con Rios S (2019) quien indica que el 100% si conoce sobre gestion de
calidad. También nos indica Villacorta A (2018) que 45% si conoce sobre gestion
de calidad, asi mismo el 45% tiene cierto conocimiento sobre gestion de calidad. Por
otro parte también coincide con Albildo D (2018) quien indica que el 58,33% tiene
cierto conocimiento del termino gestion de calidad. Concluyendo que esto puede ser
originado por la poca preparacion de los encargados y actividad que realizan lo
aprendieron de manera empirica y que aprendieron en el transcurso de su vida.
Confundiendo muchas veces el termino de gestion de calidad, con solo atencion al
cliente o dar un buen producto.

Conocimiento De Técnicas Modernas De La Gestion De Calidad:

- EI 65% de los representantes utiliza Atencion al cliente como técnica moderna de
la gestion de calidad. Esto coincide con Bueno M (2016) quien sefiala que la técnica
de gestion que utiliza es atencion al cliente con un 62.5 %. Coincidiendo también
con Figueroa R (2018) con un 62,5% técnica a utilizar es atencién al cliente. Asi

como lo manifestd Brown (1992) quien resaltdé que la atencion al cliente, siempre
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debe estar presente en toda organizacion. Concluyendo que los representantes ponen

mucho énfasis en atender bien sus clientes

Dificultad de los trabajadores en la implementacion de la gestion de calidad:

El 47% de los encuestados de las Mypes nos manifiestan que las dificultades de los
trabajadores no se adaptan a los cambios. Coincidiendo con Bueno M (2016) quien
nos refiere que el 75% de No se adaptan a los cambios. Se concluye que el 47%
confirman que los trabajadores tienen problemas en los cambios esto dificulta a que
se implemente la gestion de calidad y muchas veces no se logra los objetivos de la

organizacion.

Técnica para medir el rendimiento de los trabajadores:

El 53% de los representantes de las Mypes manifiestan que para medir el
rendimiento del personal lo hacen a través de la Evaluacion. Esto coincide con Rios
S (2019) quien nos refiere que el 100% de los representantes de las Mypes
encuestadas manifiestan que para medir el rendimiento del personal lo hacen a través
de la Evaluacion. Se concluye que la mayoria de los representantes de las Mypes

miden el rendimiento a través de la evaluacion.

Gestion de la calidad en el rendimiento del negocio:

El 100% de los representantes manifiestan que la Gestidn de calidad contribuye al
rendimiento de la organizacion, esto coincide con Villacorta A (2018) quien
confirma que el 100% si aplica la gestion de calidad en la empresa para el
mejoramiento del negocio. Se concluye que el 100% de los representantes
encuestados si aplican la gestion de calidad y que le ayuda al mejoramiento de su

negocio.

La gestion de calidad alcanza los objetivos y metas de la empresa:
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El 88% de los representantes manifiestan que la gestion de calidad si permite que
la empresa alcance sus objetivos y metas trazadas. Esto coincide con
Ferndndez. (2006), quien argumenta que la calidad se mide a través de estandares o
criterios en que un producto o servicio es visto de otra perspectiva por parte del
cliente, ya sea éste interno o externo. Al cliente que siempre interviene con la
empresa debemos asegurarnos que cumpla con todas sus expectativas. En

conclusion la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos de las empresas.

Conocimiento del término atencion al cliente:

El 53% de los representantes de las Mypes si Conocen el Término Atencion al
Cliente, esto difiere con Albildo D (2018) quien indica que el 75% si conoce el
término atencion al cliente. También coincide con Yzaguirre V (2018) quien indica
que el 91,67% si conoce el término atencion al cliente. Asi mismo también
concuerda con Bueno M (2016) quien nos indica que el 62% si conoce sobre
atencion al cliente. Finalmente esto concuerda con Estrada (2007) quien define
que los clientes constituyen un elemento vital, es por ello que los empresarios deben
iniciar un proceso de mojar el servicio de atencion al cliente que ofrecen a sus
clientes, la calidad en el servicio de atencion al cliente es la verdadera ventaja para
que una empresa sé competitiva en el mercado, el cliente o usuario es la razon de
ser una empresa, se trata de algo muy simple pero real, sin clientes no hay empresa,
el cliente es algo serio, de mucha importancia, a quien debemos admirar y respetar
para lograr ganarnos la confianza y fidelidad y por ende serd notable en nuestras
ventas dia a dia. En conclusién la mayoria de los representantes de las Mypes

encuestadas si conocen lo que es el término atencion al cliente.
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Gestion de calidad en el servicio que brinda al cliente:
- EI88% de los representantes aplican Gestion de calidad en el servicio al cliente, esto
coincide con Yzaguirre V (2018) quien difieren que el 91,67% del servicio que
brinda al cliente si aplica gestion de Calidad. En conclusiones los representantes si

aplican la gestion de calidad a los clientes.

Atencion al cliente es fundamental para que regrese:

- El 100% de los empresarios de las Mypes manifiestan que si es fundamental la
atencion al cliente que regrese. Esto se puede coincidir con Rios S (2019) quien nos
indica con un 100% que la atencion al cliente es fundamental para que el cliente
regrese con mas frecuencia. En conclusion la atencion al cliente si es fundamental
en todas las organizaciones, porque esto ayudara a la empresa a que los clientes
regresen o recomienden a futuros clientes.

Herramientas para un servicio de calidad:

- EIl 100% de los representantes de las Mypes utilizan la comunicacion como como
herramienta estratégica. De Acuerdo con Albildo D (2018) quien nos refiere que el
66,67% de los representantes utilizan como herramienta estratégica La
Comunicacion. En conclusion la mayoria de los representantes nos confirman que

la mejor herramienta que utilizan para brindar un buen servicio es la comunicacion.

Factor de la calidad al servicio que brinda:
- EI 65% de los representantes de las Mypes mos manifiestan que el principal factor
que utilizan en la calidad del servicio en atencion al cliente es la Rapida entrega de

los productos. Segun Villacorta A (2018) se coincide con 55% el principal factor es
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la Répida entrega de los productos En conclusiones el factor principal que utilizan
los representantes de las empresas en la atencion al cliente es la rapidez en la entrega
del producto.
Atencion brinda a los clientes:
- EI88% de los representantes de las Mypes nos manifiestan que brindando una Buena
Atencion al Cliente y esto que coincide con Figueroa R (2016) quien confirma que
el 87,5% estan en totalmente de acuerdo con la atencion brindada En conclusiones

la mayoria de los representantes de las Mypes brindan buena atencién al cliente.

Resultados de una buena atencion al cliente:

- El41% de los representantes de las Mypes nos dicen que los clientes satisfechos, asi
mismo otros 41% nos responden que se han incrementado las ventas. Esto coincide
con Albildo D (2018) quien manifiesta que el 41,67 de los representantes nos dicen
que clientes satisfechos. En conclusion la mayoria de los representantes brindan una

buena atencion y logran que los clientes estén satisfechos.
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PROPUESTA DE MEJORA

enfocados al cliente.
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Nro ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

1. Hacer participar a los colaboradores continuamente Representante 2019
en los cambios que se van hacer en la empresa.

. Ademas, la elaboracion de un mejor plan de

aprendizaje para aquellos colaboradores que Representante 2019
tienen dificultad en conocer los procedimientos
de atencion al cliente.
Seleccionar a un colaborador que tenga experiencia Representante 2019
en gestion y atencion al cliente y sobre todo que
cumpla con el perfil del puesto.
Capacitacion a los representantes de las Mypes Gobierno Regional 2019
en Temas de Administracion y gestion de empresas.
Motivacion del personal por parte de la empresa. Empresario 2019
Utilizar la técnica administrativa del benchmarking,
Esto ayudara a mejorar a realizar mejoras a través Profesional 2019
de la observacion que hagas a otros restaurantes.
Crear un valor agregado por parte del colaborador Colaborador 2019


https://www.google.com/search?rlz=1C1CHBD_esPE831PE831&sxsrf=ALeKk01ZsmLnhescCk_57D0m9OpNDAHdhQ:1582841633750&q=benchmarking&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwjXw8LK4PLnAhV2HrkGHZwNC-oQkeECKAB6BAgPECk

VI.

CONCLUSIONES

Los representantes de las Mypes si conocen los términos gestion de calidad y atencion al
cliente.

La Mayoria La mayoria (53%) tienen 31 a 50 afios de edad. La mayoria (65%) es de
género Femenino. La mayoria (65%) tienen grado de instruccion superior universitaria.
La mayoria (71%) son duefios. La mayoria simple (54%) tienen en promedio de 4 -6
afios.

La mayoria simple de las Mypes (47%) permanecen en promedio de 4 — 6 afios en el
mercado. EI 53% tiene entre 6 y 10 colaboradores. La mayoria (71%) de colaboradores
son personas no familiares. En totalidad (100%) de las Mypes tiene el objetivo de
generar ganancias.

La mayoria (88%) conocen el término gestion de calidad. La totalidad (65%) conoce lo
que es atencion al cliente como técnica de gestion de calidad. La mayoria simple (47%)
tienen dificultades de los trabajadores que no se adaptan a los cambios. La mayoria (53%)
miden el rendimiento a través de la evaluacion. La totalidad (100%) contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio a través de una buena gestion de calidad. La totalidad (88%)
de la gestion de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas de la empresa. La
mayoria (71%) conocen el término de atencion al cliente. La mayoria (88%) aplica la
gestion de calidad en su servicio de atencion al cliente. La totalidad (92%) la atencion al
cliente es fundamental para que regrese al establecimiento. La mayoria (88%) utiliza como
herramienta la comunicacién. La mayoria (65%) tiene como factor la rapidez en la
entrega del producto. El (88%) la atencidn que brinda es Buena. La mayoria simple (41%)
de los clientes estan satisfechos, asi mismo la mayoria simple (41%) la ventaja que se

logra es el incremento en sus ventas.

59



RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se proponen el en trabajo de investigacion son las siguientes:

- Incrementar el nimero de colaboradores, ya que esto ayudara a mejorar su gestion
y un buen servicio para el cliente.

- Plantear nuevas estrategias con el fin de captar potenciales clientes

- Se debe hacer un analisis FODA, lo cual esto ayudara a representar sus fortalezas,
debilidades y amenazas, Y esto poder convertirlos en oportunidades.

- Dar oportunidad a jovenes de 18 afios en adelante que no cuenten con experiencia
laboral y ellos puedan demostrar sus conocimientos, habilidades inculcados en la
Universidad.

- Capacitarse tanto el empleador como los colaboradores sobre estrategias en gestion
de calidad y atencidn al cliente, y esto les ayudara a mejorar sus procesos para una

mejor toma de decisiones y una mejora continua.
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ANEXO 1

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE EN LA PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES DE COMIDA CRIOLLA DEL DISTRITO FLORENCIA DE
MORA, TRUJILLO, 2019

Instrucciones:

Estimado(a) colaborador: Estamos trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis de grado sobre
GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA
PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS,
RUBRO RESTAURANTES DE COMIDA CRIOLLA DEL DISTRITO FLORENCIA DE MORA,

TRUJILLO, 2019

. Quisiéramos pedir de su apoyo para que nos conteste algunas preguntas que no llevaran mucho tiempo. Sus

respuestas seran absolutamente confidenciales y anénimas.

Le pedimos que conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible. No hay respuestas que se puedan

considerar esencialmente correctas o incorrectas. Todo dependera de su particular saber y entender.

Lea las siguientes instrucciones cuidadosamente, y responda a cada pregunta con toda veracidad, en caso de

duda, consulte a su entrevistador.
De antemano, Gracias por su colaboracién

Vargas Pelaez, Marvin Junior
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1.1.

ANEXO 2: 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 informacion de las micro y pequefias empresas
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA
PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEUQENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTE DE COMIDA CRIOLLA DEL DISTRITO FLORENCIA
DE MORA, TRUJILLO,2019

Para obtener el titulo de Licenciado en Administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacion que usted proporcione.

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

Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos
Genero

a) Masculino
b) Femenino

Grado de instruccion

a) Sin instruccién
b) Educacion basica
) Superior no universitaria
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1.2.

1.3.

10.

11.

d) Superior universitaria

Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

Tiempo que desempefia en el cargo

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

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.

Tiempo de permanencia de la MYPE en el rubro

a) 0 a 3 aflos

b) 4 a 6 afos

C) 7 a més afios

Numero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores.

Las personas que trabajan en la MYPE son:

a) Familiares
b) Personas no familiares

Objetivo de la MYPE

a) Generar ganancia
b) Subsistencia

RFERENTE A LAS VARIABLES GESTION DE CALIDAD Y A LAS TECNICAS
ADMINISTRATIVAS ATENCION AL CLIENTE

¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento

¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?

a) Benchmarking
b) Atencion al cliente
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢) Empowerment
d)La5s

e) Outsourcing

f) Otros

g) Ninguno

¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion de
calidad?

a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) Otros

¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a) Si
b) No

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

a) Si
b) No
c) A veces

¢ Conoce el término 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) A veces
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18.

19.

20.

21.

22.

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

a) Si
b) No

¢Herramientas que utiliza para un servicio de calidad?

a) Comunicacion

b) Confianza

c) Retroalimentacion
d) Ninguno

Principales factores que aplica 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
¢) Malo

¢ Qué resultados o ventajas ha logrado brindando una buena atencion al cliente?

a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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ANEXO 3: Figuras

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

servicios, Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio
2019.

Figura 1: Edad del Representante Legal
60% 53%
50%
40%

29%
30%

18%

18- 30 ANOS 31- 50 ANOS 51amas

Fuente: Elaboracién Propia

20%

10%

0%

FIGURA 1: Edad del Representante Legal

70% 65%

o Figura 2: Género

47%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Femenino Masculino

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 2: Género
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70%
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0%

70%
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50%
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30%
20%
10%

0%

0%

Sin Instruccién

Figura 3: Grado de Instruccion

65%

24%
12%
Educacion Basica Superior No Universitaria Superior Universitaria

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 3: Grado de Instruccién

71%

Dueiio

Figura 4: Cargo que Desempeiia

29%

Administrador

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 4: Cargo que Desempefia
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Figura 5: Tiempo que Desempefia en el Cargo
50% 47%
45%
40%

35%

29%

30%

25% 24%
20%
15%
10%
5%
0%
0a 3 Afios 4 a 6 afios 7 amas

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 5: Tiempo que Desempefia en el Cargo

Tabla 2: Caracteristicas de las Mypes del sector servicio - rubro restaurante Rubro
Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio
2019.

Figura 6: Tiempo de permanencia de la MYPE en el Rubro
50% 47%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

29%

24%

0a 3 Afios 4 a 6 Afios 7 a mas Afios

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 6: Tiempo de Permanencia de la MYPE en el Rubro
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Figura7: NUmero de Trabajadores

0,

60% 53%
50%
40%
30% 24% 24%
20%
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1a 5 trabajadores 6 a 10 trabajadores 11 a mas trabajdores

Fuente: Elaboracion Propia

FIGURA 7: NUumero de Trabajadores

Figura 8: Las personas que trabajan en la MYPE son:

80%

71%

70%

60%

50%

40%

29%

30%

20%

10%

0%
Familiares Personas no Familiares

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 8: Las Personas que Trabajan en la Mype son:
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Figura 9: Objetivo de la MYPE

120%

100%

100%

80%

60%
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0%
Generar Ganancia Subsintencia

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 9: Objetivo de la MYPE

Tabla 4: Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente de las micro y pequefias del sector
servicios, Rubro Restaurantes de Comida Criolla en el Distrito de Florencia de Mora, Trujillo afio 2019.

Figura 10: ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
0%
Si No Tengo Cierto Conocimiento

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 10: ¢Conoce el Término Gestion de Calidad?
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Figura 11: ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?

70% 65%
60%
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30%

20% 18% 18%
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0% 0% 0%
0%
Benchmarking Atencién al cliente Empowerment La5s Outsourcing Otros

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 11: ;Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?

Figural2: ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacién
de gestion de calidad?

50% 47%
45% 41%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 12%
10%

5%

0%

0% 0%

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

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 12: ;Qué dificultades tienes los trabajadores que impiden la implementacion de gestion
de calidad?
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Figura 13: ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal
conoce?
60% 53%
50%
40%

29%
30%

209
. 12%

10% - 6%
0%
0% [
La observacién La evaluacion Escala de Evaluacion de 360° Otros

puntuaciones

Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 13: /Qué Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

Figura 14: ¢ La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

100%

0%

Si No

Fuente: Elaboracion Propia

FIGURA 14: ;La Gestion de Calidad Contribuye a mejorar el Rendimiento del Negocio?
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Figura 15: ¢ La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazados por la empresa?
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FIGURA 15: ;La Gestion de Calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?

Figura 16: ¢ Conoce el término atencidn al cliente?
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Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 16: ;{Conoce el Término Atencién al Cliente?
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Figural?7: ¢ Aplica la gestidon de calidad en el servicio que brinda a sus

clientes?
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FIGURA 17: (Aplica la Gestion de Calidad en el servicio que brinda a sus Cliente?

Figura 18: ¢ Cree que la atencidn al cliente es fundamental
para que éste regrese al establecimiento?
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Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 18: ;/Cree que la Atencion al Cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

80



Figura 19: ¢Herramientas que utiliza para un servicio de calidad?
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FIGURA 19: ;Herramientas que utiliza para un servicio de Calidad?

Figura 20: Principales factores que aplica para la calidad al
servicio que brinda.
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Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 20: Principales factores que aplica para la calidad al servicio que brinda
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Figura 21: La atencion que brinda a los clientes es:
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Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 21: La Atenci6n que Brinda a los Clientes es:

Figura 22: ¢{Qué resultados o ventajas ha logrado brindando una buena
atenciodn al cliente?
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Fuente: Elaboracién Propia

FIGURA 22: /Qué resultados o ventajas ha logrado brindando una buena atencion?
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