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RESUMEN

En la presente investigacion se tuvo como problematica la atencion al cliente
para la gestion de calidad, por ello tuvimos como objetivo general determinar la
propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad, teniendo un
alcance en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias,
Calleria - Coronel Portillo, 2021. La metodologia que se usé fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo bajo un disefio no experimental. Se consideré como poblacion y
muestra la cantidad de 05 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, donde se ha encuestado a 05 empresarios. Se
Ileg6 a la conclusion que, la mayoria de los representantes tuvieron algo de
conocimiento de gestion de calidad, mas de la mitad utilizaba la técnica moderna de
atencion al cliente, las dificultades que impedian la implementacion de gestion de
calidad fue que no se adaptaban al cambio. Ademas, la empresa no tenia una
atencion rapida, ni tampoco mantenia un registro de sugerencias para mejorar,
obteniendo el resultado por no mantener un protocolo de atencién establecido.
Impidiendo alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa. El presente
trabajo ayudo a mejorar los aspectos deficientes con respecto a la atencién al cliente

como también fortalecer los procesos de gestion que se lleva en la empresa.

Palabras Claves: Atencion al cliente, Cafeterias, Calidad, Gestion, MYPE.
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ABSTRACT

In this research, customer service for quality management was considered as
a problem, for this reason we had as a general objective to determine the proposal for
improving customer service for quality management, having a scope in micro and
small companies in the region. commerce sector, cafeteria category, Calleria -
Coronel Portillo, 2021. The methodology used was quantitative, descriptive level
under a non-experimental design. It was considered as a population and shows the
number of 05 micro and small businesses in the commerce sector, coffee shops,
Calleria - Coronel Portillo, where 05 entrepreneurs have been surveyed. It was
concluded that, most of the representatives had some knowledge of quality
management, more than half used the modern technique of customer service, the
difficulties that prevented the implementation of quality management was that they
did not adapt to the change. In addition, the company did not have a quick service,
nor did it keep a record of suggestions for improvement, obtaining the result for not
maintaining an established service protocol. Preventing reaching the objectives and
goals set by the company. This work helped to improve the deficient aspects
regarding customer service as well as strengthen the management processes carried

out in the company.

Keywords: Customer service, Cafeterias, Quality, Management, MYPE.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad muchas de las MYPES constituyen una unidad econémica
importante para el Per, es por ello el interés de mejorar sus procesos administrativos
ya que todos buscan su mejora continua. En el sector comercio del distrito de
Calleria, no se han centrado en la satisfaccion al cliente como eje principal para el
crecimiento de la empresa. Aplicando el enfoque de la calidad se obtendria ser mas
competitivo, mejores ingresos y conseguir mantener satisfecho en sus expectativas de
los clientes. Rosas (2019), sefial6 que la mayoria de las empresas en todo el pais no
cuentan con un adecuado control de calidad de servicio al cliente, lo que limita su
crecimiento y desarrollo en el mercado. Los consumidores, por otro lado, tienen
muchas opciones para elegir los productos y servicios de la empresa que compran.
Por lo tanto, el personal del restaurante debe tener en cuenta la importancia de la
retencion de clientes a través del servicio para que puedan canjear el producto en

cualquier momento.

Es por ello, ante toda la problematica expuesta se formulé la siguiente
pregunta ¢ Cual es la propuesta de mejora de la atencién al cliente para la gestion de
calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias,
Calleria - Coronel Portillo, 20217?, teniendo como objetivo principal determinar la
propuesta de mejora de la atencidn al cliente para la gestion de calidad, en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias, Calleria - Coronel
Portillo, 2021, en sus objetivos especificos tenemos, detallar la atencion al cliente,
identificar la atencion de calidad y realizar la propuesta de mejora de la atencion al
cliente para la gestion de calidad, teniendo como justificacion aportar conocimiento

en atencion al cliente de tal forma que el micro y pequefio empresario conozca la



importancia que esta tiene en su empresa para poder emplearlo en ella. La
metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal y descriptiva, con una poblacién de 05 micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro cafeterias, Distrito de Calleria. La muestra
estuvo conformada por 05 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
cafeterias, Distrito de Calleria. Se llego a la conclusion que, la mayoria de los
representantes tienen algo de conocimiento de gestion de calidad, més de la mitad
utiliza la técnica moderna de atencion al cliente, las dificultades que impiden la
implementacién de gestion de calidad es que no se adaptan al cambio. Ademas, la
empresa no tiene una atencion rapida, ni tampoco mantiene un registro de
sugerencias para mejorar, obteniendo el resultado por no mantener un protocolo de
atencion establecido. Impidiendo alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
empresa. El presente trabajo ayudd a mejorar los aspectos deficientes con respecto a
la atencion al cliente como también fortalecer los procesos de gestion que se lleva en

la empresa.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Marin, Sanabria y Sdnchez (2019), Propuesta para la implementacién del
sistema de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate
Gourmet), para optar el grado de especialista en Gerencia de la Calidad de la
Universitaria Agustiniana Facultad de Ingenieria Especializacion en Gerencia de la
Calidad, Colombia, donde el autor tiene como objetivo principal generar una
propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad alineada a la
norma ISO 9001-2015, para el restaurante la Cafeteria en Connecta, enfocados
al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial. Se utilizaron tres
tipos de investigacion, la primera es de tipo descriptiva, la segunda de tipo
documental y la tercera Investigacién de campo o disefio de campo. Como
conclusién el investigador menciona que se logré establecer e identificar el Rol y
responsable de las actividades, asi como la documentacién y herramientas de
medicidn necesarias para el seguimiento y control. Se logré identificar oportunidades
de mejora en el proceso comercial, por lo tanto, se realiza analisis de diagnostico
actual del restaurante en temas de marketing mediante las 5P’s del marketing,

identificando precios actuales y metodologia comercial actual del restaurante.

Cardenas (2019), Andlisis de la calidad del servicio de atencion al cliente en
café lucuma para un plan de mejora, para optar el grado de licenciado en hoteleria y
turismo en la universidad de Guayaquil facultad de comunicacién social carrera
hoteleria y turismo, donde el autor tuvo como objetivo principal determinar la

calidad del servicio al cliente que existe en Café Lucuma de Rio centro los ceibos de



Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto en lo
cuantitativo se calificd con puntuaciones de percepcion y expectativa respecto a cada
caracteristica del servicio evaluada y la obtencion de la informacién se realiz6 a
través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en Café Ldcuma
encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones de

respuesta inmediata y empatia.

Velasquez (2019), Propuesta de estrategias para mejorar la atencién y el
servicio al cliente en el restaurante rosita ubicado en la ciudad de Guayaquil, para
optar el grado de ingenieria comercial de la Universidad de Guayaquil facultad de
ciencias administrativas, escuela de ingenieria comercial, donde el autor tiene como
objetivo principal proponer estrategias para el mejoramiento de los procesos
productivos, la calidad del servicio en atencidn al cliente del restaurante Rosita,
ubicado en la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la investigacion es el proceso
mixto, el cual se encuentra enfocado en estudiar los fendmenos. Se concluye
indicando que las teorias investigadas y descritas en la presente investigacion
sustentan de manera adecuada los procedimientos realizados, de modo que se
constata que la aplicacion de las bases teoricas presentes en la investigacion han
permitido el desarrollo del andlisis de la situacion de la empresa, el disefio de las
estrategias para la solucion de deficiencias, asi como la evaluacién financiera para la
aplicacion de la propuesta, a fin de que el restaurante Rosita pueda tomar la decision
de aplicar lo propuesto en este documento para la mejora del servicio y la atencion a
los clientes, problema que a futuro puede acarrear ventas insuficientes sino se toman

medidas de control.



Lopez (2018) en su tesis: “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, para optar el titulo de
“Magister en Administracion de Empresas”. El objetivo principal es determinar la
relacién de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en un
enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencion de
la informacion se la realizé a través de encuestas dirigidas a los clientes que
consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los siguientes resultados: una
insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se pudo demostrar
que existe una reciprocidad positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al
cliente. Se realizaron estudios cualitativos mediante entrevistas en profundidad para
conocer mejor las variables de investigacion, y se pudo evidenciar la falta de
capacitacién y motivacién por parte de la empresa para los empleados. Una vez que
se conocen los hallazgos clave, se proponen programas de capacitacion y calidad
para el personal de servicio para obtener una ventaja competitiva dentro de la
empresa. El autor arribo a las siguientes conclusiones: Los avances en este estudio
muestran que el servicio al cliente es muy importante para cualquier negocio y su
éxito depende de ello. Para las organizaciones, siempre es una buena idea estar
satisfecho para que los clientes puedan recomendar lugares de buena comida y
servicio. Se ha demostrado que existe una relacién positiva significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. En otras palabras, una alta calidad de
servicio conduce a una mayor satisfaccion del cliente y una menor calidad de
servicio conduce a una menor satisfaccion del cliente. Siempre es una buena idea

contentarse con poder recomendar.



Barragan (2016) en su tesis: “Analisis de Calidad del Servicio y Atencion al
Cliente en Azuca Beach, Azuca Latin Bistro y Q restaurant, y Sugerencias de
Mejora”, disertacion previa a la obtencion del titulo de ingenieria en gestion hotelera.
El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo; Analizar la calidad de
servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio
para la posible implementacion de mejoras en los mismos. La metodologia de
investigacion es descriptiva para evaluar la calidad del servicio y atencion al cliente
en tres restaurantes: Azuca Beach, Azuca Latin Bistro y Q restaurant., ubicados en la
Plaza Foch sitio turistico y de entretenimiento de la ciudad de Quito. Como
resultado, propuso mejorar tanto el servicio como el ambiente de trabajo para lograr
un desempefio exitoso en la operacion del restaurante. El autor llega a la siguiente
conclusion: En cuanto al uso del sistema de medicidn de la calidad utilizado, se ha
encontrado ajustado y consistente con los resultados requeridos para la adquisicion,
pero se deben agregar otras medidas de medicion, como la medicion entre el
momento en que el cliente llega a la instalacion y el momento en que se recibe el

pedido solicitado, afectando la percepcion de los servicios prestados.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Albildo (2019) , Gestién de calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la avenida
Sanchez Carrion distrito de el porvenir, 2018, para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote,
donde el autor tiene como objetivo principal determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias

empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrion distrito de El



Porvenir, 2018. El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal —
descriptivo. Con una poblacion muestral de 12 pollerias en la Avenida Sanchez
Carridn en el distrito de EI Porvenir, para la recoleccion de datos se utilizé el
cuestionario el cual consta de 23 preguntas que, la investigacion concluye
mencionando que para las pymes en estudio, tienen poco conocimiento del término
gestion de calidad, pero afirman que si conocen termino atencion al cliente, Asi
mismo afirman que la atencion que brindan es buena, y que han logrado una

fidelizacion del cliente.

Rios (2019), Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes ubicados en el
mall plaza Trujillo, afio 2019, para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, donde el autor
tiene como objetivo principal determinar las caracteristicas de Gestion de calidad en
atencion al cliente y plan de mejora en las Mypes del sector servicio-rubro
restaurantes ubicados en el Mall Plaza Trujillo, afio 2019. Se emple6 el disefio de
investigacion, no experimental — Transversal — Descriptiva — bajo la inspeccion del
educador tutor., Se concluyé indicando 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%).

Cano (2017), Gestion de Calidad de la Atencion al Cliente y la Satisfaccion
en la Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios, Rubro Restaurantes: Caso
Restaurante “La Rinconada’ en la Ciudad de Huarmey, 2016; en Chimbote, para

optar el grado académico de maestro en administracion en la Universidad Catolica



los Angeles de Chimbote, el objetivo de la investigacion fue determinar la relacion
de la gestion de calidad de la atencidn al cliente y el nivel de satisfaccion en las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante
“La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. Para esta investigacion se valio de
la metodologia cuantitativa, descriptivo y correlacional no experimental d corte
transversal; la investigacion concluyd afirmando que, el 43% afirma que el nivel de
atencion al cliente es excelente, el 72% afirma que el nivel de satisfaccion es
excelente, Si existe relacion entre las variables dado la prueba chi-cuadrado de

71.058 que es mayor a 9.490.

Parrilla (2018) en su tesis: La gestion de la calidad y la competitividad en las
Mypestre del sector comercio rubro bodegas del Distrito de Hualmay, Provincia de
Huaura, 2018, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.
La presente tesis tiene como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad. La metodologia de la
investigacion es cuantitativo transversal, no experimental, se cbmo muestra 88
Mypes, utilizando la técnica de encuesta con 23 preguntas en total divididas en
grupo: representantes de micro y pequefias empresas, y caracteristicas de las mismas
teniendo como resultado que la mayoria de personas que representa este tipo de
empresa son del género femenino con un 68% , y con edad de més de 50 afios en un
64 %, también se puede decir que las personas que laboran son particulares en un
68%. Las empresas en su mayoria identifican a sus potenciales clientes en un 57 %
casi siempre y un 34% siempre lo hacen. El autor arribé a la siguiente conclusion:
Respecto a los representantes de pequefias y pequefias empresas, puede consultar a

un representante de la bodega y sacar una conclusion.



Los representantes son en su mayoria mujeres y el promedio es de50 afios son
duefios del negocio. Las actividades comerciales de la empresa son las mismas, sobre
las caracteristicas de las pequefias y medianas empresas. Segun las caracteristicas de
las Mypes del rubro bodega menos de 5 trabajadores y la mayoria de empresas de
Hualmay estéa registrado como persona fisica. Sobre la Gestion de la calidad una
parte significativa del Sector comercial-zona de bodegas en el distrito de Hualmay
para la identificacion de clientes, propone potenciales y consecuentes estrategias de
mejora. Y sobre la competitividad se puede concluir que conocen lo que viene a ser
competitividad y tratan de capacitarse de acuerdo al tema para poner en préctica en
sus respectivas empresas, esto quiere decir que directa o indirectamente la mayoria
de empresas usan herramientas para poder ser competitivas en el mercado sector
comercio rubro bodega, asi mismo, se puede decir que en la localidad de Hualmay el
100% de las Mypes de dicho rubro tienen conocimiento sobre el producto que ofrece
la competencia. La competitividad hace desarrollar al mercado y a la localidad de

manera significativa.

Panduro (2019) en su tesis: “Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las Mypes del sector servicio, rubro hoteles ecoldgicos, Region
Ucayali, aiio 2019, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion. El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo general
determinar si las Mypes del sector servicio, rubro hoteles ecoldgicos, Regién Ucayali
afio 2019, Mypes de hoteles ecoldgicos, tiene que ver con el control de calidad y la
efectividad del proceso de gestion para asegurar su presencia en el mercado general,
tiene que ver con la efectividad del proceso de gestion para lograr el control de

calidad y posicionamiento en el mercado. La metodologia es de naturaleza mixta y



nivel descriptivo; El disefio del estudio no fue experimental, transversal y
descriptivo. Se examinaron 7 Mypes del sector y se tomé el 100% de las muestras.
La herramienta aqui fue un cuestionario que constaba de 18 preguntas dirigidos a las
Mypes de los hoteles ecoldgicos. El autor arribé a las conclusiones siguientes: En
cuanto a los datos generales del sector servicios, los hoteles ecoldgicos, los pequefios
emprendedores de la Region de Ucayali son hombres y tienen una edad media (40 a
49 afos) para liderar la organizacion. Con respecto a la gestion de calidad, estan
posesionados mas de 6 afios en el mercado. Al implementar un sistema de gestion de
calidad generara mayor eficiencia, mejora en la gestion de procesos, satisfaccion al
visitante y un buen clima laboral. Con respecto a los procesos administrativos, las
microempresas cumplen a cabalidad una planeacién haciéndolo factible y
permanente en el mercado. El papel principal del proceso de gestion es resolver los
problemas que surgen de la gestion para conseguir visitantes satisfechos. Esto

conducird a una mayor rentabilidad y éxito.
2.1.3. Antecedentes locales

Carihuasari (2018), Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las mypes del sector comercial, rubro libreria, distrito de Calleria, afio 2018, para
optar el titulo profesional de licenciada en administracién en la Universidad Cat6lica
los Angeles de Chimbote, donde el autor tiene como objetivo principal determinar la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las Mypes del Sector
Comercial, Rubro Libreria, distrito de Calleria, afio 2018. La cual fue desarrollada
mediante la metodologia de una investigacion tipo descriptivo simple, no
experimental, transversal, se utilizo un cuestionario estructurado por 20 preguntas, la

investigacion concluyo detallando que los propietarios de las Mypes que colaboraron
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en el estudio, no son en su totalidad egresados de la carrera de administracion, mas
bien hay una variedad en ese aspecto, ya que cierta parte son contadores, técnicos u
otra profesion, lo daria como resultado que desconozcan de la gestion de calidad que

valla de acuerdo a su negocio.

Dominguez (2018), Gestidn bajo el enfoque de atencion al cliente en las
mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de Yarinacocha, afio 2018, para
optar el titulo profesional de licenciada en administracion en la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote, donde el autor tiene como objetivo principal determinar la
gestién bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, rubro
restobar, distrito de Yarinacocha, afio 2018, La metodologia de investigacion fue de
tipo mixta (cuantitativa y cualitativa), nivel descriptivo y de disefio no experimental,
transversal, descriptiva y correlacional. Se utilizo la técnica de la encuesta y un
cuestionario estructurado de 22 preguntas. La investigacion concluye mencionando
que la mayoria realiza capacitacion a su personal y tienen establecidos ciertos
protocolos de servicio; existiendo la buena practica de realizar supervision de calidad
a los servicios ofrecidos; sin embargo, solo el 54,5% evalua en su personal la actitud
de servicio y no realiza una retroalimentacion del nivel de satisfaccion de sus

clientes.

Vela (2018), Gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente, en las mypes del
sector servicios, rubro restaurant, distrito de Calleria, afio 2018, para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, donde el autor tiene como objetivo principal determinar la Gestion
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes del Sector Servicios, rubro

Restaurant, distrito de Calleria, afio 2018, La metodologia de investigacion fue del
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tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. Se aplicd un cuestionario estructurado de 19 preguntas con la técnica
de encuesta, la investigacién concluyo indicando que la mayoria (58,8%) de los
microempresarios utilizan las “redes sociales” como medio de comunicacion para

Ilegar a su cliente.

Lopez (2018), Gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente de
las mypes del sector servicios, rubro cafeterias, distrito de Calleria, afio 2018,
trabajo de investigacion para optar el grado académico de bachiller en ciencias
administrativas, Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, la metodologia que
se utilizo se caracterizé por ser del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal y descriptiva. En el trabajo de campo se desarroll6 una
encuesta donde se aplicd un cuestionario estructurado de 15 preguntas entre abiertas
y cerradas obteniendo los siguientes resultados: Teniendo la pregunta ¢Considera
necesaria la aplicacion de técnicas para la Atencion al Cliente para su cafeteria?
Donde se muestra que el 100% (6) de las empresas considera necesaria la aplicacion
de técnicas para la atencion al cliente, ¢Usted cree que mejorar en atencién al cliente
en su cafeteria ayudaria a crear ventajas entre otras cafeterias? Donde se muestra que
el 100% (6) de las empresas creen que mejorar en atencién al cliente en su cafeteria
ayudaria a crear ventajas entre otras cafeterias, Es por ello que, se concluye que las
mypes del Sector Servicios, rubro Cafeterias, distrito de Calleria, afio 2018, tienen la
necesidad del uso de esta herramienta de mercadeo denominada atencion al cliente
ya que es de mucha importancia para competir en el mercado, teniendo en cuenta que
encontramos un mercado donde las empresas mayormente se encuentran enfocadas

en la atencion.
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Ojanama (2018), Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en
las mypes del sector servicios, rubro transporte terrestre de pasajeros, ruta Pucallpa
— Aguaytia, regién Ucayali, afio 2018, para optar el titulo Profesional de Licenciada
en administracion de la facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y
Contables Escuela Profesional de Ciencias Administrativas Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, donde el autor tiene por objetivo, diagnosticar si las Mypes
del sector servicios, rubro transporte terrestre de pasajeros, ruta Pucallpa — Aguaytia,
region de Ucayali, afio 2018 aplican gestion de calidad a expectativas del cliente.
Para el desarrollo del trabajo la investigacion sera de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo con un disefio no experimental descriptivo, para adquirir la informacion
se encuestara a 18 Mypes del sector, de una poblacion total de 37, donde se aplicd un
temario de 18 preguntas dirigido a los duefios, gerentes y/o encargados donde se
obtuvo los siguientes resultados: De la gestion de calidad de las Mypes, nos indican
que si conocen los documentos de gestion utilizando el 38.9% un plan de trabajo, se

entiende que existe una gestion planificada para realizar sus funciones en el sector.

2.2. Bases Teoricas De La Investigacion

Variable Gestion de calidad
Gestion de calidad

Segun Becerra (2019) sefiala el que el sistema de gestion de la calidad es
aquella parte del sistema de gestion relacionada con la calidad, y es una herramienta
que permite formar una estructura organizativa de facil manejo mediante el disefio de

procesos, subprocesos y actividades.
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Segun Hernandez y Barrios (2018) mencionan que la gestion de calidad
resulta hoy dia una estrategia para impulsar la competitividad empresarial que
permite, desde una perspectiva integral, observar la organizacion como un
conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin Gltimo es, entre otros, lograr la
satisfaccion del cliente, segun Chacon (2018) sefiala que la implantacion de un
Modelo de Calidad tiene un papel transformador otorgando un valor agregado al
servicio, con su impacto en la eficiencia organizacional, mejoramiento continuo,
control o reingenieria de procesos y optimizacion de recursos, aumento del
desempefio y productividad. Sanchez (2019) describe que la gestion de la calidad
total a una estrategia de gestion empresarial que consiste en el estudio y valoracion
del concepto de calidad en cada una de las fases de un proceso de produccion. La
finalidad es la mejora constante de bienes y servicios ofertados y la consecucion de

mayor satisfaccion del cliente.
Elementos de la gestion de calidad

Monroy (2019) sefiala que, si un cliente esta satisfecho con lo que recibe, te
ayudara a atraer muchos mas clientes y si, ademas, reconoce que estas buscando
siempre servir mejor porque vives el sistema de gestion de calidad, la confianza de tu
cliente se incrementara y te convertiras en su aliado estratégico. Ademas, Monroy

(2019) senala los elementos de gestion de calidad.

e Satisfaccion al cliente: Segun Peird (2018) describe que la satisfaccion
del cliente es esencial para una empresa puesto que ahi radica que siga consumiendo
los productos y servicios de esa marca y que la pueda recomendar a otro tipo de
usuarios.

e El liderazgo: segun Fernandez (2018) sefiala que el liderazgo es la clave para

14



que una empresa, departamento o proyecto de cualquier ambito funcione. Sin
embargo, encontrar a personas que desarrollen su liderazgo de forma acertada en un
equipo no es una tarea fécil.

e Participacion del personal genera mayor compromiso: Millan (2019)
sefiala que la participacion de los trabajadores en los procesos de mejoras, implica
que se les faciliten recursos y que sientan que no solo tienen la responsabilidad de
afectar los resultados, sino también el poder para hacerlo.

e Mejora continua: Para Orellana (2017) menciona que el proceso de
mejora continua es la ejecucidn constante de acciones que mejoran los procesos en

una organizacion, minimizando al méaximo el margen de error y de pérdidas.
Herramientas de la gestion de calidad

Segun Hernandez (2017) sefiala que las herramientas son denominaciones
dadas a un conjunto fijo de técnicas graficas identificadas como las mas utiles en la
solucion de problemas relacionados con la calidad. Ademas, sefiala que se llaman
basicas porque son adecuadas para personas con poca formacion en materia de
estadistica, también pueden ser utilizadas para resolver la gran mayoria de las

cuestiones relacionadas con la calidad.

e Diagrama de flujo: Pensa (2020) sefiala que este tipo de diagrama tiene un
enfoque anélogo al mapeo de flujo de valor. Este tipo de précticas se basa en
construir signos de bloques y flechas para dar informacion acerca de las etapas de un
proceso. Ademas, el diagramara se compone en funcién de los siguientes items. Sus
etapas representadas por rectangulos, sus puntos de decision o bifurcaciones
representadas por rombos, desde inicio a fin representada por 6valos. De esta

manera, se conectaran todos los elementos por medio de flechas secuencias.
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e Diagrama de Pareto: Segun Parra (2019) sefiala que el diagrama de Pareto
es una grafica que organiza valores, los cuales estan separados por barras y
organizados de mayor a menor, de izquierda a derecha respectivamente. Ademas, su
finalidad, es hacer visibles los problemas reales que estan afectando el alcanzar los
objetivos de la empresa y reducir las pérdidas que esta posee.

e Histogramas: Segun Westreicher (2020) sefiala es la representacion gréafica
de un grupo de datos estadisticos. Estos, agrupados en intervalos numéricos o en
funcion de valores absolutos. Ademas, el histograma es entonces un grafico que
permite mostrar cdbmo se distribuyen los datos de una muestra estadistica o de una

poblacion para tomar las mejores decisiones.

Herrera (2010) menciona que para alcanzar la ejecucion de los
procedimientos de gestion de calidad en las compaiiias la norma 1SO 9000 tiene 8
elementos que consiguen ser manejados con la finalidad de direccionar las
compafiias con vision de hacer las cosas cada dia mejor con el trabajo, a

continuacion, los siguientes principios de la gestion de la calidad:

e Enfoque al cliente: El enfoque al cliente es el primer principio de los
Sistemas de Gestion de calidad. La Norma ISO 9001 ha reservado el primer
lugar para este principio puesto que la politica de objetivos y calidad de la
organizacion se basan en dicho principio. El enfoque consiste en satisfacer las
necesidades de los clientes, incluyendo también las expectativas. 1ISO 9001
(2015)

e Liderazgo: Segun Burns (1978) indica: “El liderazgo es uno de los
fendmenos sobre la tierra mas observados y menos entendidos” (citado en

Guibert, 2010, pag. 186). Han sido muchas las investigaciones en torno al
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concepto, a continuacion, veremos algunas de las definiciones que se han
propuesto sobre el término de lider y liderazgo, aunque Bass (1990) afirma
que hay tantas definiciones del concepto de lider como personas han
intentado definirlo (citado en Sanchez, 2010, pag.22) Participacion del
personal.

El liderazgo es un proceso altamente interactivo y compartido, en

éste los miembros de todos los equipos desarrollan habilidades en un

mismo proceso; implica establecer una direccion, vision y estrategias

para llegar a una meta, alineando a las personas y al mismo tiempo
motivandolas. (citado en Gomez-Rada, 2002, pég. 64).

Enfoque basado en el proceso: El enfoque basado en procesos es uno de los
principios de la calidad. Este enfogue basado en procesos parte de la premisa
de que un resultado que se desea alcanzar se consigue de forma mas eficiente
cuando las actividades a realizar y los recursos necesarios se gestionan como
un proceso. Por lo tanto, este enfoque basado en procesos postula que, si
quieres obtener un resultado al menor coste posible, gestiona las actividades y
recursos que necesitas como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Después de varias entradas sobre otros
temas que espero hayan sido de su interés, hoy retomo la linea de los
principios del Sistema de Gestion de Calidad, con el quinto principio y no por
esto menos importante: el enfoque de sistema para la gestion. Identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la efectividad de la organizacién y a la eficiencia en alcanzar sus

objetivos. Hay que implantar un sistema de gestion valido y consistente en
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toda la compafiia:

o Se debe documentar.

o Los datos e informacidn, estaran a a disposicién de todos los miembros de
la organizacion.

o Los miembros de la organizacion deben ser instruidos en la gestion del
sistema de procesos, en particular del suyo, y en general del resto. En otras
palabras, ha de documentarse cada proceso y procedimiento de la
organizacion. Esta informacion ha de estar clasificada de forma coherente
y accesible a quien corresponda su estudio, examen o revision.

Mejora continua: La mejora continua es un proceso basado en el trabajo en
equipo y orientado a la accion, que promulga que el camino de mejora hacia
la perfeccion es propiedad y debe ser conducido por todos los individuos de
la organizacion (Kaizen, 1986). Implica, tanto la implantacion de un sistema
como el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una
filosofia de gestion, y la participacion activa de todas las personas. Diversas
son las definiciones recogidas en la bibliografia consultada:

Deming (1989) refiere que la administracion de la calidad total requiere de un
proceso constante que sera llamado mejoramiento continuo, donde la
perfeccidn nunca se logra, pero siempre se busca.

Para Harrington (1993) mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo
mas efectivo, eficiente y adaptable; qué cambiar y cémo cambiar depende del
enfoque especifico del empresario y del proceso. En tanto para Kabboul
(1994) el mejoramiento continuo es una conversion en el mecanismo viable y

accesible en el que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la
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brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.
Variable Atencién al cliente

Segun Goodman (2014), en su libro titulado “Atencion estratégica al cliente”,
toda estrategia, para desarrollar y vender un producto o servicio, o para entrar a un
mercado nuevo, depende mucho de la satisfaccion de los clientes. La clave para
sobrevivir, crecer y ganar todo en el mundo es, y sera, lograr que los clientes estén

conformes y cumplan sus expectativas.

Cortes (2017) sefala que el servicio al cliente en el proceso de venta no debe
ser confundido con la satisfaccion del cliente. El autor afirma que el servicio al
cliente es un proceso relacionado fundamentalmente con la logistica, por el cual se
proporciona al cliente un producto concreto, es un momento temporal. La
satisfaccion al cliente, es un proceso mas amplio que abarca, ademas de servicio al
cliente, otros aspectos no relacionados con el servicio, si no con la concepcion del

producto, que le permita al cliente satisfacer su necesidad.
Teoria de las dimensiones de atencidn al cliente

o Dimensiones expectativas del cliente: Segun Kotler (2003) manifiesta que:
La "esperanza” que tienen los clientes de conseguir algo. Las expectativas del cliente
se generan por los efectos de una 0 mas de estas cuatro situaciones:
1. La misma empresa promete los beneficios de un producto o servicio.
2. Experiencia de compra previa.
3. Opiniones de amigos, familiares, conocidos, lideres de opinion (por
ejemplo, artistas).

4. Promesas de la competencia. Donde sea que dependa su empresa,
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debe tener cuidado al establecer expectativas exactas. Por ejemplo, si sus
expectativas son demasiado bajas, no podré atraer suficientes clientes.
Pero si es demasiado alto, el cliente se sentird decepcionado.
e Dimension Calidad percibida: Son numerosos los autores, investigadores y
expertos que han aportado su propia definicion de calidad en base a diversos
criterios y al contexto historico del momento a lo largo del tiempo. Como
resultado, actualmente no existe un consenso general sobre esa definicion. (Seth
2005. p 913). (2005). Segun Reves (1994) manifiesta que: Es posible confirmar
que la busqueda de una definicién universal de calidad ha fracasado. Sin
embargo, casi todas las contribuciones al concepto de calidad pueden agruparse en
cuatro categorias:
1. Calidad como excelencia.
2. Calidad como especificacion.
3. Calidad como valor.
4. Calidad como satisfaccion del usuario. (p 419).
e Dimension Fidelidad del cliente: Segin Hernandez (2015) cita a Jacoby y
Kyner, 1973; Delgado, 2004 quienes manifestaron que: El concepto de fidelidad
fue tratado de manera diferente en los estudios realizados. Hay tres enfoques
principales: comportamiento, actitud y una combinacién de los dos. En este
sentido, la definicion de lealtad incluye inicialmente los aspectos psicolégicos de
valoracion y toma de decisiones que configuran actitudes y sentimientos hacia una
marca, y luego se convierte en un comportamiento de compra efectivo y repetitivo.
e Dimension Quejas de los Clientes: Incluso las mejores empresas estan

quebradas porque es dificil predecir los deseos y expectativas de cada cliente.
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Aunque la mayoria de los grupos objetivos estan satisfechos con la oferta, a menudo
sucede que algunos tienen defectos en el producto o servicio ofrecido. No se pueden

excluir errores ocasionales en la produccidn, suministro o entrega. Startuip (2018).
Mypes

Segun la ley 28015 (2013), la micro y pequefia empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada a la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
Importancia de las Mypes

Aspilcueta (2011), las Mypes son un segmento importante en la generacion
de empleo, es asi que mas del 80% de la poblacion econémicamente se encuentra
trabajando y genera cerca del 45% del producto bruto interno (PBI). En resumidas
cuentas, la importancia de las MYPES como la principal fuente de generacion del

empleo y alivio de la pobreza se debe a:

e Proporcionan abundantes puestos de trabajo

e Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos

¢ Incentiva el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion
e Son la principal fuente de desarrollo del sector privado

e Mejoran la distribucion del ingreso

e Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.
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Marco conceptual

Calidad: Alcalde (2007) la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e
incluso superar las expectativas que estos tienen puestas sobre el producto o servicio,
de esta manera un cliente gratamente satisfecho volvera a consumir nuestro producto
e incluso recomendarselo a otros posibles clientes (p.6).

Gestion de Calidad: Chicana (2017) Indica que “la gestion de calidad es una de las
herramientas que permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las
actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de

las metas de las organizaciones”. (p.36).

Satisfaccion: Kotler y Keller (2006). “La satisfaccion es el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

Servicio con sus expectativas” (p.23).

Servicio: Fisher y Navarro (1994) comenta “es un tipo de bien econdémico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce

bienes se supone que ofrece servicios”. (p. 185)

Servicio al cliente: “Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.” Kotler (2003).
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1. HIPOTESIS

La presente investigacion titulada propuesta de mejora de la atencion al
cliente para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021., es de tipo descriptiva.
Segun Hernandez (2013), indica que no todas las investigaciones descriptivas llevan

hipotesis, depende del alcance. (pg.850).

23



IV. METODOLOGIA.
4.1. Disefio de la investigacion

Segln Mufioz (2015), menciona que el disefio de investigacion sera no
experimental, transversal porque no se manipulara la variable en estudio, se
observara tal y como esta en su contexto. Transversal porque solo se intervendra una
vez en la poblacién para recoger los datos.

No experimental

Segun Hernandez (2003), la investigacion no experimental es aquélla en la
gue no se manipulan variables deliberadamente y no varian las variables
independientes de manera intencional lo que hace ver el fendmeno tal y como sucede
para despues analizarlo.
Transversal

El disefio de estudios transversales se define como el disefio de una
investigacion observacional, individual, que mide una o mas caracteristicas o

enfermedades (variables), en un momento dado. Segin Sanchez (2013 Cap. 09)

Descriptivo

Segln Tamayo y Tamayo (Pag. 35), en su libro Proceso de Investigacion
Cientifica, la investigacion descriptiva “comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de los fenGmenos.
El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo

0 cosas, se conduce o funciona en presente”.
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Tipo De investigacion

La investigacion usada en este proyecto fue de tipo cuantitativo por que se demostrd
con estudios numéricos estadisticos e instrumentos de medicién para comprobar

teorias del objeto de estudio.

Para (Rivero, 2008), el autor nos menciona que, recoge informacion de cosas
0 aspectos que se pueden contar, pesar 0 medir y que por su naturaleza siempre

arroja nimeros como resultado.

Nivel De la investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo, Para (Supo, 2014), nos refiere que la
investigacion es descriptiva, debido a que solo se ha limitado a describir las
principales caracteristicas de las variables de estudio y por qué se recolectan los
datos en un solo momento y en un tiempo Unico y el propésito de analizar su

incidencia en un contexto dado.

4.2. La Poblacion y Muestra

4.2.1. LaPoblacién

La poblacién estuvo compuesta por 05 micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro cafeterias, Distrito de Calleria - Pucallpa, 2021.

Para Sergio (2009), sefiala que, universo es el conjunto de elementos —
personas, objetos, sistemas, sucesos, entre otras — infinitos e infinitos, a los pertenece
la poblacion y la muestra de estudio en estrecha relacion con las variables y el

fragmento problematico de la realidad, que es materia de investigacion.
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4.2.2. Muestra

La muestra fue no probabilistica y estuvo conformada por un total de 05
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro cafeterias que se encuentran
activas, registradas en la base de datos de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo.

Para Cruz, Gonzales y Olivares (2014) “Una muestra es siempre un grupo
mas pequefio 0 un subconjunto dentro de una poblacion.”

Criterio de Inclusién:

Se incluyeron a los 05 empresarios de las cafeterias del distrito de Calleria,
provincia de Coronel Portillo, que mostraron facilidad en acceso y disponibilidad

para el desarrollo de la muestra.

Criterio de Exclusion:

Se excluyen a los empresarios que no se encuentren en el distrito de Calleria

y que no tuvieron disponibilidad para el desarrollo de la muestra.

Este estudio fue cuantitativo porque para la recoleccion de datos y la
presentacion de resultados se utilizaron procedimientos estadisticos y herramientas

de medicidn a los que se refieren. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.5).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
Variables Definicién conceptual Dimensiones Definicién operacional Indicadores E;S:j:;gr?
_ Segun Kaotler (2003), manifiesta que: La
Expectativas | "esperanza” que tienen los clientes de Producto Likert
del cliente conseguir algo. Servicio
El Autor Serna (2006), manifiesta que, _ i i
la atencion al cliente es un conjunto de El juicio del usuario acerca de la excelencia
estrategias que una empresa disefia | cajidad 0 superioridad global de un producto o Personalizacion _
para satisfacer mejor las necesidades y perCibida Servicio. (Parasuraman et al., 1988) Fiabilidad Likert
Atencion al | €xpectativas de sus clientes externos
cliente que sus competidores. De esta _ _ :
Definicion: Se infiere que el servicio al La definicion de fidelidad, incluye aspectos
cliente es fundamental para el psicologicos de valoracion y toma de
desarrollo de la empresa. (p 19-27). o decisiones que configuran actitudes y _ B
Fidelidad del | sentimientos hacia una marca, y luego se Satisfaccion Likert
cliente convierte en un comportamiento de compra Buen Servicio
efectivo y repetitivo. Segun Hernandez
(2015)
Segun Becerra (2019) sefiala el que el La dimension elemento se medira con sus
sistema de gestion de la calidad es Indicadores  “satisfaccion del cliente, . L
. L . S Satisfaccion al
aquella parte del sistema de gestion liderazgo, participacién de personal, y la Cliente
Gestion de | relacionada con la calidad, y es una mejora continua” utilizando la técnica de la Liderazao )
calidad herramienta que permite formar una | Elementos encuesta y el instrumento Cuestionario. 9 Likert

estructura organizativa de facil manejo
mediante el disefio de procesos,
subprocesos y actividades.

Monroy (2019)

Participacion del
Personal
Mejora continua
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Herramientas

La dimension herramienta se medird con
sus indicadores “El diagrama de flujo y
diagrama de Pareto, histograma” utilizando
la técnica de la encuesta y el instrumento
cuestionario. Segun Hernandez (2017)

Diagrama de flujo
Diagrama de Pareto
Histograma

Likert

Fuente: Elaboracién propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

4.4.1. Técnica

La técnica que se utilizé fue la encuesta, para analizar la informacion

obtenida.

Para (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), segun el autor define que “la
técnica es la encuesta como una herramienta que permitira obtener informacién de
las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa

para la obtencién de informacidn especifica.”
4.4.2. Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario sema estructurado con 20
preguntas. Para Fernandez (2004), menciona que “el disefio del cuestionario es una
etapa fundamental en el proceso metodolégico de una encuesta, y por tanto su disefio

es esencial para alcanzar los objetivos propuestos.”
4.5. Plan de analisis.

Para la siguiente investigacion se realizo la recoleccidn de datos mediante una
encuesta, con un cuestionario de 21 preguntas, utilizando tablas de continuidad,
necesaria y coherente, todos los datos recogidos fueron ingresados al programa de
Excel para su procesamiento y estudio oportuno, con la finalidad de apreciar el

comportamiento de las variables que son atencion al cliente y gestion de calidad.
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4.6. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
I.PROBLEMA GENERAL | 11. OBJETIVO GENERAL. VARIABLE 01 POBLACION TIPO: INSTRUMENTO
¢Cual es la propuesta de Determinar la propuesta de mejora de la La poblacion esta El tipo de Cuestionario

mejora de la atencion al
cliente para la gestion de
calidad, en las micro y
pequefias  empresas  del

sector comercio, rubro

cafeterias, Calleria -

Coronel Portillo, 20212

atencion al cliente para la gestion de
calidad, en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro
cafeterias, Calleria - Coronel Portillo,
2021.

2.1.OBJETIVO ESPECIFICOS.

Detallar la atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro cafeterias, Calleria -
Coronel Portillo, 2021.

Identificar la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro cafeterias, Calleria -
Coronel Portillo, 2021

Realizar la propuesta de mejora de la
atencion al cliente para la gestion de
calidad, en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro
cafeterias, Calleria - Coronel Portillo,
2021.

Atencion al cliente

VARIABLE 02

Gestion de

calidad

compuesta por 05
micro y pequefias
empresas del sector
comercio, rubro
cafeterias, Distrito de
Calleria - Pucallpa,
2021.

MUESTRA

05 Micro y pequefias
empresas del sector

comercio.

investigacion
es
cuantitativo.

NIVEL
El nivel es

descriptivo.

DISENO

El disefio usado
fue transversal-

no experimental

TECNICA

Encuesta.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

En el presente desarrollo de la investigacion, se aplicé los principios éticos que
orientan la investigacion (Uladech catélica, 2019), anexada en el Codigo de Etica para la
investigacion, bajo la resolucion N.° 0973-2019- CU de la universidad.

Cuidados del medio ambiente y la biodiversidad: La presente investigacion no fue
involucrado en contra del medio ambiente, plantas y animales ya que se deben respetar la
dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encina de
los fines cientificos; para ello se deben tomar medidas para evitar dafios y planificar

acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.

Beneficios no maleficencia: La presente investigacion aseguro el bienestar de las
personas que participan en la investigacion. Como también se busca beneficiar a las mypes
interesadas en mejorar sus procesos aportando conocimientos con respecto a atencion al

cliente.

Integridad cientifica: En la presente investigacion el investigador no hizo uso de
equipos ya que no se requiere. La integridad del investigador resulta especialmente relevante
cuando, en funcién de las normas deontologicas de su profesion, se evaluan y declaran
dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una

investigacion.

Justicia: Los resultados que se obtuvieron en la investigacion estaran a la
disposicion de los usuarios. Si las personas con las que se trabajo esta investigacion
formaran parte de la muestra y tienen interés por los resultados se les facilitara la

informacion por medio de los diversos medios que sea necesario.
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Libre participacion y derecho a estar informado: Antes de poder comenzar con el
desarrollo de la investigacion se solicitd a cada beneficiario su debido consentimiento.
Recogiendo sus dudas y consultas en el transcurso de la investigacion. Evitando retrasos en

el desarrollo de este.

Proteccidn a las personas: Para el desarrollo de la presente investigacion se realizo
con el consentimiento de los participantes el cual se proporciond un cuestionario a cada
cliente de la base de datos con la cual trabaja la micro y pequefia empresa del rubro

cafeterias del distrito de Calleria, por medio de la autorizacion del microempresario.
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V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

Tabla 3: Caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de calidad en la micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021.

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Control de inventario N %
La empresa tiene una atencion rapida y oportuna.

Totalmente desacuerdo 1 20%
En desacuerdo 2 40%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 1 20%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%
La empresa registra las sugerencias y atiende los

reclamos del cliente.

Totalmente desacuerdo 1 20%
En desacuerdo 2 40%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 1 20%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%
El café que brinda la empresa es de calidad y tiene

muy buen sabor.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 3 60%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
El cliente esta satisfecho por el servicio brindado.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 3 60%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
La empresa ha cumplido sus expectativas en

atencion.

Totalmente desacuerdo 0 4%
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En desacuerdo 3 60%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
El ambiente acogedor en la empresa incrementa la

aceptacion.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 2 40%
TOTAL 5 100%
La empresa se encuentra ubicada en un lugar

accesible.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 2 40%
TOTAL 5 100%
La atencidn realizada por el personal es de calidad en

los servicios ofrecidos.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 2 40%
TOTAL 5 100%
Los colaboradores son confiables al momento de la

atencion.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo ) 40%
Totalmente de acuerdo 2 40%
TOTAL 5 100%

El cliente esta satisfecho con la atencion recibida.
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Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 20%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
El cliente evalla encuentra en el personal la actitud

de servicio deseada.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 5 40%
TOTAL 5 100%
La atencion brindada al cliente es la correcta.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 2 40%
TOTAL 5 100%
VARIABLE GESTION DE CALIDAD

La empresa cumple con las necesidades de los

clientes.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 40%
De acuerdo ) 40%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
En la empresa el lider promueve el trabajo en equipo.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 40%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 1 20%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
En la empresa se encuentra al personal

comprometido con su trabajo

Totalmente desacuerdo 0 0%
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En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 40%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
La empresa mejora continuamente en la gestion de

calidad.

Totalmente desacuerdo 1 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
La empresa ofrece compensaciones y

reconocimientos por los logros alcanzados

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 2 40%
TOTAL 5 100%
El personal va mejorando continuamente su calidad

de atencion.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 20%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
La empresa tiene conocimiento del uso de la

herramienta Diagrama de Flujo para su gestion de
calidad

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 60%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20%
De acuerdo 1 20%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%
La empresa tiene conocimiento del uso de la

herramienta diagrama de Pareto para su gestion de

calidad.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 40%
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De acuerdo 2 40%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%
La empresa tiene conocimiento del uso de la

herramienta histograma para su gestion de calidad.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 20%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 3 60%
Totalmente de acuerdo 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes y clientes de la micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021.
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A. VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Tabla 4.

La empresa tiene una atencién rapida y oportuna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
En desacuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 80.00
De acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00 0.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 1:

La empresa tiene una atencién rapida y oportuna

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 4

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 40% afirma que esta en desacuerdo, el 20% sefialan que estan
totalmente en desacuerdo, el 20% sefialan que estan de acuerdo y el 20% indica que estan ni

de acuerdo, ni en desacuerdo que la empresa tiene una atencion rapida y oportuna.
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TABLAS.
La empresa registra las sugerencias y atiende los reclamos del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
En desacuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 80.00
De acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00 0.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 2.
La empresa registra las sugerencias y atiende los reclamos del cliente

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

1 Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: tabla 5

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 40% indica que esta en desacuerdo que la empresa registra las
sugerencias y atiende los reclamos del cliente., el 20% sefialan que estan totalmente en
desacuerdo, el 20% afirma que esta de acuerdo y el 20% restante sefialan que estan ni de

acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla 6.
El café que brinda la empresa es de calidad y tiene muy buen sabor

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 3 60.00 60.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 3.
El café que brinda la empresa es de calidad y tiene muy buen sabor

0% =

20%

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 60% afirma que esté de acuerdo, el 20% sefialan que
estan en totalmente de acuerdo y el 20% sefialan que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo que

café que brinda la empresa es de calidad y tiene muy buen sabor.
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Tabla 7.
El cliente esta satisfecho por el servicio brindado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 3 60.00 60.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 15 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 4.
El cliente esta satisfecho por el servicio brindado

B Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 60% afirma que estan de acuerdo, el 20% sefialan que
estan totalmente de acuerdo y el 20% sefialan que estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo que

el cliente esta satisfecho por el servicio brindado.
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Tabla 8.
La empresa ha cumplido sus expectativas en atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 3 60.00 60.00 60.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 80.00
De acuerdo 0 0.00 0.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 5.
La empresa ha cumplido sus expectativas en atencién

B Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 60% afirma que estan en desacuerdo, el 20% sefialan
que estan totalmente de acuerdo y el 20% afirman que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo

que empresa ha cumplido sus expectativas en atencion.
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Tabla 9.
El ambiente acogedor en la empresa incrementa la aceptacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00 40.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 6.
El ambiente acogedor en la empresa incrementa la aceptacion

B Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% restante sefialan que estan totalmente de acuerdo,
el 40% estan de acuerdo y el 20% afirma que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo que el

ambiente acogedor en la empresa incrementa la aceptacion.
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Tabla 10.
La empresa se encuentra ubicada en un lugar accesible

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00 40.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 7.
La empresa se encuentra ubicada en un lugar accesible

B Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% restante sefialan que estan totalmente de acuerdo,
el 40% estan de acuerdo y el 20% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo que la empresa se

encuentra ubicada en un lugar accesible.

44



Tabla 11.
La atencidn realizada por el personal es de calidad en los servicios ofrecidos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00 40.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 8.
La atencidn realizada por el personal es de calidad en los servicios ofrecidos

B Totalmente desacuerdo
B En desacuerdo

"~ mNide acuerdo, ni en

| desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tablall

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% estan de acuerdo, el 40% sefialan que estan
totalmente de acuerdo y el 20% afirma que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo que la

atencion realizada por el personal es de calidad en los servicios ofrecidos.
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Tabla 12.
Los colaboradores son confiables al momento de la atencién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00 40.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 9.
Los colaboradores son confiables al momento de la atencién

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

1 Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% afirman que estan de acuerdo, el 40% estan
totalmente de acuerdo y el 20% afirma que ni de acuerdo, ni en desacuerdo que los

colaboradores son confiables al momento de la atencion.
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Tabla 15.
El cliente esta satisfecho con la atencién recibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 40.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 12.
El cliente esté satisfecho con la atencién recibida

B Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% estan de acuerdo, el 20% sefialaron que estan
totalmente de acuerdo, el 20% sefialan que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 20%

sefialan que estan en desacuerdo que el cliente esta satisfecho con la atencion recibida.
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Tabla 16.
El cliente encuentra en el personal la actitud de servicio deseada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00 40.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 13.
El cliente encuentra en el personal la actitud de servicio deseada

B Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% sefialaron que estan de acuerdo, el 40% indicaron
que estan totalmente de acuerdo, el 20% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo que el cliente

encuentra en el personal la actitud de servicio deseada.
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Tabla 17.
La atencion brindada al cliente es la correcta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00 40.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 14.
La atencion brindada al cliente es la correcta

M Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

© De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% esta de acuerdo, el 40% sefialaron que estan
totalmente de acuerdo, el 20% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo que la atencion brindada

al cliente es la correcta.
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B. VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Tabla 18.
La empresa cumple con las necesidades de los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 2 40.00 40.00 40.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 15.
La empresa cumple con las necesidades de los clientes

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

© De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% esta de acuerdo, el 40% esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo y el 20% sefialaron que estan totalmente de acuerdo que la empresa cumple con

las necesidades de los clientes.
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Tabla 19.

En la empresa el lider promueve el trabajo en equipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 2 40.00 40.00 40.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 60.00
De acuerdo 1 20.00 20.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 16.
En la empresa el lider promueve el trabajo en equipo

B Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% esta totalmente en desacuerdo, el 20% sefialaron
que estan en desacuerdo, el 20% estan de acuerdo y el 20% esta ni de acuerdo, ni en

desacuerdo que en la empresa el lider promueve el trabajo en equipo.
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Tabla 20.
En la empresa se encuentra al personal comprometido con su trabajo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 2 40.00 40.00 40.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 17.
En la empresa se encuentra al personal comprometido con su trabajo.

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 20

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% esta de acuerdo, el 40% esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo y el 20% sefialaron que estan totalmente de acuerdo que la empresa se encuentra

al personal comprometido con su trabajo.
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Tabla 21.
La empresa mejora continuamente en la gestion de calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 20.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 40.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 18.
La empresa mejora continuamente en la gestion de calidad.

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 21

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% esta de acuerdo, el 20% sefialaron que estan
totalmente de acuerdo, el 20% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 20% sefialan que

estan totalmente desacuerdo que la empresa mejora continuamente en la gestion de calidad.
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Tabla 22.
La empresa ofrece compensaciones y reconocimientos por los logros alcanzados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 60.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00 40.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 19.
La empresa ofrece compensaciones y reconocimientos por los logros alcanzados.

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 22

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% esta de acuerdo, el 40% sefialaron que estan
totalmente de acuerdo y el 20% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo que la empresa ofrece

compensaciones y reconocimientos por los logros alcanzados.
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Tabla 23.
El personal va mejorando continuamente su calidad de atencion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 40.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 20.
El personal va mejorando continuamente su calidad de atencion.

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 23

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% esta de acuerdo, el 20% sefialaron que estan
totalmente de acuerdo, el 20% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 20% sefialan que

estan en desacuerdo que el personal va mejorando continuamente su calidad de atencién.
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Tabla 24.

La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta Diagrama de Flujo para su
gestion de calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 3 60.00 60.00 60.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20.00 20.00 80.00
De acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00 0.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 21.

La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta Diagrama de Flujo para su
gestion de calidad.

B Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 24

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 60% esta en desacuerdo, el 20% esta ni de acuerdo, ni
en desacuerdo y el 20% sefialan que estan de acuerdo que la empresa tiene conocimiento del

uso de la herramienta Diagrama de Flujo para su gestion de calidad.
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Tabla 25.

La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta diagrama de Pareto para su
gestion de calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 2 40.00 40.00 40.00
De acuerdo 2 40.00 40.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 5 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 22.

La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta diagrama de Pareto para su
gestion de calidad.

B Totalmente desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 25

INTERPRETACION
En la figura anterior, sefialan que el 40% esta de acuerdo, el 40% esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo y el 20% sefialaron que estan totalmente de acuerdo que la empresa tiene

conocimiento del uso de la herramienta diagrama de Pareto para su gestion de calidad.
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Tabla 26.

La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta histograma para su gestion de
calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencii Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 1 20.00 20.00 20.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
De acuerdo 3 60.00 60.00 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00 20.00 100.00
TOTAL 25 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las cafeterias del Distrito de Calleria - 2021

Figura 23.

La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta histograma para su gestion de
calidad.

B Totalmente desacuerdo
M En desacuerdo

M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 26

INTERPRETACION

En la figura anterior, sefialan que el 60% esta de acuerdo, el 20% sefialan que estan en
desacuerdo y el 20% sefialaron que estan totalmente de acuerdo que la empresa tiene

conocimiento del uso de la herramienta histograma para su gestion de calidad.
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5.2. Andlisis de resultado

Objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de la atencién al cliente para
la gestidn de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021.

De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto a la atencién al cliente basada a la
gestion de calidad, se puede apreciar en la tabla N° 4 la cual tuvo como interrogante, la
empresa tiene una atencidn rapida y oportuna, los encuestados indicaron que la empresa
tiene una atencion réapida y oportuna ya que se tiene un 40% y 20% que indican que estan
en desacuerdo y estan totalmente en desacuerdo que la empresa tiene una atencion rapida y
oportuna, respuesta que discrepa con Rios (2019) el 60.00% respondieron con rapidez en la
entrega de los productos como un principal factor para la calidad del servicio que brindan
las micro y pequefias empresas. La tabla N°8 tuvo el interrogante, la empresa ha cumplido
sus expectativas en atencion, El 60% estan en desacuerdo en que la empresa ha cumplido
sus expectativas en atencion. Respuesta que discrepa con Lépez (2018) una alta calidad de
servicio conduce a una mayor satisfaccion del cliente y una menor calidad de servicio
conduce a una menor satisfaccion del cliente. Siempre es una buena idea contentarse con
poder recomendar. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (Kotler, 2003)
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Objetivo especifico 01: Detallar la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021.

La empresa registra las sugerencias y atiende los reclamos del cliente, el 20% afirmo
que esta totalmente en desacuerdo que la empresa registra las sugerencias y atiende
los reclamos del cliente, el 40% sefialan que estan en desacuerdo, el 20% estan ni de
acuerdo, en desacuerdo y el 20% restante indicaron que estan de acuerdo, respuesta
que no tiene relacién con Albildo (2019), La mayoria de las mypes consideran que el
factor més importante para la buena atencion es comunicacion. Asi mismo afirman
que la atencion que brindan es buena, y finalmente han logrado una fidelizacién del
cliente. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. (Kotler, 2003)

El cliente esta satisfecho por el servicio brindado, sefialan que el 60% afirma que
estan de acuerdo, el 20% sefialan que estan totalmente de acuerdo y el 20% ni en
acuerdo, ni en desacuerdo, respuesta que tiene relacion con Lopez (2018), Para las
organizaciones, siempre es una buena idea estar satisfecho para que los clientes
puedan recomendar lugares de buena comida y servicio. Se ha demostrado que existe
una relacion positiva significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo. (Kotler, 2003).
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El ambiente acogedor en la empresa incrementa la aceptacion, sefialaron que el 20%
afirma que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 40% estan de acuerdo y el 40%
restante sefialan que estan totalmente de acuerdo, respuesta que se relaciona con
Marin (2018), la calidad atrae al cliente y mantiene a la empresa en el mercado. Por
esta razon, es importante y ademas estratégico que las mypes de television por cable
adopten un proceso de calidad dentro de sus organizaciones. Existe una falta de
conocimiento en el empresariado. Entonces, existe una tarea de generar una cultura
de calidad que involucre a empresas del distrito de Calleria y a los consumidores o
cliente. Fisher y Navarro, (1994), es un tipo de bien econdémico, constituye lo que
denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que
ofrece servicios. (p. 185).

La atencidn realizada por el personal es de calidad en los servicios ofrecidos, sefialan
que el 40% estan de acuerdo, el 40% sefialan que estan totalmente de acuerdo y el
20% afirma que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, respuesta que concuerda con
Carihuasari (2018), la evaluacidn tanto del personal y de los clientes debe ser algo
fundamental, para que puedan reconocer los errores que comenten y tomar
conciencia de un cambio que permita que este sea solucionado para mantener el
constante desarrollo de las Mypes. Es el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (Kotler, 2003).
El cliente esta satisfecho con la atencion recibida, sefialan que el 40% estan de
acuerdo, el 20% sefialaron que estan totalmente de acuerdo, el 20% sefialan que

estan en desacuerdo, el 20% sefialan que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en el
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cliente esté satisfecho con la atencion recibida, respuesta que difiere con Céardenas
(2019), los clientes encuestados que acuden a Café licuma encuentran debilidades en
la atencion, la cafeteria tiene acogida lo que hace que se encuentre lleno la mayor
parte de tiempo y requiere que exista un servicio agil y un trato personalizado.
Kotler, P. y Keller, K. (2006). “La satisfaccion es el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas” (p.23).

Objetivo especifico 02: Identificar la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021.

e Enlaempresa el lider promueve el trabajo en equipo, sefialan que el 40% sefialan
que estan totalmente desacuerdo que, en la empresa el lider promueve el trabajo en
equipo, el 20% esta en desacuerdo, el 20% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el
20% esta de acuerdo, respuesta que se asemeja con Carihuasari (2018), las
capacitaciones que brindan las Mypes a sus trabajadores no es del todo efectiva, ya
que al no poseer un modelo de trabajo y de atencion al cliente, su efectividad e
impacto es mermado por las malas précticas a las cuales se han acostumbrado.
Chicana (2017) Indica que “la gestion de calidad es una de las herramientas que
permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa
con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las metas de las
organizaciones”. (p.36).

e El personal va mejorando continuamente su calidad de atencion, encontrando que la

mayoria indica que el personal va mejorando continuamente su calidad de atencion,
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respuesta que concuerda con Barragan (2016) , en cuanto al uso del sistema de
medicién de la calidad utilizado, se ha encontrado ajustado y consistente con los
resultados requeridos para la adquisicién, pero se deben agregar otras medidas de
medicion, como la medicion entre el momento en que el cliente llega a la instalacion
y el momento en que se recibe el pedido solicitado, afectando la percepcion de los
servicios prestados. Albildo (2019), la falta de vision empresarial y una adecuada
formacion terminan por fracasar en el rubro manteniéndose poco tiempo en el
mercado. Se recomienda, implementar un sistema de gestion adecuado, mejorar la
atencion brindada, y crear valor agregado al servicio y producto que permitan
satisfacer al cliente y diferenciarse de la competencia, es decir fidelizar a los clientes.
Alcalde (2007) la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e incluso
superar las expectativas que estos tienen puestas sobre el producto o servicio, de esta
manera un cliente gratamente satisfecho volvera a consumir nuestro producto e
incluso recomendarselo a otros posibles clientes (p.6).

La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta Diagrama de Flujo para su
gestién de calidad, donde encontramos que el 60% esta en desacuerdo, respuesta que
concuerda con Panduro (2019), al implementar las herramientas de gestion de
calidad generara mayor eficiencia, mejora en la gestion de procesos, satisfaccion al
visitante y un buen clima laboral. Albildo (2019), para las pymes en estudio, tienen
poco conocimiento del término gestion de calidad, pero afirman que si conocen
termino atencion al cliente, Asi mismo afirman que la atencidn que brindan es buena,
y que han logrado una fidelizacion del cliente. Chicana (2017) Indica que “la gestion

de calidad es una de las herramientas que permiten a las empresas a planear, ejecutar
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y controlar las actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al
cumplimiento integral de las metas de las organizaciones”. (p.36).

La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta diagrama de Pareto para su
gestidn de calidad, encontrando que el 40% y 20% estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo, respuesta que se asemeja con Panduro (2019), el papel principal del proceso
de gestidn es resolver los problemas que surgen de la gestion para conseguir
visitantes satisfechos. Esto conducira a una mayor rentabilidad y éxito. Dominguez
(2018), la mayoria realiza capacitacion a su personal y tienen establecidos ciertos
protocolos de servicio; existiendo la buena practica de realizar supervision de calidad
a los servicios ofrecidos; sin embargo, solo el 54,5% evalua en su personal la actitud
de servicio y no realiza una retroalimentacion del nivel de satisfaccion de sus
clientes. Chicana (2017) Indica que “la gestion de calidad es una de las herramientas
que permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las actividades de la
empresa con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las metas de las

organizaciones”. (p.36).

Obijetivo especifico 03: Realizar la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la

gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021.

De acuerdo a los resultados de la empresa se puede afirmar que muchas de estas

empresas no tienen definido la atencion al cliente en sus procesos, desconocen la

importancia del trato amable y no toman como sugerencia las opiniones de los comensales

hacia dicha atencién, hay mucho que mejorar con respecto a ello, con la propuesta de mejora

todas aquellas debilidades seran fortalecidas e mejoradas, ayudando en si en su mejora
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continua.

Por lo que se propone, la realizacion de capacitaciones al personal, dandoles a
conocer la importancia de la atencion al cliente para el posicionamiento de la empresa en el
mercado competitivo, como también recibir opiniones del personal con respecto a la mejora

continua de los procesos.
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VI. CONCLUSIONES Y ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

6.1. Conclusiones

. Detallar la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021; Se detallo las
caracteristicas de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro cafeterias, Calleria - Coronel Portillo; dado los resultados se afirmé que relativamente
sus clientes estan satisfechos por el servicio brindado, de igual manera es relativo en admitir
que la empresa no tiene una atencion rapida y oportuna dando una mala imagen a la
empresa. El registro de sugerencias y la atencion de los reclamos es un acto que no esta
bien visto por los comensales dejandose ver su carencia en protocolos de atencién al cliente.
Con la misma connotacién se afirma que el ambiente es acogedor logrando asi su
aceptacion. Casi en su totalidad se considera que el cliente es fundamental para que regresen

al establecimiento, asi mismo utilizan la confianza como herramienta de atencioén al cliente.

. Identificar la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021; Se logro identificar
la gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias,
Calleria - Coronel Portillo, teniendo como respuesta que hay un alto porcentaje de
representantes que tiene cierto conocimiento de gestion de calidad, mas de la mitad de las
mypes encuestadas considera que tienen la iniciativa de mejorar su proceso de su gestion de
calidad, teniendo claro la importancia de contribuir a mejorar el rendimiento del negocio y a
alcanzar los objetivos e metas trazadas. Se puedo identificar que en estas mypes el lider no
promueve el trabajo en equipo, lo cual retrasa el aprendizaje e interés en los empleados

haciendo que estos estén totalmente desmotivados.
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. Realizar la propuesta de mejora de la atencién al cliente para la gestion
de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias,
Calleria - Coronel Portillo, 2021; Referente a la propuesta de mejora se enfatiza la
articulacioén de la satisfaccion de los clientes en funcién de la mejora continua;
contribuyendo la atencidn a los clientes, en mejorar los servicios brindados por parte del

personal a través de las capacitaciones en base a los protocolos de calidad.

Aporte del investigador:

Al desarrollo de la investigacion, se concluye que es necesario que las mypes, tengan
claro la importancia de la gestion de calidad en sus procesos, para ello es necesario capacitar
e involucrar al personal para el logro de los objetivos de la empresa. Con respecto a la
atencion al cliente es preciso recalcar su deficiencia, es por ello que se requiere evaluar el
trabajo del personal, capacitarlos con temas que corresponde a atencion al cliente e
incorporar protocolo de atencion al cliente, de tal manera que sus servicios puedan ser de
calidad. Asimismo, aceptar las sugerencias y reclamos de sus clientes para su mejora

continua.
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6.2. Aspectos Complementarios

De acuerdo a la investigacion realizada a las empresas del rubro cafeteria pudimos

encontrar sus deficiencias, es por ello que se recomienda el siguiente plan de mejora:

Aspectos complementarios

Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de
calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

cafeterias, Calleria - Coronel Portillo, 2021

Diagnostico:
De la investigacion realizada en el caso de estudio podemos resumir como factores a ser
mejorados lo siguiente:
e Atencion al cliente:
En la investigacion con respecto atencion al cliente resalto las siguientes
debilidades: la empresa no cuenta con una atencion rapida y oportuna, como
también la empresa no registra las sugerencias y no atiende los reclamos del

cliente, dejandose ver la falta de protocolos en atencion al cliente

e Enrelacion a la Gestion de Calidad:
Se evidencia que se encontrd imperfecciones en la empresa al no cumplir con las
necesidades del cliente, la confianza de que adonde acude va a recibir el producto
adecuado y de calidad. El lider no promueve el trabajo en equipo, es una
debilidad resaltante en la empresa, aspecto negativo que afecta a la productividad

de la empresa.
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Objetivos:
Atencion al cliente:
e Mejorar la atencion rapida y oportuna
e Mejorar el registro de sugerencias y atencion a los reclamos

Gestién de Calidad

e Mejorar en el cumplimiento de las necesidades del cliente

e Mejorar el liderazgo para promover el trabajo en equipo.
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Plan de implementacion de actividades

Problemas
encontrados Objetivos Acciones Responsable Metas Indicadores Presupuesto
(Resultados)
e Capacitar a los o o
Deficienci trabajadores para 1 capacitacion / N° de capacitaciones Una capacitacion
eI|C|en_c(;a Mejorar la obtener eficiencia y mensual N de charlas mensual
en la rapidez i L .
P atencion oficacia al brindar un N 1charla / semanal
de la ripida . . Administrador
. piaay buen servicio al cliente. | isfo g s ) . 0 . ., S/. 1,000.00
atenciony oportuna Jete de mozo Satisfaccion y % Satisfaccion
p « Elaborar el protocolo de L
momento in al client productividad
oportuna atencion al cliente.
Deficiencia en Implementar e Implementar un
registrar las el registro de buzén desugerencias Lograr la N° de reclamos yb

sugerencias y

sugerencias y

para los clientes.

Administrador

disminucion de

sugerencias

atencion de atencion a los - reclamos a través de
reclamos del reclamos e Implementacion de una atencion de presentadas en el mes
cliente libro de reclamos. calidad. por los clientes.
% Mejora continua
Implementar | e Capacitar al personal N° Capacitaciones
No conocen la | la herramienta con el uso la 1 capacitacion/mes
i i - - 1 1 0 - -7
hgrramlenta Diagrama de herramienta Diagrama Administrador % Sat_lsfacmon de_las
diagrama de Flujo. . necesidades del cliente
Flujo de Flujo.
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El lider no
promueve el
trabajo en
equipo

Mejorar el
trabajo en
equipo

Desarrollar
capacitaciones
referente al trabajo en
equipo.

Administrador

1 capacitacion
mensual/ O1charla
mensual

Lograr el trabajo en
equipo

N° de Capacitaciones
N° de charlas

% Calidad en el
Servicio
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao 2021 Afio 2021
N° Actividades
Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre |1
Julio Agosto Setiembre Octubre
1 (2 (3|4 |1|2[3|4|1]2(3 1|12 3| 4
Elaboracion del Proyecto X
Revision del proyecto por elJurado de X
Investigacion
3 Aprobacién del proyectopor el X
Jurado de Investigacion
4 Exposicion del proyecto al Jurado
de Investigacion oDocente Tutor
5 Mejora del marco tedrico
6 Redaccion de la revision dela X
literatura.
7 Elaboracion del consentimiento X
informado(*)
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la
investigacion
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe de X
Investigacion.
12 | Reaccion del informe final
13 | Aprobacidn del informefinal X
por el Jurado de Investigacion
14 | Redaccion de articulocientifico X
15 | Sustentacion de Tesis X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o NUmero Total
(S1)
Suministros (*)
e  Impresiones 0.50 120 60.00
e  Fotocopias 0.10 150 15.00
e  Empastado 25.00 03 75.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 15.00 01 15.00
e  Lapiceros 1.00 05 5.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 02 100.00
Sub total 270.00
Gastos de viaje
e  Pasajes para recolectar informacion 100.00 01 100.00
Sub total 100.00
Total de presupuesto desembolsable 370.00
(Universidad)
NUmero (S/.)
Servicios
e  Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e  Busqueda de informacion en base dedatos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e  Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e  Asesoria personalizada (5 horas porsemana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable
Total (S/.) 1,022.00




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
CAFETERIAS, CALLERIA - CORONEL PORTILLO, 2021.

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi
proponer mejoras en la atencién al cliente de las cafeterias, de Calleria - Coronel
Portillo, 2021.

Instrucciones: La informacién que usted brindara sera Gtil e importante para
recopilar informacion de forma confidencial, que se utilizara solo con fines
académicos, Usted debera responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su
participacion.

Escala:

Totalmente desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

o 0o

ATENCION AL CLIENTE 1 2 3 4 5

NO

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

La empresa tiene una atencion rapida y oportuna.

La empresa registra las sugerencias y atiende los
reclamos del cliente.

El café que brinda la empresa es de calidad y tiene muy
buen sabor.

El cliente esta satisfecho por el servicio brindado.

La empresa ha cumplido sus expectativas en atencién.
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CALIDAD PERCIBIDA

5 El ambiente acogedor en la empresa incrementa la
aceptacion.

6 La empresa se encuentra ubicada en un lugar accesible.

7 La atencion realizada por el personal es de calidad en
los servicios ofrecidos.

8 Los colaboradores son confiables al momento de la
atencion.
FIDELIDAD DEL CLIENTE

9 El cliente esta satisfecho con la atencion recibida.

10 | El cliente evalta encuentra en el personal la actitud de
servicio deseada.

11 | Laatencion brindada al cliente es la correcta.
GESTION DE CALIDAD
ELEMENTOS

12 | La empresa cumple con las necesidades de los clientes.

13 | En la empresa el lider promueve el trabajo en equipo.

14 | En la empresa se encuentra al personal comprometido
con su trabajo.

15 | La empresa mejora continuamente en la gestion de
calidad.

16 | La empresa ofrece compensaciones y reconocimientos
por los logros alcanzados.

17 | El personal va mejorando continuamente su calidad de
atencion.
HERRAMIENTAS

18 La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta
Diagrama de Flujo para su gestion de calidad.

19 | La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta
diagrama de Pareto para su gestidn de calidad.

20 La empresa tiene conocimiento del uso de la herramienta

histograma para su gestion de calidad.
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Anexo 4: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

. PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias socinles)

La finslidad ce este proloculs on Cioneias Sociales as informarle sobre 2l proyesto de investignsicn v
saficharle su consenidmiento, De goeptar, & investizgador v useed se quedaran can una copin,

Lat presenie investigacion se titula PROPLUESTA DE MILORA DK LA ATENCION 4L CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO ¥ PEQUERAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO. RUBRC
CAFETERIAS, CALLERLA - CORONEL PORIH.LL. 2025, Y es dirigido por LOPEZ PINEDO METISSA,
Investigador e b Universidud Catélica Loz Angelas de Chimhote.

F1 propasito de la invesiizacién es: CUMPLIR (XN ElL, PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO PARA ENCURSTAS.

Para clle, se le invite & paricipar e una encueste gae lo tomard 30 minutos de su tlempo. Su perticipicion en
14 investigucién cs compietamente voluntirie y andnima. Usted pusde decidiv interrumpirla en cusliquier
momento, sio que ello le geners ningin pesjuicio. Si iiviers alguna inguictud v/o dada sobre Ja investigasion,
puede formularia coande crea conveniente,

Al cancluir la investigaeidn, usled serd informede de losresnltadns a nevés de I¥gina de la Universidad. Si
desea, tambign podrd escrbir ol comen mirllssalopezpinedo@gmailonm para recibir mayor infonnacién,
Azimizme, para consultas soore aspecios &icos, preds comunicarss von <L Comité de Etica de la Tnvestipscitn
da la Universidad Canition s Angcles de Chimbate.

Si esti de acverdo con los puntos anlerones, complete sus datos 2 continnazion:
5 S 975 v

Nombre: £ 7240 = 57/?4»3 ANoDRE vz Hodnd

Frcha: Pucallpa,  de Agosto el 2021,

Convo cleetdinioo; /8 S _ ¢fmnt Da & TSI ey

Firma del particizante: ,---"/" g
%—‘:’.’Z 42-(

Firma del investizador (0 stcargado de recoper informasiin):

[STERTANRTS
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGEILES
CHIMBOTL

+ PROTOCOLQ DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Cicncias saciales)

La finalided de cswe protoenks en Ciercins Sociales s informarle sobre el provesta de lwestigacion v
salicitarle su consentimiento. |3e aceplar, el myvestigador v usted sc quedenin con una eopia

La present2 investigacidn se titulo PROPUESTA DE MEJORA DE 1A ATENCION AL CLIENTE 484 LA
CENTION DE CALIIAL, EN LAS MICRO Y PEQUERAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO. RUBRG
CAFELERIAS, CALLERES - CORONEL PORTILLO, 2024, ¥ es divigido por | OPEZ PINEDD MELISSA,
investigador de fa Universidud Cotélica Los Angeles de Chimbore.

E] proposito de la invesigacion ¢s; CUMPLIR CON EL PROTOCOLO N CONSENTIMIENTO
TNFORMADO PARA ENCUESTAS,

Para ello, se l¢ invit 8 participar an na sncueti que lx tomard 30 minutes de su ticmpo. Su participacion en
la investipacion es vomplersments valuntarle ¥ andnims, Usted pusde decidir interrampirla en cualguisr
mumerle, 50 gue ello le zeaere ningin peejuiclo. Si tviers alzuna inguietud wo duda sobre ' Investigacion,
puede formularia cuande cren conveniente.

Al ¢oncluir 1s investizacién, wited serd informado de losresultadns a tevéa de Péging de la Universidid, Si
desez, también padra escribie al coerso wurlissa lopespinedoi@gmall.com para recibir meyor informacién.

Asimisma, para consultas sanre sspevtos éicos, puede comunicarss con el Camilé e Blicy de ka Investigucion
dc la Universidad Canflica los Angeles de Chimbate.

5i estd de acuerdo con los puntos sitsrions, vomplele sus catos a INUCIm:
VAS.

Nombrs: A w,e/ édm 010 /2}“ a

I'zcha: Pucallp de Agostn del 2021

elecadaico: A dda?ﬁ/a /Y@ & / :
;:Tn:oaclnp;:m: olo u:, (?/ @_‘Ww e
7 f

-
¢

¥
'

Fimma del investigador (o encargado de recpper intormucion):

Lo
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBO'T L

. PROTOCOLO DE CONSENTIMIENT( INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Cicncins saciales)

La finalidad de aste protocolo en Cliencias Sociales ¢s informarle sobre ¢l proyesto do investipacién y
salicitarle su consensimienta. 1De acepiar, & investipalor ¥ uzied v yosdunim con uny copia.

I.a presente investigacian se Litula PROPUESTA DE MEFORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y PEQIIERAS EMERESAS DEL SECITR COMERCIO, RUARD
CAFEIRIUAS, CALLUIE - CORONEL PORTILLO. 2021, ¥ e divigido por TOPEZ PINEDO MELISSA,
investizgador de Ja Universidad Cardlicn Los Angelss de Chimbodc.

Bl prapdsitn de la investigacion es; CUMPLIR CON EL PROTOCOLD DE CONSKNTIMIENTO
INFORMARO PARS ENCLESTAS.

Para elle, se le invife & perticipar cn una encuesta Goe le tomara 30 minutos de su tiempo. Su parteipacion en
Ja investigicion es completemente velumeris y andmima.  Usted puede decidir interrumpirla en cualquies
momento, sin que elln le genere ning(m pervicio. Sitaviers alguna inquietud y/o duda sobre la investizacion.
pruede fornmmlaia coande cre conveniems.

Al concluir la mvestigacidn, usted serd informade e losresultados a través de Papina de Ta Taiversidad. 81
deaca, tambicn podrd caerihin al vormen mrlivga, lopez.pincdei@gmalleom pere roeihir mayor inluroacion.
Asinisimo. pera consultas whre asprcius étivos, pusde comunicarse con ¢ Camits de Fiica de ly Invesligncion
de Ia Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

51 esta de acuerdo con los puntos anteriores, campibete sies dutos 3 cunlinescion:

Nombre: oy .|L\{ M‘“QIU“\ n Tose
Fechi: Pucallpa,  de Agosto del 2021,

Coren slectrinico: mt.ou‘LJ, J091 @ Gmall.con
Firma ded participantc: al‘u‘&' k,

Finma dal inveatigador (0 encargade de revoger informacion):
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGFELES
CHIMBOTE

. PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCULSTAS

{Ciencias sovines)

La finnlided de cste protocok en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacion ¥
solivitacle su consentimiento. De soeptar, of myestigador v usted & quadaran can wia copia.

La prescnte investigacian so tinda PROMIESTA (b MIORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD, EN [AS MICRO ¥ PEQUERAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCH) RUERO
CAFETERIAS, CALLERIA - CORONEL PORTILLO, 2031, Y s dirigido por LOPEZ PINEDO MFETISSA,
investigndor do la Universidad Catélica Loz Angeles de Chimhote.

L] proposito de la investipacién es; CUMPLIR OON EL PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO PARA ENCTURSTAS.

Tara elle, se e invile o pirticipar en una encucste gae lo tomard 30 minaros de su tiempe, Siparticipicion en
Ia investigacién es campietamente voluntoria y andnima. Usted puede decidie intervumpizla en cualquier
momenitd, sin que ello le genans ningun perricio. Si mviem alzuna inquictud yo duda sobre 1a investigacion,
pucde foemuleria coende crea conveniente,

Al conclulr la investigacion, usted serd infarmado de logresnitadng @ mavds de Pagina de a Universicad. §i
desen, wmbién pedrd escribir al comen wmrllssa, lopes.pinedo@ pmailesm pare recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultes sobre aspactos dlivos, puedy vomunrurse con ¢! Comité de Etics do la Tnvestigaeidn
ds I Universidad Creolios loz Angeles de Chimbots.

§i estd de acuerdo con Jos punius anteriores, complete sus datos a continuacidn.
2. A AN
Nombwe: [&To fcle .fif“ a. \)‘./C L
=i
Fecha: Pucallpes,  de Aeosio del 2021,
? -{5’ l.l/'éf; r"u + i D

""\- (VA ¥
Corev eleelrinic; T (ef Harold

el 7&3?"2‘1'

.}d“-

FFirma del particpants:

Firmu del investigador (o encargado de reeoger infannaciany:

?_’I‘, gt ".'niu{':
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGFILES
< CHIMBOTE

+ PROTOCOLO DE CONSENTIMIENT( INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Cicncias socinks)

La finalidad v este pruworely en Cieovi: Socinles s informarle sobre el peayecto d2 investigacion ¥
solicitarle su consentimienty, De sospter, & inveslipadoe y usted se quedardn con une conia.

[.a presente investignoidn se titnla PROPLUESTA DE MLJORA DL LA ATRNCION AL CLIENTE PARA A
(GESTICON DE CALIDAD. EN LAS MICRO ¥ PEGUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
CAFETERIAS, CALLERIA - CORONEL PORTILLO, 202]. Y ¢y diripidy por LOPEZ PINEDO MEIISSA,
investigador de la Universidad Catélica Los Angeles e Chimbote

Ei propésite de ln investigacion es: CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO PARA ENCIESTAS.

Paca ello, se 1o invita g parlicipar en upa envuestz que le lomacs 50 minatos de su ticmpo. Su gaiticipacién e
ia Investigacion e: compledamenta voluntaria v andnima  Usted puede decidir interrumpirls en cualquier
momento, sin que ello le genere ningan perjvicio. Si tvicra alguna inquietud 'o duda sobre 1a mvestizacion,
pucde formularie cuando crea convenicnre.

Al concluie by nvesigacion, usled seed informady de losnssalladus o avés de Phging de T Universicad. Si
desen, también podes escribir al corren mirlissa lopes pined p@gmuileom para recibir reavor informacion,
Asimizmo, para consulliy subre sspectos éticos, puct ycomunicanse ton el Comité de Feren (e I Investgacida
de Ia Universidad Catdlics los Anpeles de Caimbote.

Sivsid de pewerdo con bos punios anserioncs, cnmp_l)mc sig darns a continuaci fm:
oy ousd Bandedss Ani
3 v\ v ‘J f{-'{/"
Nombre: ! ) t,hg?' QJ (3:“-‘1 q A
Frecha; Povallpn,  de Agocto del 2021, I
SN OO T 3 P
Correo slectrénico: JJAM}I'.-- 0% . r{“jvb\j % G'"f"" COn|

Firma gl panicipante: ’D Q

Finzao det investigadaor (o encargadn ge recoger mfonmacién):
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