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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general Identificar las
caracteristicas que tiene la gestion de calidad y atencién al cliente en las MYPE rubro
cevicherias en el Asentamiento Humano Buenos Aires de Piura, Afio 2018. La
metodologia que se utilizo en la investigacion es de nivel descriptivo de tipo cuantitativo
y no experimental, corte transversal. En el trabajo de campo se utilizd un cuestionario
sobre la gestion de calidad y atencion al cliente y la poblacion de estudio estuvo
conformada por una muestra de 3 propietarios y 68 clientes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires de Piura cuanto a la encuesta realizada a los duefios se pudieron obtener
los siguientes datos, un 100% respondié que si orientan a sus trabajadores para que
tengan retos y altos niveles de desemperio, el 100 % nos dijo que el precio del producto
que ofrecen es adecuado, el 100% de los trabajadores si se visten apropiadamente para
que las cevicherias puedan cumplir con las normas de limpieza e higiene, ademas el
100% considera que tienen una buena comunicacién empresarial con sus trabajadores
asi mismo en la encuesta aplicada a los clientes nos respondieron los siguientes datos
que el 50% considera que si esta de acuerdo con los precios del producto, considera que
el 100% si esta de acuerdo con los disefios del producto en tener los productos
organizados, el 62% considera que las MYPE se preocupan por tener seguridad,

comodidad para crear clientes leales.

Palabras clave: Atencién al cliente, Cevicherias, Gestion de Calidad.



ABTRACT

This research has the general objective of identifying the characteristics of
quality management and customer service in MYPE cevicherias in the Human
Settlement Buenos Aires de Piura, Year 2018. The methodology used in the research is
descriptive level of quantitative and non-experimental type, cross section. In the field
work, a questionnaire on quality management and customer service was used and the
study population consisted of a sample of 3 owners and 68 customers in the Human
Settlement Buenos Aires de Piura regarding the survey carried out on the owners. The
following data could be obtained, 100% answered that they do guide their workers to
have challenges and high levels of performance, 100% told us that the price of the
product they offer is adequate, 100% of the workers do they dress appropriately so that
the cevicherias can comply with the cleaning and hygiene standards, in addition 100%
consider that they have good business communication with their workers, and in the
survey applied to customers, the following data were answered that 50% consider that if
you agree with the product prices, consider 100% if you agree with the product designs
in having the products org After analysis, 62% consider that MYPE care about having
security, comfort to create loyal customers.

Key words: Customer service, Cevicherias, Quality Management.
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. INTRODUCCION

La presente investigacion sera de importancia ya que las cevicherias se han
convertido en los mayores crecimientos econémicos en nuestro Pais, actualmente
estamos en un mercado globalizado en donde a menudo las cevicherias compite entre
ellas, por lo cual es importante brindar una capacitacion al personal para poder aumentar
la competitividad para asi impulsar la rentabilidad del restaurante desde el punto de
venta.

Diario Regional Piura (2018) nos informa que entre las provincias con mayor
densidad se tiene a la de Piura con 799,321 habitantes y con una tasa de crecimiento del
1,8. Sullana tiene una poblacion de 311,454 habitantes y una tasa de crecimiento del 0,8.
Piura es la sexta provincia en el ranking nacional en poblacion, en tanto que Sullana es
la décima catorce en el mismo. Asimismo, Sullana distrito es el trigésimo distrito mas
poblado del ranking nacional con 169, 335 y una tasa de crecimiento del 0,8.

El diario de economia y negocios de Peru, Gestion a traves del reportero
Norefia en el 2019 dice que el INEI (2018) en el Peru existen 2 millones 332 mil 218 de
empresas de las cuales mas del 95% estan en el régimen Mype. De acuerdo con el
reporte anual Doing Business del Banco Mundial (2019), el Pert ocupo el puesto 51 de
190 economias en el pilar proteccién de los inversionistas minoritarios.

Aponte (2019) informa que el Per( crecié 1,58%, registrando 114 meses de
crecimiento continuo. Este resultado se sustentd en la evolucion favorable de la mayoria
de los sectores productivos con excepcion de manufactura, mineria y pesca; destacando
comercio, telecomunicaciones, transporte, agropecuario, alojamiento y restaurantes,

servicios prestados a empresas; que en conjunto explican el 72% del
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resultado global.

El diario de economia y negocios de Peru, Gestion (2019) en el Perl existen
alrededor de 220 mil establecimientos dedicados al expendio de alimentos y bebidas,
cifra que ha sido impulsada por el éxito de la gastronomia peruana a nivel mundial, lo
que ha originado que muchas personas y empresas en el pais apuesten por el negocio de

la cocina, afirmé la Camara de Comercio de Lima (CCL).

Vilela (2019), del total de MYPES, el 45% son formales y el resto informales.
Ademas, de las recién creadas o constituidas desaparece el 15% en menos de dos afos,
lo que agrava el desempleo en las zonas urbanas.

El Estado comprard solo a MYPES que apoyan la formalizacién, segun el
Decreto Supremo N° 007-2019-TR, el cual precisa entre los requisitos que deben contar
con al menos dos trabajadores registrados en la planilla electrénica al momento de la
contratacion.

La norma precisa que las empresas tampoco deberan tener sanciones
administrativas. En todo caso, la sancidn debi6 ser impuesta en los dos afios previos a la
firma del contrato con el Estado y presenten una declaracion jurada para la fiscalizacion.

El diario comercio (2020) informa que las cevicherias ante la crisis del
coronavirus las actividades comerciales se han visto afectadas desde marzo del 2020 por
la extension de 15 dias un aproximado de 51 dias donde el estado permitié que las
cevicherias (restaurantes) brinden un servicio de reparto domiciliario donde el
presidente del sector gastronémico del gremio de turismo de la camara de comercio en

Lima que las cevicherias, restaurantes estaban perdiendo el doble de lo que venian
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generando hace un mes. Donde se dice que por semana santa se tuvo una perdida que

podrian superar los S/120 millones.

Por otro lado Sangama (2020) en el diario gestion informa que el ministerio de

salud detalla 5 pasos esenciales que deben llevar las cevicherias para que brinden el

servicio de reparto domiciliario (delivery) los cuales son:

1

Los alimentos y la proteccion de trabajador en todo proceso
productivo: adquisicion recepcion, preparacion, envase, empacado,
reparto, entre otros.

El encargado de envasar y empacar el alimento debe asegurarse que
tanto el envase como el empaque estén bien cerrados y entregarlo y
repartidor en la zona de despacho o mostrador.

El repartidor limpiara y desinfectara el interior del contenedor, de
preferencia con alcohol y dejara secar por un minuto.

El repartidor debe estar provisto de un desinfectante de manos que
utilizard antes de retirar el alimento empacado del contenedor.
Durante la entrega del producto, mantendrd una distancia con el
consumidor de por lo menos un metro.

El usuario final recibird el alimento empacado e inmediatamente
desinfectara el empaque con alcohol y dejara secar por un minuto,
luego lo retirara y desechara. Finalmente, se lavard las manos con

agua y jabdn, antes de consumir sus alimentos.

El método pestel que agrupa la informacién del mercado de (politica,

econdmico, tecnoldgico, éticas y competitividad).

16



Factores politicos - legales las microempresas, en la ley 30056 los trabajadores
y conductores pueden acordar por escrito, durante dicha prorroga, su acogimiento al
régimen laboral regulado por D. legislativo N°1086.

Decreto Supremo N° 007-2008-T-R, vigente desde el 01lde octubre del 2008,
que contiene modificaciones recopiladas del Decreto Legislativo N° 1086, Ley de
Promocién de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y pequefia
Empresa y de acceso a empleo decente.

SUNAT (2019) los trabajadores independientes o dependientes podran deducir
los gastos efectuados en hoteles, restaurantes y otros lugares establecidos en el inciso d)
del articulo 26-A del Reglamento de la Ley del Impuesto a la Renta (modificado por
D.S. N° 248-2018-EF).

Dicha deduccion procedera por el 15% del gasto efectivamente pagado, con un
tope maximo de 3 UIT (solo o junto a otros conceptos deducibles).

Lince (2018) Ante la propuesta de la Direccion General de Salud Ambiental e
Inocuidad Alimentaria (Digesa), el Ministerio de Salud mediante Resolucién Ministerial
N° 822- 2018/MINSA aprob6 la Norma Técnica Sanitaria N°142-
MINSA/2018/DIGESA, que establece los principios generales de higiene que deben
cumplir los restaurantes y servicios afines, actualizando la normativa de los restaurantes.

En la actualizacion de esta norma sanitaria se hace referencia a que los
restaurantes y servicios deben aplicar los Principios Generales de Higiene (PGH),
sustentados en los programas de Buenas Practicas de Manipulacion y los programas de
Higiene y Saneamiento, lo que debera evidenciarse en la certificacion sanitaria de PGH

emitida por la municipalidad de su jurisdiccion.
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Ministerio de salud (2019) aprob6 la nueva “Norma Sanitaria para Restaurantes
y Servicios Afines” (N° 142-MINSA/2018/DIGESA) con la finalidad de contribuir a
proteger la salud de la poblacion, estableciendo condiciones sanitarias que deben
cumplir los establecimientos del rubro restaurantes y afines.

Mediante dicho dispositivo también se actualiza y deroga la regulacion
anterior: “Norma Sanitaria para el Funcionamiento de Restaurantes y Servicios Afines”
vigente desde el 2005 (R.M. N° 363-2005/MINSA) y modificada en el 2014 (R.M. N°
965-2014/MINSA).

Para la Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria
(Digesa), esto era una necesidad por lo que propuso al MINSA aprobar la nueva
normativa, lo cual se hizo efectivo a través de la Resolucion Ministerial N° 822-
2018/MINSA, publicada el sdbado ultimo en el Diario Oficial El Peruano.

Aspecto econdmico Oliva (2018) sefialaba que el Peru lideraria el crecimiento
economico de la region con un 4,2 % por encima de paises como Brasil, México o Chile.
Ello se debe al impulso de la demanda interna y la inversién privada. Sin embargo, las
perspectivas han cambiado.

Este afio, el Banco Mundial baj6 las estimaciones debido a diversos factores,
como el crecimiento débil o negativo en economias principales como Argentina y Brasil
0 bien por el colapso de Venezuela. Por ello, la proyeccion econdmica para este 2019, de
acuerdo con la entidad, bordea el 3,8 %. "La economia estd desacelerandose”, sefiala
Luis Chavez-Bedoya, docente del PADE Internacional en Finanzas Corporativas de
ESAN. "Ademas, en el corto o mediano plazo, la economia mundial puede tener ciertos
riesgos importantes, lo que impacta directamente a la nuestra debido a la desaceleracion

de potencias como China".

18


https://gestion.pe/economia/mef-dice-peru-liderara-crecimiento-economico-region-2019-nndc-253601
https://www.americaeconomia.com/economia-mercados/finanzas/banco-mundial-mantiene-proyeccion-de-crecimiento-economico-del-peru-en-38
https://www.esan.edu.pe/pade/finanzas-corporativas/
https://www.esan.edu.pe/pade/finanzas-corporativas/

BCR (2019). En la primera parte del afio el PBI crecio 1.7%, pero el
Banco Central es mas optimista con respecto a este segundo semestre.

Los indicadores que siguen a continuacion se consideran datos adelantados de
la actividad econdmica, es decir pronostican lo que podria pasar en el cuarto trimestre,
explico Rossini. “La cosa no esta tan mala, nosotros proyectamos un crecimiento de la
economia de 2.7% para este ano y 3.8% para el proximo”, dijo durante su presentacion
en el VIII Foro de Politica Econémica y Mercado de Capitales, organizado por
Procapitales.

Consensus Forecast LatinFocus (2019), informa que ha elaborado en julio
altimo por FocusEconomics, prevén que el Producto Bruto Interno (PBI) del pais se
expandird 3,6% en 2018, manteniendo su prondstico de junio pasado, y predicen un
crecimiento de 3,7% para el 2019, con una tasa de inflacion de 2,5% debido
principalmente a los mayores precios del petréleo. Por otro lado, pronostican que el tipo
de cambio cerraria el 2018 en 3,25 por dolar y el 2019 terminaria en 3,26, sostenido por
la exportacién de metales y por los saludables flujos de la inversion extranjera directa
(IED) al pais.

En el aspecto socio — cultural Marqués (2016) en el punto que se quiere
resaltar nuevamente que se ha dejado de lado la comida tradicional por la comida de alto
nivel que es la gourmet y la comida rapida. En este sentido no hay muchas
oportunidades de inclusion para jévenes que quieren incursionar en el mundo de la
cocina, ya que se requiere mucha experiencia, estudios y reconocimiento. Este plan
apunta a apoyar a jovenes que estan cursando estudios de 17 cocina y egresados para
contratarlos y asi impulsar el sentido patriético de nuestra cocina. Con esta idea se

generara mas empleo y se dara oportunidad a personas de bajos recursos, impulsando
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el desarrollo de la cocina peruana, explotando insumos de la zona que son recursos
propios.

En el aspecto social, las relaciones con la sociedad estdn enfocadas a generar
capital social y pueden adoptar distintas formas, desde acciones de didlogo encaminadas
a la resolucién de conflictos puntuales, hasta la creacién de vinculos duraderos en el
tiempo con el objetivo de mejorar el desarrollo socioeconémico de la comunidad, y
establecer redes y acuerdos de colaboracion con diferentes organizaciones. En este
sentido, el concepto de relaciones con la sociedad excluye la accién social pura, ya que
esta es tratada en un punto separado, al considerarse un tipo muy especifico de relacion
con la sociedad. Maés alla de la propia actividad empresarial, la Accion Social, como tal,
es un tema muy especifico y complementario a las buenas préacticas de RSE.

En el aspecto tecnologico para optimizar la gestion del negocio, se
implementara un software que permitira controlar todos los aspectos desde la toma de
pedido de los clientes hasta la facturacion. Actualmente hay una gran oferta de
programas que ayudan a la gestion de restaurantes, los mas conocidos y accesibles son
Hardsoft Pert y E-resto. Con el uso de estos programas se puede controlar los pedidos
de las mesas, las ordenes generadas en cocina, la cobranza y hasta ofrecer descuentos.
Atarama (2016).

En los factores tecnologicos nos dice que, a través del internet, los avances en
tecnologia y sistemas de informacion el desarrollo acelerado de las comunicaciones y
energia; el equipamiento y maquinaria de tecnologia de punta, favorecen el desarrollo
del Pais y sus regiones. Con respecto a las tecnologias de las comunicaciones, existe el
Skype, Whatsapp, Facebook y Twitter especialmente que permiten establecer una

comunicacion en tiempo real con una serie de clientes potenciales y/o proveedores y asi
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ampliar el mercado. Esta comunicacién permite la integracion de recursos materiales y
humanos, por lo tanto, un aumento en rentabilidad para la empresa, porque se llega a
mas clientes a un menor costo.

Es una gran ventaja contar con estos avances, pues nos permiten ofrecer
servicios de calidad a los clientes a través de la atomizacion, ya que dinamiza el
cumplimiento de muchas funciones dentro de los procesos de cualquier tipo de negocio,
posibilita la entrega de resultados en tiempos mas cortos con ahorro de tiempo y dinero
nos informa Kelly del Carmen en el afio (2015).

Los factores tecnoldgicos descritos, favorecen plenamente el desarrollo del
negocio pues cerca a los usuarios finales al uso de aplicaciones moviles. Piura es una
region prometedora, su crecimiento sera consistente si genera tecnologia y conocimiento
en beneficio de la sociedad piurana.

En el factor ecoldgico los principales aspectos ecoldgicos que pueden tener
impacto son la emision de gases y el manejo de desperdicios producto de las
operaciones diarias. En el pais y aun mas en la ciudad de Arequipa recién se estan
tomando medidas para el manejo de residuos y control de gases que se emiten en las
diferentes industrias. Para ello se quiere desarrollar un plan de control de gases durante
el funcionamiento del restaurante. Asi mismo se trabajara de la mano con la MPA para
establecer un mayor control con los productos que se pueden reciclar para contribuir con
un medio 18 ambiente sostenible y también no perjudicar el lugar donde se encuentre
ubicado el Restaurante Criollo. Paredes (2016).

Debido a lo mencionado anteriormente, la mayoria de las micro y pequefias

empresas han utilizado métodos los cuales ayuden a detectar problemas, para su
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solucion inmediata, uno de esos modelos son las 5M, modelo desarrollado por Toyota,
para la basqueda de la mejora continua, teniendo como eje brindar productos y servicios
de calidad que garanticen la comodidad del consumidor es un sistema de anélisis
estructurado que se fija cinco pilares fundamentales alrededor de los cuales giran las
posibles causas de un problema. Estas cinco «M» son las siguientes: (Herrero, 2018).

Maquina: Estas cevicherias la mayoria cuentan con cocinas industriales,
refrigeradoras, congeladoras, internet, equipo de sonido, televisor, laptop.

Mobiliario: Mesa de cocina, mesa de madera, sillas plasticas, sillas de madera,
etc.

Meétodo: La mayoria de los restaurantes saben que deben tener una buena
atencion al cliente, para que asi puedan estar satisfechos sus consumidores para que les
vuelvan a comprar su producto.

Mano de obra: En este caso los mozos deben tener una buena atencion al
cliente para que puedan seguir llegando los consumidores teniendo, en cuenta que debe
tener: respecto, honestidad, amabilidad, rapidez, higiene, etc.

También los cocineros deben tener buena sazén, rapidez para que los clientes
no se puedan quejar, higiene, ropa adecuada para trabajar (gorra) para que no se le caiga
los cabellos, (mandil) para que no se ensucie su uniforme, y creatividad en servir los
platos, etc.

Medio ambiente: Los restaurantes estan ubicados en un excelente lugar donde
hay muchos sitios de entretenimiento donde se encuentran (Plaza del sol, Real plaza,

saga Falabella, Ripley, iglesias, hospitales, Sunat, parquet, etc.).

22



Materia prima: Los ingredientes frescos son siempre mejores para la
preparacion de alimentos sano, en comparacién con los ingredientes procesados. Estos
tienen que ser consumidos en el mismo dia. Los ingredientes de cocina incluyendo
verduras, carnes, especias como la albahaca, el culantro, los tomates. El ajo, cebolla,
pescados, etc.; también suelen conservar su valor nutritivo cuando se cocinan frescos.

La investigacion denominada Gestion de calidad y atencién al cliente en las
MYPE rubro cevicherias en el asentamiento humano Buenos Aires Piura afio 2018,
pretende desarrollar las variables de diversos aspectos contribuyendo a traves de la linea
de investigacion. “"De gestién de calidad™” linea que es asignada por la Escuela de
Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH) Filial
Piura.

El problema identificado es ¢Cudles son las caracteristicas tiene la gestion de
calidad y atencién al cliente en las MYPE rubro cevicherias en el asentamiento humano
Buenos Aires Piura afio 2018?

Donde a la vez desarrollan como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad y atencién al cliente en las MYPE rubro
cevicherias en el asentamiento humano Buenos Aires Piura afio 2018. Ademas tiene
como objetivos especificos: (a) Determinar las normas ISO 9001 de la gestion de calidad
en la MYPE rubro cevicherias en el AA.HH Buenos Aires Piura afio 2018. (b)
Identificar el nivel de calidad de servicio en la MYPE rubro cevicherias en el AA.HH
Buenos Aires Piura afio 2018. (c) Identificar la percepcion de los clientes sobre el
servicio de atencion al cliente en la MYPE rubro cevicherias en el AA.HH Buenos

Aires Piura afio 2018. (d) Determinar la influencia de la comunicacion
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empresarial en la recuperacion de los clientes en la MYPE rubro cevicherias en el
AA.HH. Buenos Aires Piura afio 2018.

Esta investigacion es de suma importancia, ya que nos permitird poder
demostrar las dimensiones de las especialidades innatas de la gestion de calidad y
atencion al cliente, que tiene las MYPE que estudiara el sector del servicio, en el rubro
de cevicherias, para asi poder lograr una mejora de las cevicherias, al mismo tiempo
poder consolidarse, de tal manera que les puedan brindar un beneficio que le compete
en los trabajadores como mejorar en la atencion y brindar productos de calidad.

La presente investigacion justifica que la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote (ULADECH) Segun la SUNEDU a través de la ley universitaria N° 30056,
articulo 45 inciso 45.2 para la obtencion del titulo profesional, se requiere del grado de
bachiller y la aprobacion de una tesis de suficiencia profesional. Las universidades
acreditadas pueden establecer modalidades adicionales a estas Ultimas. El titulo
profesional solo se puede obtener en la universidad en la cual haiga obtenido el grado de
bachiller.

La investigacion se justifica debido que la mayor parte de las MYPE son
experimentales no cuentan con mucha informacion, a través de esta investigacion se
busca ayudar y brindar informacion fundamental, respecto a las caracteristicas de
gestion de calidad y servicio al cliente. En las MYPE rubro restaurantes.

En la parte tedrica es el éxito en unas de las estrategias de servicio, consiste que
la comunicacion es un papel importantisimo en los restaurantes, nos servira de ella que
para poder ampliar la clientela, es conseguir la lealtad, para asi poder motivar a los

empleados y darles a conocer las normas de calidad que se deben poner
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en practica. se realiza sobre la importancia de su valor nutricional, que es importante
debido a que se deben reconocer como son sus ventajas para que la salud de sus
consumidores que es en la poblacién Piurana y asi promover esta comida sana y natural
a todos los ciudadanos. Facilitando su compra, y disfrutando de la gastronomia y
mejorar la salud a la provincia de Piura. (Serrano, 2017).

Justificacion tedrica; porque permitira generar un aporte en el conocimiento de
los duefios en referencia a la gestion de calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro
cevicherias, con la finalidad de puedan lograr su crecimiento de manera eficiente y
eficaz, planteandose estrategias que les permita su mejora continua. Ademas en su
justificacion metodologica aplicara la metodologia cientifica, se emplean fuentes
primarias y secundarias para la obtencion de los datos, ademéas se ha determinado el
tamafo de la poblacion y de la muestra, y se ha disefiado un cuestionario para el recojo
de informacion, que serd valiosa para la formulacion de la produccion vy
comercializacion de nuestro producto. Por lo que la investigacion, va implicar que las
MYPE del rubro cevicherias en el AA.HH Buenos Aires Piura afio 2018; planteen
nuevas estrategias teniendo en cuenta que la poblacion es un aproximado de 263
clientes, 11 trabajadores, 3 cevicherias y 3 propietarios. La obtencion de los resultados
se dara a través de la aplicacion del cuestionario, que permite el desarrollo de la
investigacion.

1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES
211 VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD
Pefia (2018) en su tesis “"Diagnéstico De La Calidad De Los Servicios Y

Atencion Al Cliente De La Cevicheria Pepe 3. En la universidad De Guayaquil
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Facultad De Comunicacion Social Carrera De Turismo Y Hoteleria. Su objetivo fue la
investigacion se realizo en la Cevicheria Pepe 3, este restaurante posee dos locales; el
primero situado en la Cdra. Alborada (Av. Rodolfo Baquerizo Nazur y Crotos), v el
segundo ubicado en la Cdla. Urdenor (Av. Juan Tanca Marengo y Av. Rodrigo Chavez)
de la ciudad de Guayaquil. Se utilizo el tipo de investigacién tipos de investigacion

descriptivo, bibliogréfico y de campo.

Entre sus conclusiones, se menciona que el disefio de un Manual de Servicio y Atencion
al cliente, aportard con conocimientos para los empleados de la Cevicheria Pepe 3
puesto que el personal de las Cevicherias debe estar capacitado para resolver todos las
solicitudes que un cliente demanda, capacitando al personal el cliente obtendré un mejor
servicio, teniendo como resultado clientes satisfechos que seran fidelizados, con la

posibilidad de captar nuevos clientes al tener buenas referencias sobre el servicio.

Burgos (2017) en su tesis Desarrollo Del Sistema De Gestion De Calidad En El
Restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. Bajo Los Lineamentos De La Norma Iso
9001:2015 Y La Norma Técnica Colombiana Ntsusna 008. En la Universidad Libre de
Colombia Facultad de Ingenieria Departamento de Ingenieria Industrial. Su objetivo fue
Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el restaurante- bar Ouzo Agave Azul
S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamentos de la norma ISO 9001:2015 y la
norma técnica colombiana NTS-USNA 008 que estandarice sus procesos y valore el
riesgo del sistema. Se utilizo el tipo de investigacion cualitativa

— cuantitativa.
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Entre sus conclusiones, de alli se encontrd que la organizacion presentaba falencias
graves en aspectos de planificacion para el sistema de gestion de calidad como
consecuencia del recién inicio en el desarrollo del mismo y de la falta de conocimiento
tanto de directivas como de trabajadores, por otro lado en cuestiones de evaluacion del
desempefio de la prestacion del servicio y liderazgo se evidencid poco progreso, en
cuanto a que no se identificaron métodos especificos de evaluacion ni los medios para

obtenerla.

Villalba (2016) en su tesis ~“Analisis De Calidad Del Servicio Y Atencion Al
Cliente En Azuca Beach, Azuca Bistro Y Q Restaurant, Y Sugerencias De Mejora™” para
optar el titulo profesional Ingenieria En Gestion Hotelera en la Universidad Catélica Del
Ecuador Facultad De Ciencias Humanas. Su objetivo fue analizar la calidad de servicio
y atencion al cliente de los tres restaurantes tomados. Se utilizé el tipo de investigacion

explicativa, se tuvo como método inductivo y analitico.

Entre sus conclusiones, se menciona que Finalmente, en cuanto al uso del sistema de
medicién de calidad empleado, se pudo constatar que este se ajusta y es congruente con
los resultados que se requeria obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas
de medicidn, como por ejemplo la medicion del tiempo entre el cual el cliente acude al
establecimiento y el tiempo de recibo de su orden solicitada, que repercute en la

percepcion del servicio otorgado.

rr

Ojeda (2017) desarrollo la siguiente investigacién ~~ Caracterizacion En La
Gestion De Calidad Y Competitividad En Las Mypes Sector Servicio Rubro Restaurant

En La Urbanizacién José Lishner Tudela, Tumbes 2017°". En la
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Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Su objetivo fue determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las MYPES sector servicio
rubro restaurant en la Urbanizacion José Lishner Tudela, Tumbes 2017. La metodologia

de la investigacion fue no experimental— transversal-descriptiva.

Se concluye que la calidad de los productos que brindan las empresas de cevicherias es
de buena calidad y tiene una entrega certificada ya que satisfacen de una manera
adecuada las necesidades de los clientes pero sin embargo los medios publicitarios son

malos porque no estan informados y actualizadas en publicidad.

Vasquez (2016) desarrollo la siguiente investigacion ““Gestion De Calidad Y
La Formalizacion De Las MYPES En EI Sector Servicios, Restaurant Cevicheria Del
Distrito De Calleria, Afio 2016°". En la Universidad San Ignacio De Loyola. Su objetivo
fue describir los beneficios que traeria la gestion de calidad y formalizacion de las
Mypes en el sector servicios Restaurant Cevicheria, del distrito de Calleria. La

metodologia de la investigacién fue tipo descriptivo — transversal - no experimental.

Se concluye gque no conocen los alcances de la gestion de calidad (69.20%). Algunas
mypes, llevan la iniciativa (30.8%), al poner en préctica Manuales y Procedimientos u
documentos de control. Sin embargo, no han definido su estructura organica, mision,
vision y valores (69.20%). Si han definido un Plan de Negocios como directriz
principal. Si capacitan a su personal. (84.6%). Se realiza en el propio local. El 84.6%
estd de acuerdo que aplicar gestion de calidad, facilitara a su empresa una proyeccion
sostenible en el futuro. Aquellos que vienen aplicando gestion de calidad, alcanzaron:
Mantener “Clientes Satisfechos”, (23.1%). Mejorado su rentabilidad, (15.4%). Mejorado

el desempefio de sus trabajadores (23.1%).
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Angulo (2015) desarrollo la siguiente investigacion ““Caracterizacion De La
Gestion De Calidad En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicios Rubro-
Restaurantes Campestres, Zona Agricola Del Distrito De Chimbote, 2015, En la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Su objetivo fue determinar las
caracteristicas de gestion de calidad que aplican los representantes en las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes campestres, zona agricola del
distrito de Chimbote, 2015. La metodologia de la investigacion fue no experimental—

transversal-descriptiva.

Se concluye que el 75.0%, de los representantes aseguran administrar su empresa bajo el
enfoque al cliente, indican haber establecido vision, politicas y objetivos en su empresa
(58.3%), mientras el 100% han realizado cambios notables en la empresa durante el
tiempo de permanencia, el 58.3%, consideran que el cliente no tiene la razén, el 75.0%,
miden la satisfaccion del cliente analizando sus ventas, el 100%, aseguran mantener un
buen clima laboral y un 58.3%, aseguran que sus colaboradores no se muestran

comprometidos cuando hay cambios en su trabajo.

Lopez (2019) desarrollo la siguiente investigacion “~“Gestién De Calidad Y
Atencion Al Cliente De La MYPE Rubro Restaurant Cevicheria Karaoke Ingrid De La
Ciudad De Sullana, Afio 2019"". En la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
En su objetivo fue determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al
cliente de la Mype rubro Restaurant cevicheria karaoke Ingrid del distrito de Sullana,
afio 2019. La metodologia de la investigacion fue no experimental— transversal-

descriptiva.
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Se concluyd que el servicio del restaurant cevicheria karaoke Ingrid, utiliza recursos
especializados para atender al cliente, aportando un alto valor afiadido para éstos. Es por
ende que es importante que el restaurant utilice recursos para su ejecucion e
informacion, control o gestion para que de una u otra manera el restaurant tenga una

buena productividad.

Choquehuanca (2016) desarrollo la siguiente investigacion ““Caracterizacion
De La Gestion De Calidad Y Satisfaccion Del Cliente En La MYPE Rubro Restaurantes
Urb El Bosque-Castilla, Piura 2016"". En la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Su objetivo fue identificar las caracteristicas que presenta la gestion de
calidad y satisfaccion al cliente en la MYPE rubro restaurantes Urb. EI Bosque-Castilla,
Piura afio 2016. La metodologia de la investigacion fue no experimental— transversal-

descriptiva.

Se concluye que la mayoria de las MYPE indica que los beneficios que brinda la gestion
de calidad son: mayor participacion de los empleados, mejorar la imagen y credibilidad
ante terceros y lograr maximizar la satisfaccion de los clientes. Se recomienda a las
MYPE bajo estudio que deben contar con estrategias de gestion de calidad, ya que los
beneficios que les brinda, hacen que cada vez sean mejores y poder mantener una buena

relacion entre trabajadores como con sus clientes.

Agurto (2015) desarrollo la siguiente investigacion ~“Caracterizaciéon De La
Competitividad Y Gestion De Calidad De Las MYPE Comerciales, Rubro Cevicherias
Del Centro De La Ciudad De Piura, Afio 2015"". En la universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote. Su objetivo fue conocer qué caracteristicas tiene la Competitividad y

Gestion de Calidad en las MYPE rubro cevicherias del centro de
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la ciudad de Piura, afio 2015. La metodologia de la investigacion fue nivel descriptivo,

tipo cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal.

Se concluye que los factores de compromiso laboral para la gestion de calidad las
MYPE cuentan en su mayoria con los recursos necesarios, se sienten satisfechos de
trabajar en la empresa, motivados y les gusta el trabajo que desarrollan y por lo general

tienen un alto grado de compromiso con la institucion.

212 VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Ldpez (2018) desarrollo la siguiente investigacion “~“Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil™”". En la
Universidad Catolica de Santiago Guayaquil. Su objetivo fue determinar la relacion de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad

de Guayaquil. La metodologia de la investigacidn fue cuantitativa- cualitativa.

Se concluye que el estudio realizado se permiti6 identificar los factores importantes en
la calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes
satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del
personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencié que el
personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el
restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se
pudo comprobar que existe una relacion significativa positiva entre la calidad del

servicio y la satisfaccién al cliente
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Villalba (2016) desarrollo la siguiente investigacion llamada “Analisis De

Calidad Del Servicio Y Atencion Al Cliente En Azuca Beach, Azuca Bistro Y Q
Restaurant, Y Sugerencias De Mejora”. En la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador. Su objetivo fue evaluar la calidad en el servicio y atencién al cliente de tres
restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y “Q restaurant”. La metodologia de
la investigacion fue descriptiva.
En su conclusién nos da entender que con los resultados obtenidos de las encuestas, se
ha elaborado una serie de propuestas o estrategias para mejorar el servicio y la calidad
de atencion al cliente, asi como estrategias para renovar el ambiente laboral, y de esta
manera poder brindar un valor adicional al cliente.

Monroy (2015) desarrollo la siguiente investigacion ““Calidad De Servicio Y
Satisfaccion Del Cliente En Restaurantes De La Paz, Baja California Sur”. En la
Universidad Instituto de Estudios Universitarios. Su objetivo fue Desarrollar un
mecanismo que permita identificar cuéles son los principales factores estructurales y
coyunturales de la calidad en el servicio restaurantero y su grado de impacto (positivo o
negativo) en la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente. La metodologia de la

investigacion fue cuantitativa - cualitativa.

Se concluye que el estudio de la calidad en el servicio y de la satisfaccion del cliente es
un tema que dentro de un mercado local — La Paz, Baja California Sur — se considera
inmerso en un concepto practico como tan soélo ser amable y sonreir a los clientes
durante el encuentro del servicio. Una cultura de calidad en el servicio extiende su
campo de influencia no s6lo a las areas operativas de la empresa, sino también a las
areas gerenciales transformandola en un proceso de cultura organizacional. Durante el

trabajo de investigacion denominado “Evaluacion de la
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Calidad en el Servicio y Satisfaccion del Cliente en el &mbito restaurantero” fue posible
conocer a mayor detalle la manera en que es interpretada, evaluada y analizada por parte
de las empresas involucradas en la industria restaurantera y del entorno en el que se

encuentran involucrados.

Arrieta (2019) desarrollo la siguiente investigacion ““Propuesta De Gestion De
La Atencién Al Cliente En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Rubro Cevicherias Del
Barrio Maravillas, Distrito Ayacucho, 2019 En la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote. Su objetivo fue describir los factores relevantes para la atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del rubro Cevicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, 2019. La metodologia de la investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental — transversal.
En su conclusién nos informé que la calidad de servicio que brinda las micro y pequefia
empresa del rubro cevicherias no satisface lo necesario con las expectativas del cliente,
ya que eso pueda afectar a que la empresa no pueda llegar las metas de sus ventas
establecidas, ya que dafia la imagen al ser vista en el mercado local. La calidad de
servicio debe ser un punto principal en las empresa ya sea de cualquier rubro y eso
deben tener en cuenta los duefios de poner implementar en sus ideas de poder generar
una buena calidad de servicio.

Garcia (2015) desarrollo la siguiente investigacion llamada™ Caracterizacion
De La Atencién Al Cliente Y La Capacitacion En Las Mype Del Rubro Restaurantes
Del Distrito De Lalaquiz - Huancabamba, 2015"". En la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. Su objetivo fue establecer las caracteristicas de la atencion al

cliente y la capacitacion en las MYPE rubro
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restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. La metodologia de la
investigacion fue tipo no experimental de corte transversal.

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

Lépez (2015) desarrollo la investigacion llamada “Capacidad Del Personal Y

Atencion Al Cliente En El Restaurant Cevicheria “AAA SU MARE FUSION —
MOYOBAMBA 2015”. En la Universidad César Vallejo. Su objetivo fue determinar la
relacion entre la capacidad del Personal y la Atencion al Cliente en el Restaurant
Cevicheria “AAA SU MARE FUSION — MOYOBAMBA 2015. La metodologia de la
investigacion fue no experimental, con un disefio de estudio descriptivo correlacional.
En su conclusion nos inform6 que resultados obtenidos de calidad de atencion que
brinda el Restaurant Cevicheria “AAA SU MARE FUSION — MOYOBAMBA 20157,
en su dimension de elementos tangibles, fiabilidad, se encuentra en un nivel regular,
mientras que la dimensién de capacidad de respuesta, empatia.

Lopez (2019) desarrollo la siguiente investigacion “~“Gestion De Calidad Y
Atencion Al Cliente De La MYPE Rubro Restaurant Cevicheria Karaoke Ingrid De La
Ciudad De Sullana, Afio 2019”". En la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Su objetivo fue determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente

de la Mype rubro Restaurant cevicheria karaoke Ingrid del distrito
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de Sullana, afio 2019. La metodologia de la investigacion fue no experimental-

transversal- descriptivo-cuantitativo.

Se concluye que los clientes consideran que el restaurant cevicheria karaoke Ingrid debe
seguir innovando con nuevos platos turisticos y de otras regiones que se han agradables
para gque asi de una u otra manera los clientes accedan al servicio y producto que brinda
el restaurant, a la vez permitira que tenga acogida y que los clientes recomienden el

restaurant cevicheria karaoke Ingrid.

Valdiviezo (2018) desarrollo la siguiente investigacién ““Caracterizacion De La
Competitividad Y Calidad De Atencion Al Cliente En Las MYPE Rubro Restaurantes
De La Urb. Santa Ana - Piura Afio 2018"". En la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote. Su objetivo fue determinar qué caracteristicas de la competitividad y calidad
de atencion al cliente en las MYPE existen en el rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana
— Piura, afio 2018. La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptivo, con un

nivel cuantitativo, se utiliz6 un disefio no experimental, y de corte transversal.

Se concluye que con respecto a los beneficios de calidad de atencion al cliente, en la
participacién de los clientes se determina el adecuado horario de atencidn, existencia del
area de parqueo y la contribucion con el medio ambiente, con relacion al
posicionamiento gracias al producto y servicio de calidad se satisface las necesidades
del cliente y se obtiene un desempefio 0ptimo lo que ayuda a elevar los beneficios en

esta variable.

Villalta (2017) desarrollo la siguiente investigacion ““Caracterizacion De La

Atencion Al Cliente Y Capacitacion De Las MYPE Rubro Restaurantes De La Calle
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Tacna Del Cercado De Piura, Afio 2017”". En la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote. Su objetivo fue Establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y
capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la Calle Tacna del Cercado de Piura,
afio 2017. La metodologia de la investigacion fue nivel cuantitativo y con disefio no

experimental de corte transversal.

Se concluye que la mayoria de clientes se muestran satisfechos con la atencién, y que
los precios son accesibles; también evidencian esfuerzos por fidelizar a los clientes, se
cuenta con diversidad de platos en la carta; por otro lado la mayoria sefiala que a veces
las MYPE tienen conocimientos sobre las verdaderas necesidades de los clientes, y que

evidencian promociones adecuadas

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1. VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD

2.2.1.1. DEFINICION
Existen diferentes conceptos de la gestion de calidad como:

Riquelme (2017) nos informa que es un conjunto de acciones que una
organizacion lleva a cabo con la mision de administrar un negocio o solucionar un
asunto. En cuanto a calidad, es una propiedad positiva que implica superioridad respecto
a sus similares. Estos dos conceptos se combinan en los procesos empresariales u
organizacionales para denominar gestion de calidad a un aspecto fundamental de la

actividad empresarial con el fin de satisfacer mas que eficientemente a los clientes.

Por otro lado Pérez (2016) nos da entender que los sistemas de gestion de

calidad son herramientas para la planificacion, la ejecucién y evaluacion de
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proyectos empresariales con la calidad como fin. Para cumplir con sus objetivos puede

recurrir a distintas metodologias, técnicas y estrategias.

2.2.1.2. CARACTERISTICAS

Arias (2019) nos da entender que las caracteristicas que debe demostrar un lider

son las siguientes:

@ Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con

relacion a la eficacia del sistema de gestion de calidad.

b) Asegurarse de que se establezcan la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad para el sistema de gestion de calidad, y que
éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de

la organizacion.

¢ Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y

conforme con los requisitos del sistema de gestion de calidad.

d) Apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su
liderazgo en la forma en la que aplique a sus éareas de

responsabilidad.

2.2.1.3. NORMAS ISO 9001

Vargas (2019) afirma que las normas ISO 9001 permiten a las organizaciones
implementar un sistema de gestion de calidad, determinando indicadores para evaluar su
desempefio y cumplimiento de objetivos. Asi, reducen los costes de produccion y

aumentar la productividad.
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Las normas ISO 9000 son fundamentales para que las empresas brinden productos de
calidad a sus clientes. Abarcan un conjunto de directrices orientadas a la 6ptima gestion
de una organizacion. Tienen como finalidad unificar criterios para reducir los costes de

produccion y aumentar la productividad.

2.2.14. ESTRUCTURA

ISO (2015) nos informa que la nueva norma se ve diferente: la estructura de
clausulas se ve diferente, pero al mismo tiempo tiene una estructura de clausulas
idéntica a la nueva ISO 14001, esto en un esfuerzo de armonizacion. En efecto, otro
cambio importante ha sido que 1SO ha optado por que los diferentes sistemas de gestion
se “vean-toquen-sientan” igual. Esto permitira a las organizaciones que opten por
implementar diferentes Normas ISO que lo puedan hacer bajo un mismo sistema

coherente.

1. Objeto y campo de aplicacion

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacién
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9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora

2.2.1.5. BENEFICIOS DE LA NORMA ISO 9001

Por otro lado Lopez (2018) nos habla sobre la implementacion de la norma ISO

9001 por parte de la empresa significa grandes beneficios:

Potencia la participacion de la alta direccion de la empresa.

o Se genera confianza hacia nuestros clientes.

o Reduce los residuos y aumenta la eficiencia.

o Ventaja competitiva para hacer crecer el negocio.

o Incremento de clientes y retencion de los clientes actuales

o Mejora lacomunicacién interna y externa.

o Posibilidad de participar en licitaciones y muchos mas.

e Mejora el rendimiento y productividad de la empresa.

2.2.1.6. OBJETIVOS DE CALIDAD EN LAS NORMAS

1ISO 9001

Betancourt (2020) nos da entender son el medio por el cual la organizacion
enfila sus esfuerzos para cumplir con la politica de calidad, de ahi que a través de la
medicion de los objetivos y los indicadores que contienen se logre determinar el

grado de cumplimiento de la politica de calidad.
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2.2.1.7. NIVELES DE LA CALIDAD

Cuevas (2017) nos informa que existen tres niveles de calidad las cuales

son:

Producto: Contienen elementos que pertenecen a diferentes categorias genéricas de
producto. La denominacion del producto en cada caso como servicio, procesado

dependiendo del elemento dominante.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

2.2.1.8. NIVELES DE DESEMPENO DE UN SISTEMA DE

CALIDAD

Jiménez (2015) nos da entender que la implementacién de un sistema de
gestion de calidad formal, proporciona un marco para la planificacion, ejecucion,
seguimiento y mejora del desempefio de las actividades a través de la adopcion de una

serie de requisitos gque le dan institucionalidad al SGC.

2.2.1.9. TIPOS DE CALIDAD

Sanchez (2019) nos informa que hay tres tipos de calidad:

Calidad en el disefio y en el producto: Aquellas empresas que se dedican a la
comercializacion de productos deben conocer bien a su cliente potencial debido a que es

la persona que realmente esta interesada en adquirirlo.

Calidad en las compras: La calidad de los materiales que se adquieren para
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la cadena de produccidn es de gran importancia debido a que se relaciona estrechamente

con el resultado final que tendran los productos.

Calidad en la produccién: Una calidad excepcional de un producto final habla
de la calidad aplicada durante el proceso de transformacion. Por ello, una adecuada

gestion de calidad en esta etapa trae consigo resultados positivos.

2.2.1.10. BENEFICIOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE

CALIDAD

Wakeling (2018) nos da entender que los beneficios se mantendran durante el

tiempo que los procedimientos y procesos continten.

Los procesos repetibles: Los sistemas de gestion de la calidad le
proporcionaran a tu empresa una serie de procesos que se repiten constantemente para

producir un producto o un servicio.

Personal capacitado: Dado que vas a contar con tantos procesos repetibles, el
personal que lleve a cabo estas acciones tendra una definicion clara de sus funciones y

responsabilidades.

El aumento del negocio: Muchos clientes buscan activamente una
organizacion que tenga algun tipo de acreditacion de calidad de gestion, ya sea de la

ISO o de otro cuerpo.

Relaciones con los proveedores: Un sistema de gestion de calidad definird un
procedimiento mediante el cual todos los proveedores nuevos y existentes sean

revisados de forma periodica para asegurar su competencia y calidad del servicio.
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Satisfaccion del cliente: Debido a que un sistema de gestion de calidad define
los procesos y procedimientos que conducen a un producto o servicio de alta calidad, tus

clientes estaran satisfechos con lo que estés ofreciendo.

2.2.2 VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE

2.2.2.1. DEFINICION

Existen diferentes conceptos de la atencion al cliente como:

Da Silva (2019) nos da entender que es la clave para el desarrollo de cualquier
negocio. Es posible que cuando necesitas aumentar las ganancias de tu negocio decidas
enfocar tus objetivos en realizar més ventas o buscar nuevos clientes. Sin embargo,
debes comprender que lo méas importante que debes hacer para tener una empresa

préspera es ofrecer un buen servicio al cliente.

Por otro lado Peir6 (2017) nos informa que es aquel que resuelve cualquier
duda, o facilita informacion al cliente que lo requiere donde el cliente es indispensable
en cualquier negocio que se precie. Hay que tener en cuenta que si una empresa vende
productos, o servicios necesita incluir en su plantilla un departamento destinado a

solventar cualquier incidencia que ocurra en relacion a estos.

2.2.2.2. CARACTERISTICAS

Violante (2015) nos da entender que las caracteristicas hay aspectos basicos

para tener una excelente atencion al cliente:

1. Ser honesto: A las personas les gusta saber qué ocurre con tu

producto y saber exactamente lo que compran.
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Cumplir: Va de la mano con el punto anterior y se refiere a que
lo minimo que tu producto o servicio debe hacer es cumplir con

lo que has prometido.

Ser transparente: Nunca hay que tratar de “marear” al usuario.
Cuanto mas directos y abiertos sean los procesos y tu trato con él,

mas satisfecho quedara.

Ser predecible: Esto no quiere decir no ser innovador. Se refiere
a que entregues la calidad de servicio o producto la forma que has

acostumbrado.

Honrar tu palabra: Si tienes que hacer una devolucion o
cambiar un producto porque el primero que vendiste salio

defectuoso, hazlo.

Tener un producto de alta calidad: La mejor manera de tener
clientes fieles, es ofrecer un producto que se destaque por si
mismo por su calidad y que esté centrado en la satisfaccion del

cliente.

2.2.2.3. PERCEPCION DEL CLIENTE

Melara (2020) nos da entender que la percepcion del cliente son valoraciones

subjetivas que este se forma luego de experimentar los servicios o productos, de ahi que

algunos la identifiquen tambien como experiencia percibida o servicio percibido dado que

abarca cada experiencia directa o indirecta que el cliente haya tenido

Por otro lado Peralba (2016) nos informan que hay demasiados “productos”,

esto es, productos fisicos, servicios, empresas, asociaciones, instituciones, destinos
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turisticos, paises, grupos de paises. Vivimos en una sociedad saturada y sobre
comunicada, muy exigente y terriblemente competitiva. No se trata sélo de ofrecer el
mejor “producto”, sino que se trata de lograr modificar la percepcion del cliente

sobre nuestro producto o marca.

2.2.2.1. PUNTOS DE PERCEPCION DEL CLIENTE

Peker (2017) nos habla sobre los detalles, en lo que hace y dice su gente, en sus

productos, en su publicidad, en sus bafios etc.

La gente: deben existir estandares respecto a la apariencia fisica, presentacion,
y vestimenta, cabello, ufias, olores personales, posturas y lenguaje corporal, cdmo estan
parados, a qué distancia del cliente mantenerse, contacto visual, gestos Yy

comportamientos permitidos.

El producto: asegurese de que sus productos sean innovadores, a la vanguardia
de los avances de la tecnologia, que sirvan a sus clientes, como no podria hacerlo ningun

otro producto.

2.22.1. PLAN DE COMUNICACION EMPRESARIAL

Gbémez (2015) nos informa que la estructuracién de la Comunicacién
Empresarial debe ser responsabilidad de un equipo de trabajo (departamento o unidad de
comunicacion) que lleve a cabo la integracién de los factores y técnicas necesarias para

su aplicacion, dotandola de los medios y recursos adecuados en toda la Empresa.

El éxito de la Comunicacion Empresarial depende del correcto entendimiento entre las
diferentes partes, generando una consecucion de los objetivos definidos; por lo tanto la

excelencia en la comunicacion, deberia ser la meta de toda la Empresa.
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2222. PLAN DE COMUNICACION

Elaborar un plan de comunicacién interno en una empresa es fundamental para
priorizar las acciones a realizar y asi cumplir con los objetivos establecidos. La
comunicacion interna de una determinada compafia es clave para que todos los
miembros estén integrados e informados, favoreciendo asi su motivacion. Un plan bien
elaborado también sirve para crear y fortalecer la identidad corporativa de la propia
empresa.

No prestar la atencion suficiente a la comunicacién interna es un gran error que puede
acabar con la reputacion de una compafiia. Es por ello que elaborar un plan estructurado

resulta tan importante.

2.2.2.3. INFLUENCIA DE LA COMUNICACION

Por otro lado, Vargas (2015) nos da entender que cuya finalidad es transmitir
sus emociones, sentimientos e ideas, todo esto se dio gracias al proceso de
comunicacion. La adecuada forma de utilizar la comunicacion siempre dio buenos
resultados, que ayudan al crecimiento y cumplimiento con objetivos y metas trazadas
por la empresa, las estrategias y herramientas de comunicacién interna ayudan mucho a
tener una base en la empresa, teniendo un fortalecimiento organizacional y la

satisfaccion laboral por parte de sus trabajadores.

Canllahua (2019) La comunicacion es un elemento importante, en los
diferentes ambitos de la existencia humana como mecanismo para lograr un alto nivel de
motivacion en la empresa, los objetivos y alcanzar determinadas metas, ya que
proporciona la posibilidad de incentivar a través de la retroalimentacién entre los

trabajadores y jefes de cada area. La falta de comunicacidén puede desestabilizar a la
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organizacion por el tipo de retroalimentacion.

2.2.2.4. COMUNICACION EMPRESARIAL

Martinez (2019) Es el conjunto de procesos que lleva a cabo una empresa o
parte de ella con el fin de hacer viajar la informacién, a nivel interno en los diferentes
departamentos o puestos de la empresa, si hablamos de la comunicacion de la empresa
con el exterior, debemos de tener en cuenta que por norma general dicha comunicacién
no implica solo la capacidad de emitir la informacidn, sino también incluiria el hecho de

recibirla: esto es un intercambio de datos.

Una excelente comunicacién empresarial beneficia a todos los miembros de la empresa
que puedan permanecer motivados y sus acciones puedan ser conocidas, reduciendo la
incertidumbre tanto de los trabajadores como los dirigentes. Facilita la interaccion y
mejora el clima laboral, ademés de mejorar la productividad y permitir reaccionar de

forma mas Optima ante cualquier imprevisto.

46



I1l. HIPOTESIS

Dado a que la siguiente investigacion es de tipo descriptiva, esta no presenta
ninguna hipotesis a formular, ya que segun el metodélogo Méndez (2015), indica que la
investigacion descriptiva utiliza criterios sistematicos que permiten poner de
manifiesto la estructura de los fendmenos en estudio, ademéas ayuda a establecer
comportamientos concretos mediante el manejo de técnicas especificas de recoleccion
de informacion. Asi, el estudio descriptivo identifica caracteristicas del universo de
investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes del universo investigado, descubre

y comprueba la asociacidn entre variables de investigacion.
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IV. METODOLOGIA

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

Salas, (2019) nos informa que el tipo de la investigacion es cuantitativa porque
consiste en obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada, pero
representativa de una poblacién o fendémeno objeto de estudio. La metodologia
cuantitativa utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la medicion
numeérica.

4.2 NIVEL DE INVESTIGACION

Sampieri, (2019) el nivel de la es descriptiva porque nos da entender que
consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion
se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se
refiere. Consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el
fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los

conocimientos se refiere.

4.3 DISENO DE LA INVESTIGACION
Salas, (2019) en la investigacion no experimental es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos
variar intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan su contexto
natural, para después analizarlos.

Es de disefio no experimental porque se realizara sin manipular deliberadamente las
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variables, se describen las caracteristicas de cada variable en estudio tal como se
encuentran dentro de su contexto y de corte transversal porque los datos seran

recopilados en un solo momento, en un tiempo unico Solis (2019).

UNIVERSO Y MUESTRA

El universo bajo estudio estd conformado por 3 MYPE, 3 propietarios y 11
trabajadores, siendo estos que solicitan los servicios de las cevicherias del AA.HH.
Buenos Aires, Piura 2018. La poblacion se encuentra determinada por:

- MYPES centradas Unicamente en el rubro cevicherias en el AA.HH.
Buenos Aires, Piura 2018

- Clientes
N° RUC N° DE TRABAJADORES
10459271797 3
10028871215 5
10327374317 3

Fuente: Elaboracion Propia y consultada por la Sunat (2018)

Las MYPES vy sus propietarios, clientes para la variable gestion de calidad
y atencion al cliente conforman la poblacién infinita, debido que se conoce el
namero ilimitado de elementos. Mientras que los clientes para la variable Gestion
de Calidad y atencién al cliente contribuye la poblacién infinita, debido que no se
pueden contabilizar todos sus elementos, ya que, existen en namero ilimitado. Asi

se calculara la muestra acorde dicha caracteristica.

Segun Fernandez (2015) se tiene que aplicar la siguiente formula
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Donde:

P=Probabilidad = 50% = 0.50

Q= Nivel de significacion= 50% = 0.50
Z= Nivel de confianza

=90%-= 1.645

C=Error permitido10%

Z2XpXq
n= —
eZ
1.6452 x 0.50 x 0.50
n=
0.102
_ 067650625 x 0.50 x 0.50
n= 0.10 2
n=:67.650625

n = 68 clientes.
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4.5 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES
Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Dimension Definicion operacional Indicadores Fuentes | Metodologi
a
Vargas (2019) nos informa que las normag
Pérez (2016) nos da entender que ISO 9000 permiten a las organizacioneg Estructura .
. - . Normas ISO! : ” Descriptiva
los sistemas de gestion de calidad 0 implementar un sistema de gestion dg
son herramientas para calidad, determinando indicadores par. Cuantitativa
la planificacion, la ejecucién y e‘é"_’“”_ar su (fs?mpeg‘o y Culmp“m'e”to gf Beneficios  [Propietario No
Gesion | evaluacion - de proectos produccién y aumentar 12 productivide, | ctivos | Cliontes | Experiment3
de empresariales con la calidad como P y P ' _ Objetivos Clientes
Calidad fin. Para cumplir con sus Jiménez (2015) nos da entender que I Niveles de De corte
Objetivos puede recurrir a Ni Id Imp|ementaCIén de un S|Stema d desempeno transversal.
. R 0\ : ‘o
distintas metodologfas, técnicas y Cali%la de gestion de calidad formal, proporciona Tipos
estrategias. un marco para la planificacion
ejecucion, seguimiento y mejora de Beneficios
desemperio de las actividades.
Productos
. Melara (2020) nos da entender que
' Percepcion de . -
Da Silva (2019) nos da entender qu e cF:ientes experimentar  los  servicios Descriptiva
es la clave para el desarrollo d productos, de ahi que algunos la PUntos o
yAtencion al cualquier negocio. Es posible qu identifiquen como experiencia directa Cuantitativa
cliente cuando necesitas aumentar la o indirecta que el cliente haya tenido. No
i i i Plan de la Propietari
ganancias de tu negocio decida Vargas (2015) nos da entender qu comunicacion | os P Experimenta
enfocar tus objetivos en realizar ma . finalidad iti 2
Influencia de |a |CUY2 finalidad es transmitir  su _ clientes
ventas o buscar nuevos clientes. comunicacion emociones, sentimientos e ideas, todd Influencia De corte
esto se dio gracias al proceso d de la transversal.

comunicacion.

comunicacion

Comunicacion
Empresarial

Fuente elaboracidn propia
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46 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para poder desarrollar la presente investigacion, se empleara como técnicas de
recoleccion de datos: la encuesta cuyos datos se obtendran a partir de la realizacién de un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de
conocer las opiniones, caracteristicas 0 hechos especificos. Junto con ello, instrumento a
utilizar el cuestionario, el cual contiene un listado de preguntas escritas que se entregara a la

poblacidn, a fin que le contesten igualmente por escrito.

4.7 PLAN DE ANALISIS

Los datos recolectados de la presente investigacion se analizaron utilizando el
método de andlisis descriptivo, ademas se hizo uso del programa Microsoft Word 2010, para

la tabulacién y elaboracion de graficos se hizo uso del programa Microsoft Excel 2010.
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4.8 MATRIZ DE CONSISTENCIA
Tabla 2 matriz de consistencia

Titulo Enuncia Problema Objetivos Hipétesis Metodologia
do
‘é?;éf:r?;?cisde Ia Determinar las caracteristicas TIPO DE ,
g - : de la gestion de calidad y | Segin Méndez (2015), | INVESTIGACION
Gestion de Gestion de calidad y - L cli | ST ' | cuantitativa .
atencion al cliente | atencion al cliente en las |indica ~ que |3 NJVEL DE INVESTIGACION:
calidad y en las MYPE rubro | MYPE rubro cevicherias en el | investigacion descriptiva| descriptiva
General cevicherias en el ANA.HH Buenos Aires Piura u_tiIiza/ _ criterios DISENO: No experimental, corte
atencion 3 AA HH Buenos | afio 2018. sistematicos que| transversal
A"ES,) Piura  afio permiten  poner  del POBLACION: muestra
cliente en las 2018 manifiesto la estructura | 68 clientes, 11 trabajadores y 3
de los fendémenos en| propietarios.
MYPE  rubro estudio, ademas ayuda | Técnica: encuesta aplicada a
establecer propietarios y clientes.
: . comportamientos Instrumento: cuestionario
cevicherias  en (a) Determinar las normas I1SO de la concretos mediante el
el AA.HH rubro cevicherfas en el AA.HH J,f. q
Buenos Aires Piura afio 2018; eSpec 'C_a}s €
Buenos  Aires (b) Identificar el nivel de calidad de recoleccion de
servicio en la MYPE rubro | informacion. Asi, e
. N cevicherfas en el AA.HH Buenos | estudio descriptivo
Piura aio 2018. o ires Piura af : - s -
Fepectficos (c) S;r:tsif?(;grraIzn%:r?:i?),cién de los identifica caracteristicas
clientes sobre el servicio de Sjel . un,lverso o de
atencion al cliente en la MYPE | Investigacion, sefala
rubro cevicherias en el AA.HH formas de conducta
Buenos Aires Piura afio 2018. actitudes del universd
(d) Determ_inar_lla influencia de la | jnvestigado, descubre
comunicacion empresarial en 1a | omnryeha la asociacion
recuperacion de los clientes en la iabl q
MYPE rubro cevicherias en el ?mre . \{é}“a es €
AA.HH Buenos Aires Piura afio Investigacion.
2018.

Fuente elaboracion Propia
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4.9 PRINCIPIOS ETICOS

Por otro lado Negrete (2019) nos informa que la investigacion se debe elaborar con un
estudio muy sincero y con total honestidad, citando cada parrafo que haiga una buena
investigacion que se sostenga de buenas fuentes. Ademas de los resultados obtenidos en la
investigacion se trabajé con total honestidad y transparencia. En otro punto la siguiente
investigacion se elabord con independencia de criterio, honestidad intelectual, imparcialidad y

responsabilidad social al momento de realizar la investigacion.
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V. RESULTADOS Y ANALISIS
6.1 RESULTADOS
6.1.1 VARIABLE GESTION DE CALIDAD

- Cuestionario Elaborado para los Propietarios.

Objetivo Especifico: Determinar las normas ISO de la gestion de calidad en la MYPE

rubro cevicherias en el AA.HH Buenos Aires Piura afio 2018.

TABLA 01

¢Ud. Crea habilidades para que sus trabajadores puedan innovar sus platos a la carta?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 02 67%
No 01 33%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias en el asentamiento humano
Buenos Aires Piura.
Elaboracién: Propia.

CHSI
U ENO

Figura 1:

Grafico circular denomina que el 67% si cumple con habilidades para innovar los platos a la carta mientras el
33% no.



TABLA 02

¢U.D. Como duefio de las cevicherias orienta a sus trabajadores para que tenga reto y altos

niveles de desempefio para su cliente?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 03 100%
No 00 00%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.
Elaboracion: Propia.

Figura 2
Gréfico circular denomina que el 100% si cumple con orientar a sus trabajadores para que tengan retos y altos
niveles de desempefio
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Objetivo Especifico: Identificar el nivel de calidad de servicio en la MYPE rubro cevicherias en el
AA.HH Buenos Aires Piura Afio 2018.

TABLA3

¢UD. Cree que el precio del producto que ofrece es adecuado?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 03 100%
No 00 00%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias del Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia.

Figura 3

Gréfico circular denomina que el 100% de las cevicherias si esta de acuerdo con el precio del producto que
ofrece.
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TABLA 4

¢ Existe tipos de almacenamiento en la cevicheria de acuerdo a los tipos de alimentos?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 02 67%
No 01 33%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.
Elaboracion: Propia.

Figura 4
Gréfico circular denomina que el 67% de las cevicherias si cumple con los tipos de almacenamiento mientras el
33% no cumple.
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TABLAS

¢ Su cevicheria cuenta con instalaciones modernas o elementos visualmente atractivos?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 00 00%
No 03 100%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.
Elaboracion: Propia.

Figura 5
Grafico circular denomina que el 100% no cuenta con instalaciones modernas.
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6.1.2 VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo Especifico: Identificar la percepcion de los clientes sobre el servicio de atencion al cliente

en la MYPE rubro cevicherias en el AA.HH Buenos Aires Piura Afio 2018.

TABLAG6

¢Es importante que los trabajadores de su cevicheria se vistan apropiadamente (uniforme)?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 03 100%
No 00 00%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia.

Figura 6
Grafico circular denomina que el 100% de sus trabajadores si se visten apropiadamente.
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TABLA7

¢Cree UD. Que su cevicheria garantiza seguridad, comodidad y estancia a los clientes?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 03 100%
No 00 00%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.
Elaboracion: Propia.

Gréfico circular denomina que el 100% de las cevicherias si garantiza seguridad, comodidad y estancia a los
clientes
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TABLAS8

¢UD. En su cevicheria cuenta con servicios higiénicos como de papel y jabon?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 03 100%
No 00 00%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.
Elaboracion: Propia.

Figura 8
Graéfico circular denomina que el 100% de las cevicherias si cuenta con servicios higiénicos como de papel y
jabon.
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Objetivo Especifico: Determinar la influencia de la comunicacién empresarial en la recuperacion de

los clientes en la MYPE rubro cevicherias en el AA.HH Buenos Aires Piura Ao 2018.

TABLA9

¢UD Cree que tiene una buena comunicacién empresarial con sus trabajadores?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 03 100%
No 00 00%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia.

Figura 9

Grafico circular representa que el 100% de la cevicherias si tiene una buena comunicacién empresarial con sus
trabajadores.
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TABLA 10

¢Cree UD. Que sus trabajadores se encuentran capacitado para solucionar los conflictos que se

puedan originar con sus clientes?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 02 67%
No 01 33%
Total 03 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Propietarios de las MYPE rubro cevicherias en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.
Elaboracion: Propia.

Figura 10

Gréfico circular denomina que el 67% de su personal si se encuentra capacitado para solucionar conflictos con
los clientes mientras 33% no.
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6.21 VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Cuestionario Elaborado para los clientes

Objetivo Especifico: Determinar las normas 1ISO 9001 de la gestién de calidad en la MYPE
rubro restaurantes en el AA.HH Buenos Aires Piura afio 2018.

TABLA 11

¢UD. como cliente cree que es importante la ubicacion de la cevicheria?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 26 38%
No 42 62%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia.

Figura 11
Gréfico circular denomina que el 62% no esta de acuerdo con la ubicacion de las cevicherias mientras el 38% si
esta de acuerdo.



TABLA 12

¢Para UD. es importante la calidad de los productos que brindan las cevicherias?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 43 63%
No 25 3%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia.

Figura 12
Gréfico circular denomina que el 63% si le importa la calidad de los productos que brindan las cevicherias
mientras el 37% no.
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Objetivo Especifico: Identificar el nivel de calidad de servicio en la MYPE rubro cevicherias
en el AA.HH Buenos Aires Piura Afio 2018.
TABLA 13

¢UD. Cree que el precio del producto es adecuado a lo que recibiste?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 34 50%
No 34 50%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia.

Figura 13

Grafico circular denomina que el 50% si esta de acuerdo al precio del producto mientras el otro 50%
no.
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TABLA 14

¢ Estéa de acuerdo con los disefios del producto que brindan las cevicherias?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 68 100%
No 00 00%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia.

Figura 14
Grafico circular denomina que el 100% si esta de acuerdo con los disefios del producto.
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TABLA 15
¢Las cevicherias que UD. suele visitar, cuentan con instalaciones modernas o elementos

visualmente atractivos?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 60 88%
No 08 12%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Figura 15

Grafico circular denomina que el 88% si cuentan con instalaciones modernas mientras el 12% no.
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6.2.2 VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
Objetivo Especifico: Identificar la percepcion de los clientes sobre el servicio de atencion al
cliente en la MYPE rubro cevicherias en el AA.HH Buenos Aires Piura Afio 2018.

TABLA 16

¢Para UD. es importante que los trabajadores se vistan apropiadamente (uniforme)?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 07 10%
No 61 90%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado alos Clientes de las MYPE rubro  restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracién Propia.

Figura 16

Gréfico circular denomina que el 90% no esté de acuerdo que los trabajadores se vistan
apropiadamente (Uniforme) mientras el 10% si esta de acuerdo.
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TABLA 17

¢Considera UD. que las mype se preocupa por tener seguridad, comodidad para crear clientes

leales?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 26 38%
No 42 62%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracién Propia.

Figura 17
Graéfico circular denomina que el 62% no se preocupa por tener seguridad y comodidad de los clientes
mientras el 38% si estéa de acuerdo.



TABLA 18

¢Para UD. Es importante que el personal tenga un aspecto limpio y aseado?

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 68 100%
No 00 00%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia.

Figura 18

Gréfico circular denomina que el 100% si esté de acuerdo que el personal tenga un aspecto limpio y

aseado.

72



Obijetivo Especifico: Determinar la influencia de la comunicacion empresarial en la

recuperacion de los clientes en la MYPE rubro cevicherias en el AA.HH Buenos Aires Piura

Afio 2018.
TABLA 19

¢UD. Cree que los trabajadores tengan una buena comunicacidon en la atencién que brindan a

los clientes?
Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 50 74%
No 18 26%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano
Buenos Aires Piura.

Elaboracion: Propia

Figura 1

Gréfico circular denomina que el 74% si esta de acuerdo que los trabajadores tengan una buena
comunicacion en la atencion mientras el 26% no.



TABLA 20

¢UD. ¢Cree que los trabajadores resuelven de forma eficaz

tener con un cliente?

cualquier problema que pueda

Categoria Frecuencias Porcentaje
Si 42 00%
No 26 100%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los Clientes de las MYPE rubro restaurantes en el Asentamiento Humano

Buenos Aires Piura.

Elaboracidn Propia.

Figura 20

Gréfico circular denomina que el 62% si esta de acuerdo que los trabajadores resuelvan de forma
eficaz los problemas que pueda tener con los clientes mientras el 38% no.
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6.3 ANALISIS DE RESULTADOS
6.3.1 VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Con respecto al primer cuestionario elaborado para los propietarios, de la variable
gestion de calidad, en la tabla 1 denominada Ud. Crea habilidades para que sus trabajadores
puedan innovar sus platos a la carta, se observa que el que el 67% si cumple con habilidades
para innovar los platos a la carta mientras el 33% no. Resultado que coincide con Agurto (2015)
quien en su investigacion concluyé que los factores de compromiso laboral para la gestion de
calidad las MYPE cuentan en su mayoria con los recursos necesarios, se sienten satisfechos de
trabajar en la empresa, motivados y les gusta el trabajo que desarrollan y por lo general tienen
un alto grado de compromiso con la institucion, asimismo Lopez (2018) nos habla sobre la
implementacién de la norma ISO 9001 por parte de la empresa significa grandes beneficios:
Potencia la participacion de la alta direccion de la empresa, Se genera confianza hacia nuestros
clientes, Reduce los residuos y aumenta la eficiencia, Ventaja competitiva para hacer crecer el
negocio, Incremento de clientes y retencion de los clientes actuales, Mejora la comunicacion
interna y externa, Posibilidad de participar en licitaciones y muchos mas, Mejora el rendimiento
y productividad de la empresa.

En latabla 2 denominada Brinda Orientaciones A Sus Trabajadores Para Que
Tenga Retos Y Altos Niveles de desemperio, se observa que el 100% si cumple con orientar a
sus trabajadores para que tengan retos y altos niveles de desempefio. Resultado que coincide
con Choquehuanca (2016) quien en su investigacion concluyd diciendo que la mayoria de las
MYPE indica que los beneficios que brinda la gestién de calidad son: mayor participacion de
los empleados, mejorar laimagen y credibilidad ante terceros y lograr maximizar la satisfaccion
de los clientes. Se recomienda a las MY PE bajo estudio que deben contar con estrategias de

gestién de calidad, ya que los beneficios que les brinda, hacen que cada vez
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sean mejores y poder mantener una buena relacion entre trabajadores como con sus clientes,
por otra parte Vargas (2019) afirma que las normas ISO 9001 permiten a las organizaciones
implementar un sistema de gestion de calidad, determinando indicadores para evaluar su
desempefio y cumplimiento de objetivos. Asi, reducen los costes de produccion y aumentar la

productividad.

En la tabla 3 denominada UD. Cree que el precio del producto es adecuado, se observa
que el 100% de las cevicherias si esta de acuerdo con el precio del producto que ofrece.
Resultado que coincide con Ojeda (2017) quien en su investigacion concluyo que la calidad de
los productos que brindan las empresas de cevicherias es de buena calidad y tiene una entrega
certificada ya que satisfacen de una manera adecuada las necesidades de los clientes pero sin
embargo los medios publicitarios son malos porque no estan informados y actualizadas en
publicidad. Cuevas (2017) nos informa que existen tres niveles de calidad las cuales son
Producto: Contienen elementos que pertenecen a diferentes categorias genéricas de producto.
La denominacion del producto en cada caso como servicio, procesado dependiendo del

elemento dominante.

En la tabla 4 denominada existen tipos de almacenamiento en la cevicheria de acuerdo
a los tipos de alimentos, se observa que el 67% de las cevicherias si cumple con los tipos de
almacenamiento mientras el 33% no cumple. Resultado que coincide con Villalba (2016) quien
en su investigacion concluyé que Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicion de
calidad empleado, se pudo constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que se
requeria obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicion, como por
ejemplo la medicion del tiempo entre el cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de
recibo de su orden solicitada, que repercute en la percepcion del servicio otorgado. Asi mismo

Sanchez, (2019) nos habla del sistema de Calidad en la
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produccién: Una calidad excepcional de un producto final habla de la calidad aplicada durante
el proceso de transformacion. Por ello, una adecuada gestion de calidad en esta etapa trae

consigo resultados positivos.

En la tabla 5 denominada su cevicherias cuenta con instalaciones modernas o
elementos visualmente atractivos, se observa que el 100% no cuenta con instalaciones
modernas. Resultado que coincide con Véasquez (2016) quien en su investigacion, concluyo
diciendo que la que no conocen los alcances de la gestion de calidad (69.20%). Algunas mypes,
Ilevan la iniciativa (30.8%), al poner en practica Manuales y Procedimientos u documentos de
control. Sin embargo, no han definido su estructura organica, mision, vision y valores
(69.20%). Si han definido un Plan de Negocios como directriz principal. Si capacitan a su
personal. (84.6%). Se realiza en el propio local. El 84.6% esta de acuerdo que aplicar gestién de
calidad, facilitara a su empresa una proyeccion sostenible en el futuro. Aquellos que vienen
aplicando gestion de calidad, alcanzaron: Mantener “Clientes Satisfechos”, (23.1%). Mejorado
su rentabilidad, (15.4%). Mejorado el desempefio de sus trabajadores (23.1%). Por otra parte
Sanchez, (2019) menciona que la Calidad en la produccién: Una calidad excepcional de un
producto final habla de la calidad aplicada durante el proceso de transformacién. Por ello, una

adecuada gestion de calidad en esta etapa trae consigo resultados positivos.

6.3.2 VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
Con respecto al primer cuestionario elaborado para los propietarios, de la variable
atencion al cliente, En la tabla 6 denominada es importante que los trabajadores de su
cevicheria se vistan apropiadamente (Uniforme), se observa que el 100% si visten
apropiadamente sus trabajadores Resultado que coincide con Valdivieso (2018) quien concluyd

diciendo que con respecto a los beneficios de calidad de atencion al cliente, en la
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participacion de los clientes se determina el adecuado horario de atencion, existencia del area
de parqueo y la contribucion con el medio ambiente, con relacion al posicionamiento gracias al
producto y servicio de calidad se satisface las necesidades del cliente y se obtiene un
desempefio dptimo lo que ayuda a elevar los beneficios en esta variable. Por otra parte Peker
(2016) dice que la gente: deben existir estandares respecto a la apariencia fisica, presentacion, y
vestimenta, cabello, ufias, olores personales, posturas y lenguaje corporal, cbmo estan parados,

a qué distancia del cliente mantenerse, contacto visual, gestos y comportamientos permitidos.

En la tabla 7 denominada cree usted que su cevicheria garantiza seguridad, comodidad
y estancia a los clientes, se observa que el 100% de las cevicherias si garantiza seguridad,
comodidad y estancia a los clientes. Resultado que coincide con Loépez (2018) quien en su
informe concluye el estudio realizado se permiti¢ identificar los factores importantes en la
calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes satisfechos con
las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del personal. Existen
clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencié que el personal de servicio no
brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos
empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo comprobar que existe una relacién
significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccién al cliente. Por otra parte
Violante (2015) dice que Cumplir: Va de la mano con el punto anterior y se refiere a que lo

minimo que tu producto o servicio debe hacer es cumplir con lo que has prometido.
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En la tabla 8 Denominada cree usted que su cevicheria cuenta con servicios higiénicos
como de papel y jabon, se observa que el 100% de las cevicherias si cuenta con servicios
higiénicos como de papel y jabén. Resultado que coincide con Villalba (2016) quien en su
informe concluye con los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una serie de
propuestas o estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencion al cliente, asi como
estrategias para renovar el ambiente laboral, y de esta manera poder brindar un valor adicional
al cliente. Por otro lado Violante (2015) nos dice que Honrar tu palabra: Si tienes que hacer una
devolucién o cambiar un producto porque el primero que vendiste sali6 defectuoso, hazlo.

En la tabla 9 denominada usted cree que tiene una buena comunicacion empresarial
con sus trabajadores, se observa que el100% de la cevicherias si tiene una buena comunicacion
empresarial con sus trabajadores. Resultado que coincide con Arrieta, (2019) quien concluye
diciendo que calidad de servicio que brinda las micro y pequefia empresa del rubro cevicherias
no satisface lo necesario con las expectativas del cliente, ya que eso pueda afectar a que la
empresa no pueda llegar las metas de sus ventas establecidas, ya que dafia la imagen al ser vista
en el mercado local. La calidad de servicio debe ser un punto principal en las empresa ya sea de
cualquier rubro y eso deben tener en cuenta los duefios de poner implementar en sus ideas de
poder generar una buena calidad de servicio. Por otro lado Gomez (2015) nos dice que la
estructuracion de la Comunicacion Empresarial debe ser responsabilidad de un equipo de
trabajo (departamento o unidad de comunicacién) que lleve a cabo la integracion de los factores
y técnicas necesarias para su aplicacion, dotandola de los medios y recursos adecuados en toda

la Empresa.

En la tabla 10 denominada cree usted que sus trabajadores se encuentran capacitados

para solucionar los conflictos que se puedan originar con sus clientes, se observa que el 67%
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de su personal si se encuentra capacitado para solucionar conflictos con los clientes mientras
33% no. Resultado que coincide con Monroy. (2015) Quien en su informe concluye estudio de
la calidad en el servicio y de la satisfaccion del cliente es un tema que dentro de un mercado
local — La Paz, Baja California Sur — se considera inmerso en un concepto préactico como tan
solo ser amable y sonreir a los clientes durante el encuentro del servicio. Una cultura de calidad
en el servicio extiende su campo de influencia no sélo a las &reas operativas de la empresa, sino
también a las areas gerenciales transforméandola en un proceso de cultura organizacional.
Durante el trabajo de investigacion denominado “Evaluacion de la Calidad en el Servicio y
Satisfaccion del Cliente en el ambito restaurantero” fue posible conocer a mayor detalle la
manera en que es interpretada, evaluada y analizada por parte de las empresas involucradas en
la industria restaurantera y del entorno en el que se encuentran involucrados. Por otro lado
Vargas (2015) cuya finalidad es transmitir sus emociones, sentimientos e ideas, todo esto se dio
gracias al proceso de comunicacion. La adecuada forma de utilizar la comunicacion siempre dio
buenos resultados, que ayudan al crecimiento y cumplimiento con objetivos y metas trazadas
por la empresa, las estrategias y herramientas de comunicacion interna ayudan mucho a tener
una base en la empresa, teniendo un fortalecimiento organizacional y la satisfaccién laboral por

parte de sus trabajadores.

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Con respecto al segundo cuestionario elaborado para los clientes, de la variable gestion
de calidad, En la tabla 11 denominada usted como cliente cree que es importante la ubicacion
de la cevicheria, se observa que el 62% no esta de acuerdo con la ubicacion de las cevicherias
mientras el 38% si esta de acuerdo. Villalba (2016) quien en su investigacidn concluyé diciendo
qgue Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicion de calidad empleado, se pudo

constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que se
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requeria obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicion, como por
ejemplo la medicién del tiempo entre el cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de
recibo de su orden solicitada, que repercute en la percepcion del servicio otorgado, asimismo
Arias, (2019) nos dice que Asegurarse de que se establezcan la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad para el sistema de gestion de calidad, y que éstos sean compatibles con

el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

En la tabla 12 denominada para usted es importante la calidad de los productos que
brindan las cevicherias, se observa que el 63% si le importa la calidad de los productos que
brindan las cevicherias mientras el 37% no. Resultado que coincide con Ojeda (2017) quien en
su investigacion concluyd diciendo que la calidad de los productos que brindan las empresas de
cevicherias es de buena calidad y tiene una entrega certificada ya que satisfacen de una manera
adecuada las necesidades de los clientes pero sin embargo los medios publicitarios son malos
porque no estan informados y actualizadas en publicidad. , por otra parte Betancourt (2020) nos
da entender son el medio por el cual la organizacion enfila sus esfuerzos para cumplir con la
politica de calidad, de ahi que a través de la medicion de los objetivos y los indicadores que

contienen se logre determinar el grado de cumplimiento de lapolitica de calidad.

En la tabla 13 denominada usted cree que el precio del producto es adecuado a lo que
recibiste, se observa que el 50% si esta de acuerdo al precio del producto mientras el otro 50%
no. Resultado que coincide con Ojeda (2017) quien en su investigacion concluyo que la calidad
de los productos que brindan las empresas de cevicherias es de buena calidad y tiene una
entrega certificada ya que satisfacen de una manera adecuada las necesidades de los clientes
pero sin embargo los medios publicitarios son malos porque no estan informados y actualizadas

en publicidad. Cuevas (2017) nos informa que existen tres niveles de calidad las
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cuales son Producto: Contienen elementos que pertenecen a diferentes categorias genéricas de
producto. La denominacion del producto en cada caso como servicio, procesado dependiendo

del elemento dominante.

En la tabla 14 denominada estd de acuerdo con los disefios del producto que brindan
las cevicherias, se observa que el 100% si estd de acuerdo con los disefios del producto.
Resultado que coincide con Pefia (2018) quien en su investigacion concluyd menciona que el
disefio de un Manual de Servicio y Atencién al cliente, aportara con conocimientos para los
empleados de la Cevicheria Pepe 3 puesto que el personal de las Cevicherias debe estar
capacitado para resolver todos las solicitudes que un cliente demanda, capacitando al personal
el cliente obtendra un mejor servicio, teniendo como resultado clientes satisfechos que seran
fidelizados, con la posibilidad de captar nuevos clientes al tener buenas referencias sobre el
servicio. . Asi mismo Sanchez (2019) nos informa que hay tres tipos de calidad en el disefio y en
el producto: Aquellas empresas que se dedican a la comercializacion de productos deben
conocer bien a su cliente potencial debido a que es la persona que realmente esta interesada en

adquirirlo.

En la tabla 15 denominada las cevicherias que usted suele visitar, cuentan con
instalaciones modernas o elementos visualmente atractivos, se observa que el 88% si cuentan
con instalaciones modernas mientras el 12% no. Resultado que coincide con Vasquez (2016)
quien en su investigacion, concluyo diciendo que la que no conocen los alcances de la gestion
de calidad (69.20%). Algunas mypes, llevan la iniciativa (30.8%), al poner en practica
Manuales y Procedimientos u documentos de control. Sin embargo, no han definido su
estructura organica, mision, vision y valores (69.20%). Si han definido un Plan de Negocios
como directriz principal. Si capacitan a su personal. (84.6%). Se realiza en el propio local. El

84.6% esta de acuerdo gue aplicar gestion de calidad, facilitara a su empresa una proyeccién
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sostenible en el futuro. Aquellos que vienen aplicando gestion de calidad, alcanzaron:
Mantener “Clientes Satisfechos”, (23.1%). Mejorado su rentabilidad, (15.4%). Mejorado el
desempefio de sus trabajadores (23.1%). Por otra parte Sanchez, (2019) menciona que la
Calidad en la produccién: Una calidad excepcional de un producto final habla de la calidad
aplicada durante el proceso de transformacion. Por ello, una adecuada gestion de calidad en

esta etapa trae consigo resultados positivos.

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Con respecto al segundo cuestionario elaborado para los clientes, de la variable
atencion al cliente, En la tabla 16 denominada para usted es importante que los trabajadores se
vistan apropiadamente (uniforme), se observa que 90% no esta de acuerdo que los trabajadores
se vistan apropiadamente (Uniforme) mientras el 10% si esta de acuerdo. Resultado que
coincide con Valdivieso (2018) quien concluyé diciendo que con respecto a los beneficios de
calidad de atencion al cliente, en la participacion de los clientes se determina el adecuado
horario de atencion, existencia del area de parqueo y la contribucion con el medio ambiente,
con relacion al posicionamiento gracias al producto y servicio de calidad se satisface las
necesidades del cliente y se obtiene un desempefio éptimo lo que ayuda a elevar los beneficios
en esta variable. Por otra parte Peker (2016) dice que la La gente: deben existir estandares
respecto a la apariencia fisica, presentacién, y vestimenta, cabello, ufias, olores personales,
posturas y lenguaje corporal, como estan parados, a qué distancia del cliente

mantenerse, contacto visual, gestos y comportamientos permitidos.

En la tabla 17 denominada considera usted que las MYPE se preocupan por tener
seguridad, comodidad para crear clientes leales, se observa que el62% no se preocupa por tener
seguridad y comodidad de los clientes mientras el 38% si estd de acuerdo. Resultado que

coincide con Lopez (2018) quien en su informe concluye el estudio realizado se permitio
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identificar los factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta inmediata,
trato personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar
que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad
de parte del personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencid que
el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el
restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo
comprobar que existe una relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion al cliente. Por otra parte Violante (2015) dice que Cumplir: Va de la mano con el
punto anterior y se refiere a que lo minimo que tu producto o servicio debe hacer es cumplir con

lo que has prometido.

En la tabla 18 denominada para usted es importante que el personal tenga un aspecto
limpio y aseado, se observa que el 100% si esta de acuerdo que el personal tenga un aspecto
limpio y aseado. Resultado que coincide con Villalba (2016) quien en su informe concluye con
los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una serie de propuestas o estrategias
para mejorar el servicio y la calidad de atencion al cliente, asi como estrategias para renovar el
ambiente laboral, y de esta manera poder brindar un valor adicional al cliente. Por otro lado
Violante (2015) nos dice que Honrar tu palabra: Si tienes que hacer una devolucion o cambiar
un producto porque el primero que vendiste salié defectuoso, hazlo.

En la tabla 19 denominada usted cree que los trabajadores tengan una buena
comunicacion en la atencion que brindan a los clientes, se observa que el74% si esta de
acuerdo que los trabajadores tengan una buena comunicacion en la atencion mientras el 26%
no. Resultado que coincide con Arrieta, (2019) quien concluye diciendo que calidad de
servicio que brinda las micro y pequefia empresa del rubro cevicherias no satisface lo

necesario con las expectativas del cliente, ya que eso pueda afectar a que la empresa no
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pueda llegar las metas de sus ventas establecidas, ya que dafia la imagen al ser vista en el
mercado local. La calidad de servicio debe ser un punto principal en las empresa ya sea de
cualquier rubro y eso deben tener en cuenta los duefios de poner implementar en sus ideas de
poder generar una buena calidad de servicio. Por otro lado Gémez (2015) nos dice que la
estructuracion de la Comunicacion Empresarial debe ser responsabilidad de un equipo de
trabajo (departamento o unidad de comunicacion) que lleve a cabo la integracion de los
factores y técnicas necesarias para su aplicacion, dotdndola de los medios y recursos
adecuados en toda la Empresa.

En la tabla 20 denominada usted cree que los trabajadores resuelven de forma eficaz
cualquier problema que pueda tener con un cliente, se observa que el 62% si esta de acuerdo
que los trabajadores resuelvan de forma eficaz los problemas que pueda tener con los clientes
mientras el 38% no. Resultado que coincide con Monroy. (2015) Quien en su informe concluye
estudio de la calidad en el servicio y de la satisfaccion del cliente es un tema que dentro de un
mercado local — La Paz, Baja California Sur — se considera inmerso en un concepto practico
como tan solo ser amable y sonreir a los clientes durante el encuentro del servicio. Una cultura
de calidad en el servicio extiende su campo de influencia no so6lo a las areas operativas de la
empresa, sino también a las areas gerenciales transformandola en un proceso de cultura
organizacional. Durante el trabajo de investigacion denominado “Evaluacion de la Calidad en el
Servicio y Satisfaccion del Cliente en el &mbito restaurantero”. Por otro lado Vargas (2015)
cuya finalidad es transmitir sus emociones, sentimientos e ideas, todo esto se dio gracias al
proceso de comunicacion. La adecuada forma de utilizar la comunicacion siempre dio
buenos resultados, que ayudan al crecimiento y cumplimiento con objetivos y metas trazadas
por la empresa, las estrategias y herramientas de comunicacion interna ayudan
mucho a tener una base en la empresa, teniendo un fortalecimiento organizacional y la

satisfaccion laboral por parte de sus trabajadores.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al anélisis de los resultados que se han descrito en las variables estudiadas en
las lineas de investigacion de gestion de calidad y atencion al cliente de las cevicherias del
asentamiento humano Buenos Aires Piura, se puede concluir que:

En cuanto caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al clientes en las MYPE
rubro cevicherias en el asentamiento humano Buenos Aires Piura afio 2018. Se determiné que las
caracteristicas son muy importantes en las MYPES cevicherias, ya que los trabajadores tiene
habilidades adecuadas para brindar productos de calidad, como tener una buena atencion y
desarrollando una buena satisfaccion al cliente. Donde se le recomiendan que los propietarios
deban darles la seguridad a sus trabajadores para que ellos puedan trabajar con responsabilidad y
puedan rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestién de calidad teniendo en
cuentas los objetivos de la cevicheria. Por otro lado los trabajadores deberian ser honestos al
momento de espera porque a los clientes les gusta saber que ocurre con su producto y porque
estd demorando también siendo transparente porque a los clientes no les gusta esperar mucho
como en que cinco minutos salen su producto y demora mas.

Para determinar las normas ISO 9001 de la gestion de calidad , que los colaboradores
tiene el habito de innovar sus platos a la carta; orienta a sus trabajadores para que puedan tener
retos; donde las cevicherias si deberia tener un facil identificacion de productos para la facilidad
de saber donde se encuentra cada producto en los momentos de apuros sepan que estén haciendo
y asi poder satisfacer mejor el producto ya que se puede tener en cuenta como en la hora de
almuerzo para los consumen ya que las mayorias de los consumidores de estas cevicherias son
trabajadores de farmacia, del hospital Reategui, Sunat, etc.; Productos que ofrecen las cevicherias
son de buena calidad productos frescos. Donde se les recomiendan que las cevicherias deban
implementar un sistema de gestion de calidad, donde puedan determinar el desempefio de cada
trabajador para que puedan cumplir sus objetivos de mejoramiento.
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Con respecto a identificar el nivel de calidad de servicio que con una clasificacion de
cosas identificarian si el precio del producto que ofrece es adecuado donde las cevicherias si esta
de acuerdo con los productos que ofrecen; diversidad de acuerdos a los tipos de alimentos, el uso
de tecnologias, capacitacion al personal; los colaboradores si consideran que con una limpieza
ayudaria identificar y eliminar la suciedad en la que se podra dar un buen producto; que si
hubiera disciplina ayuda a los colaboradores que sean leales y respetuosos. Donde se les
recomienda dar una mejora al desempefio de las actividades a los trabajadores para que asi ellos
puedan trabajar emocionadamente donde se puedan sentir satisfechos de trabajar en sus
cevicherias y asi puedan transformar la seguridad, emocion a los clientes y puedan regresar.

Con respecto a identificar la percepcion del cliente sobre el servicio atencién al cliente,
que los colaboradores no se toman el tiempo de conocer a los clientes de lo que realmente
necesita el cliente; donde los trabajadores se vistan apropiadamente para que los clientes tengan
la seguridad del lugar donde comen; sus productos si cuentan con el higiene y seguridad que
puedan comer con tranquilidad donde no estén pendientes que si encuentran algln cabello o algo
antigénico consideran que los colaboradores si actGan con seguridad y confianza al cliente.
Donde se les recomiendan que los trabajadores de las cevicherias deben tener un
comportamiento Unico para que puedan identificar la experiencia directa o indirecta que el
cliente haya tenido teniendo en cuenta la limpieza, su cabello corto, ufias cortas, seguridad al
hablar, vestimenta adecuada y sobre todo el comportamiento que debe tener con el cliente
teniendo en cuenta los valores.

Segun la influencia de la comunicacion empresarial y recuperacion de los clientes que si
se debe considerar que la buena comunicacion con los trabajadores es muy importante en la parte
interna para que puedan sentirse en confianza para que puedan trabajar con ganas, confianza
donde si un trabajador cometa un error el otro trabajador lo pueda ayudar donde se vea un trabajo

en equipo y en la parte externa donde los trabajadores deben sentir a gusto al cliente para que
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ellos puedan regresar. Donde se les recomiendan que los propietarios debieran estar al pendiente
de la emocion de sus trabajadores para que ellos puedan dar lo méaximo en su cevicheria y asi
puedan ver que estan pendientes de ellos y que son muy necesarios para la cevicheria para que

puedan transmitir sus emociones al proceso de comunicarse con los clientes.
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ANEXOS



CUESTIONARIO DIRIGIDO: PROPIETARIOS
Soy estudiante de Administracion en la Universidad Uladech - Catolica y me encuentro realizando
una encuesta de investigacion titulada “~“Gestion de Calidad y Atencidn al cliente en las MYPE
rubro cevicherias en el Asentamiento Humano Buenos Aires Piura afio 2018,
Por ello acudo a su persona con el fin de recopilar informacion. Sirvase a marcar con una “~'x™", su
respuesta sera evaluada con fines netamente académicos.
1) ¢UD.CREA HABILIDADES PARA QUE SUS TRABAJADORES PUEDAN

INNOVAR SUS PLATOS A LA CARTA?

a. Sil:I b)NoI:I

2) ¢UD.COMO DUENO ORIENTA A SUS TRABAJADORES PARA QUE TENGA

RETOS Y ALTOS NIVELES DE DESEMPENO PARA SU CLIENTE?

a. Si D b)NoD

3) (LAS CEVICHERIAS ESTA ADECUADA PARA RECIBIR PERSONAS CON

DISCAPACIDAD?

a. Si D b) No D

4) (EXISTE TIPOS DE ALMACENAMIENTO EN LA CEVICHERIA DE ACUERDO A

LOS TIPOS DE ALIMENTOS?

97



)

6)

8)

9

a Si b)No L]

¢SU  CEVICHERIA CUENTA CON INSTALACIONES MODERNAS

@) ELEMENTOS VISUALMENTE ATRACTIVOS?

a si U b)No []

¢ES IMPORTANTE QUE LOS TRABAJADORES DE SU CEVICHERIA SE VISTAN

APROPIADAMENTE (UNIFORME)?

a. SiD b) NOD

¢SE. ENCUENTRA CONFORME CON LOS |INGRESOS QUE OBTIENE

MENSUALMENTE?

a sild o)No

¢CREE USTED QUE SU CEVICHERIA GARANTIZA SEGURIDAD, COMODIDAD Y

ESTANCIA A LOS CLIENTES?

a. SiD b) No D

¢USTED EN SU CEVICHERIA CUENTA CON SERVICIOS HIGIENICOS DISPONEN

DE PAPEL Y JABON?

a. SiD b) NoD

97



10) (CREE USTED QUE SUS TRABAJADORES SE ENCUENTRA CAPACITADO PARA
SOLUCIONAR LOS CONFLICTOS QUE SE PUEDEN ORIGINAR CON SUS

CLIENTES?

2 sild byNo L

97



2 “wUCT

CUESTIONARIO DIRIGIDO: CLIENTES

Soy estudiante de Administracion en la Universidad Uladech - Catdlica y me encuentro

realizando una encuesta de investigacion titulada ~“Gestion de Calidad y Atencion al

cliente en las MYPE rubro cevicherias en el Asentamiento Humano Buenos Aires Piura

afio 2018"".

Por ello acudo a su persona con el fin de recopilar informacién. Sirvase a marcar con una

X", su respuesta sera evaluada con fines netamente académicos.

1)

3

¢USTED COMO CLIENTE CREE QUE ES IMPORTANTE LA UBICACION DE LA

CEVICHERIA?

a) Si |:| b) No |:|

¢PARA USTED ES IMPORTANTE LA LIMPIEZA DE LA CEVICHERIA?

a) Si [ b) No H

¢CONSIDERA USTED QUE LOS COLABORADORES ACTUAN CON SEGURIDAD Y

CONTAGIAN SU CONFIANZA AL CLIENTE?

asi [] ono [

¢ESTA DE ACUERDO CON EL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO?

a) Si I:I b) No D

97



)

6)

8)

9

¢LAS CEVICHERIAS QUE USTED SUELE VISITAR, CUENTAN CON
INSTALACIONES MODERNAS O ELEMENTOS VISUALMENTE

ATRACTIVOS?

2 si] o) No ]

¢ES  IMPORTANTE QUE LOS TRABAJADORES SE VISTAN

APROPIADAMENTE (UNIFORME)?

2 sil] byNo ]

¢UD. CREE QUE LOS TRABAJADORES RESUELVE DE FORMA EFICAZ

CUALQUIER PROBLEMA QUE PUEDA TENER CON UN CLIENTE?

2 si O pNo

¢(CONSIDERA USTED QUE LA MYPE SE PREOCUPA POR CREAR

CLIENTES LEALES?

ysi O pn O

EL PERSONAL TENIA UN ASPECTO LIMPIO, ASIADO Y EN LOS

SERVICIOS HIGIENICOS DISPONEN DE PAPEL Y JABON.

5 sl byNo

10) (LA ATENCION DEL PERSONAL HA SIDO CORDIAL Y AGRADABLE?

asi O by No J
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CONSTANCIA DE VAL IDACION

Yo identificado con

el ndamero de DNI MAGISTER en

. Por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacion el (los) instrumentos de recoleccion de datos

elaborado por a los efectos de

su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion "GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE
RUBRO CEVICHERIAS EN EL AA.HH BUENOS AIRES PIURA ANO 2018 que se
encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura 2020
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION

PREGUNTA

¢ES
pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar
la
redaccion?

¢Es
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items
para medir
el concepto?

VARIABLE GESTION DE
CALIDAD

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

PREGUNTAS PARA
PROPIETARIOS

ler
OE

Determinar las normas ISO 9001 de
la gestiéon de calidad en la MYPE
rubro restaurantes en el AA.HH
Buenos Aires Piura afio 2018.

¢UD. CREA HABILIDADES
PARA QUE SUS
TRABAJADORES PUEDAN
INNOVAR SUS PLATOS A LA
CARTA?

¢UD. COMO DUENO DE LAS
CEVICHERIAS ORIENTA A SUS
TRABAJADORES PARA QUE
TENGA RESTOS Y ALTOS
NIVELES DE DESEMPENO
PARA SU CLIENTE?

2do
OE

Identificar el nivel de calidad de
servicio en la MYPE rubrc
cevicherias en el AA.HH Buenos
Aires Piura Ao 2018.

¢UD. CREE QUE EL PRECIC
DEL PRODUCTO QUE OFRECE
ES ADECUADOQ?

(EXISTE TIPOS DE

ALMACENAMIENTO EN LA
CEVIHCERIA DE ACUERDOC

A LOS
ALIMENTOS?

TIPOS

DE

124



¢SU CEVICHERIA CUENTA
CON INSTALACIONES
MODERNAS O ELEMENTOS
VISUALMENTE
ATRACTIVOS?

3er
OE

Identificar la percepcion de los
clientes sobre el servicio de
atencién al cliente en la MYPE
rubro cevicherias en el AA.HH
Buenos Aires Piura Afio 2018.

¢ES IMPORTANTE QUE LOS
TRABAJADORES DE SU
CEVICHERIA SE VISTAN
APROPIADAMENTE
(UNIFORME)?

(CREE  UD. QUE  SU
CEVICHERIA GARANTIZA
SEGURIDAD, COMODIDAD Y
ESTANCIA A LOS CLIENTE?

.UD. EN SU CEVICHERIA
CUENTA CON  SERVICIOS
HIGIENICOS COMO DE PAPEL
Y JABON?

4to
OE

Determinar la influencia de Iz
comunicacion empresarial en e
recuperacion de los clientes en Ig
MYPE rubro cevicherias en el
AA.HH Buenos Aires Piura Afc
2018.

¢UD. CREE QUE TIENEN UNA
BUENA COMUNICACION
EMPRESARIAL  CON  SUS
TRABAJADORES?

124



(CREE UD. QUE  SUS
TRABAJADORES SE
10 | ENCUENTRA  CAPACITADC
PARA  SOLUCIONAR  LOS
CONFLICTOS QUE SE PUEDAN
ORIGINAR CON sus
CLIENTES?

PREGUNTAS PARA CLIENTES

Determinar las normas ISO 9001 de
ler | la gestion de calidad en la MYPE
OE rubro restaurantes en el AA.HH
Buenos Aires Piura afio 2018.

¢UD. COMO CLIENTE CREE
1 QUE ES IMPORTANTE LA
UBICACION DE LA
CEVICHERIA?

¢(PARA UD. ES IMPORTANTE
2 LA  CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS QUE BRINDAN
LAS CEVICHERIAS?

Identificar el nivel de calidad de
2do | servicio en la MYPE rubro
OE cevicherfas en el AA.HH Buenos
Aires Piura Afio 2018.

3 ¢UD. CREE QUE EL PRECIC

DEL PRODUCTO ES
ADECUADO A LO QUE
RECIBISTES?

.ESTA DE ACUERDO CON

4 |LOS DISENOS DEL

PRODUCTO QUE BRINDAN
LAS CEVICHERIAS?

5 |;LAS CEVICHERIAS QUE UD.
SUELE VISITAR, CUENTAN
CON INSTALACIONES
MODERNAS O ELEMENTOS
VISULAMENTE
ATRACTIVOS?

124



3er
OE

Identificar la percepcion de los
clientes sobre el servicio de
atencién al cliente en la MYPE
rubro cevicherias en el AA.HH
Buenos Aires Piura Afio 2018.

¢PARA UD. ES IMPORTANTE
QUE LOS TRABAJADORES
SE VISTAN
APROPIADAMENTE
(UNIFORME)?

¢CONSIDERA UD. QUE LAS
MYPE SE PREOCUPA POR
TENER SEGURIDAD,
COMODIDAD PARA CREARK
CLIENTES LEALES?

¢EL PERSONAL TIENE UN
ASPECTO LIMPIO, ASIADO Y
EN LAS MYPE LOS SEVICIOS
HIGIENICOS DISPONEN DE
PAPEL Y JABON?

4to
OE

Determinar la influencia de I
comunicacion empresarial en g
recuperacion de los clientes en Ig
MYPE rubro cevicherias en el
AA.HH Buenos Aires Piura AfCc
2018.

¢UD. CREE QUE LOS
TRABAJADORES TENGAN
UNA BUENA COMUNICACION
EN LA ATENCION QUE
BRINDAN A LOS CLIENTES?

10

¢UD. CREE QUE LOS
TRABAJADORES  RESUELVE
DE FORMA EFICAZ
CUALQUIER PROBLEMA QUE
PUEDA TENER CON UN
CLIENTE?

124



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° SEMANA

orden Actividades 314l 1] 2

1 Titulo de
investigacion

2 Planteamiento
del problema

3 Acopio
bibliografia

4 Seleccién
bibliogréfica

5 Metodologia de
investigacion

6 Técnicas e
instrumentos

7 Técnicas para
procesamiento

8 Elaboracion de
matriz de
consistencia

9 Redaccion
anteproyecto

10 Elaboracion de
instrumentos de
Recoleccion.

11 Revision y
aprobacion del
proyecto de
investigacion por
jurado

12 Encuesta

13 Codificacion

14 Tabulacion

124



PRESUPUESTO

Presupuesto

(Expresado en soles)

RUBROS CANTIDAD | UNIDAD | PRECIO SUBTOTAL
UNIT.
| BIENES DE CONSUMO
LAPICEROS 5 2.00 10.00
TINTA COMPUTADORA 2 30.00 60.00
USB 1 35.00 35.00
CUADERNILLOS 10 2.00 20.00
EMPASTADO 1 50.00 50.00
HOJAS DIN A4 3 MILLAR 20.00 60.00
LAPIZ 10 1.00 10.00
I SERVICIOS
ANILLADO 3 15.00 45.00
PASAJES 300.00 300.00
INTERNET 380 HORAS 1.00 380.00
MOVILIDAD 300.00 300.00
IMPRESIONES 120 UNID 0.50 60.00
FOTOCOPIAS 100.00 100.00
LIBROS DE INVESTIGACION | 02 UNID. 250.00 500.00
LIBROS 02 UNID 250.00 500.00
VARIOS 100.00 100.00
ASESORIA PERSONALIZADA | 64 HORAS 28.00 1792.00
TOTAL 4322.00

Fuente elaborada en el afio 2018
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo 4/e'(/0n Helavoc [rred Lk (//0 identificado
con ¢ numero de DNI 2 ©278£3¢2 MAGISTER  en

DACENEW Wt VERS/ZERRLI | Por medio dé la presente hago constar que he

revisado con fines de wvalidacion el (los) instrumentos de recoleccién de datos

bo tNS/laﬂp 2o elaborado porlﬂﬁﬂm/l Mdé’a Qﬂ‘tﬂé ':/é 4 alos efectos
de su aplicacién a los elementos de la poblacion (muestra) seioccionada para ¢l trabajo de
investigacion "GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE
RUBRO CEVICHERIAS EN FL AA.HH BUENOS AIRES PIURA ARO 2018" que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomicnda al estudiunte tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura /3 de Moye 2020
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCTO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

PREGUNTAS

iks iNecesita | ¢Es.
pertinente | mejorar
con el
concepto? la
redaceitn?

tendencioso
aquiescente
2

iSe ueeean
més ftems
para medir

el

concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD),

St | NO

'PREGUNTAS
PROPIETARIOS

PARA

OE

de la gestion de calidad en |
MYPE rubro restaurantes en e
2018.

Determinar las normas lSONO%

JUD. CREA HABILIDADES
PARA QUE SUs
TRABAJADORES  PUEDAN
INNOVAR SUS PLATOS A LA
CARTA?

,UD, COMO DUENO DE LAS|

CEVICHERIAS ORIENTA A
SUS TRABAJADORES PARA
QUE TENGA RETOS Y|
ALTOS  NIVELES  DH
PARA SU

DESEMPERO

124



OE

Identificar el nivel de calidad
servicio en la MYPE
cevicherias en el AA.HH B
Aires Piura Afio 2018,

(UD. CREE QUE EL PRECIO
DEL  PRODUCTG QUE
OFRECE ES ADECUADO?

LEXISTE TIPOS DE
ALMACENAMIENTO EN LA
CEVIHCERIA DE ACUERDO|
A LOS TIPOS DE
ALIMENTOS?

iSU CEVICHERIA CUENTA
CON INSTALACIONES
MODERNAS O
VISUALMENTE
ATRACTIVOS?

OE

clientes sobre el servicio

Identificar la percepeion de los

atencion al cliente ¢n la MYPE
rubro cevicheras en el AA.HH
Buenos Aires Piura Aflo 2018.

JES IMPORTANTE QUE 1.0S
TRABAJADORES DE  SU
CEVICHERIA SE VISTAN
APROPIADAMENTE
(UNIFORME)?

JCREE UD. QUE SU
CEVICHERIA GARANTIZA
SEGURIDAD, COMODIDAD
Y ESTANCIA A 1LOS
CLIENTES?

124



;UD, EN SU CEVIC

CUENTA CON SERVICI
HIGIENICOS COMO  DE
PAPEL Y JABON?

4to

OE

recuperacion de los clientes en
MYPE rubro cevicherias en
AAHH Bucnos Aires Piuru Aflo!
2018,

JUD. CREE QUE TIENEN
UNA BUENA|
COMUNICACION
EMPRESARIAL CON SUS|
TRABAJADORES?

(CREE UD. QUE SUS
TRABAJADORES SE
ENCUENTRA CAPACITADO
PARA SOLUCIONAR LOS
CONFLICTOS QUE  SE
PUEDAN ORIGINAR CON
SUS CLIENTES?

PREGUNTAS PARA CLIENTES

ler

OE

Determinar las normas SO 9001

de la gestion de calidad en
MYPE rubro restaurantes en el
AAHH Buenos Aires Piura
2018:

(UD, COMO CLIENTE CREH
QUE ES IMPORTANTE LA
UBICACION DE LA
CEVICHERIA?
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(PARA UD. ES IMPORT.

LA CALIDAD DE L
PRODUCTOS QUE BRINDA
LAS CEVICHERIAS?

v

2do

Identificar el nivel de calidad de|
servicio en la MYPE rubro
cevicherias en el AAHH Buenos|
Aires Piura Ao 2018,

JUD. CREE QUE EL PRECIO)
DEL PRODUCTO ESi
ADECUADO A LO QUE
RECIBISTES?

JESTA DE ACUERDO CON
LOS  DISEROS  DEL
PRODUCTO QUE BRINDAN
LAS CEVICHERIAS?

(LAS CEVICHERIAS QUE
UD.  SUELE  VISITAR,
CUENTAN CON
INSTALACIONES

MODERNAS O ELEMENTOS
VISULAMENTE
ATRACTIVOS?

QE

Identificar la percepcion de

clientes sobre el servicio

atencién al cliente en la MYP
rubro cevicherias en el AAF
Buenos Aires Piura Ao 2018,

(PARA UD, ES IMPORTANT,
QUE LOS TRABAJADO
SE VISTAN| y
APROPIADAMENTE
(UNIFORME)?
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LCONSIDERA UD. QUE

MYPE SE PREOCUPA POR
TENER SEGURIDAD,
COMODIDAD PARA CREAR
CLIENTES LEALES? /

(PARA UD. ES IMPORTANTE
QUE EL PERSONAL TENGA
UN ASPECTO LIMPIO Y| 7
ASIADO?

OE

b o Ta et %k
comunicacion empresarial en |
recuperacién de los clientes en
MYPE rubro cevicherfas en
AA.HH Bucnos Aires Piura Afio
2018,

(UD. CREE QUE LOS
TRABAJADORES TENGAN
UNA BUENA
COMUNICACION EN
ATENCION QUE BRINDAN A
LOS CLIENTES?

10

JUD. CREE QUE LO
TRABAJADORES RESUELV
DE FORMA  EFIC
CUALQUIER  PRO v
QUE PUEDA TENER CON
CLIENTE?
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» Por medio de fa presente hago constar que he

W
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de su aplicacion a los elementos de fa poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de

investigacion "GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
MYPE RUBRO CEVICHERIAS EN EL AAHH BUENOS AIRES PIURA ANO
2018 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiznte tener en cuenta las
observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

INNOVAR SUS PLATOS A
LA CARTA?

CRITERIOS DE EVALUACION
¢Es iNecesits Es (,SemcesmT
g b tendencioso | mis items
PREGUNTAS concepto? | 4 e £V
redaccion’ ;
5]
concepto?
S1 | NO | S1 NO | SI NO
X[ ¥ X
1 T ,
¥ ){ ¥
JUD. CREA HABILID ) '
PARA QUE Su :
TRABAJADORES PUEDA \! b 4 4 X

JUD. COMO DUENO DE LAS|
CEVICHERIAS ORIENTA A
SUS TRABAJADORES PARA|
QUE TENGA RETOS Y
ALTOS  NIVELES DH
DESEMPENRO PARA SU
CLIENTE?

v | [ | X
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(EXISTE TIPOS DE
ALMACENAMIENTO EN LA
CEVIHCERIA DE ACUERDO
A LOS TIPOS DE
ALIMENTOS?

iSU CEVICHERIA CUENTA
CON INSTALACIONES
MODERNAS O ELEMENTOS!
VISUALMENTE
ATRACTIVOS?

)
e

2018,

| lientes sobre. ¢l servicio e,

ZES IMPORTANTE QUE LOS

TRABAJADORES DE SU
CEVICHERIA SE VISTAN
APROPIADAMENTE
(UNIFORME)?

Y

(CREE UD. QUE Sy
CEVICHERIA GARANTIZA|
SEGURIDAD, COMODIDAD
Y ESTANCIA A LOS
CLIENTES?

f
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo VICTOR HELIO PATINO NINO identificado con el mimero de DNI 02860873

MAGISTER en ADMINISTRACION . Por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacion el (los) instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO _elaborado por ALAMEDA CASTRO ROBERTO a los efectos de su

aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion "GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
MYPE RUBRO CEVICHERIAS EN EL AA.HH BUENOS AIRES PIURA ANO

2018"" que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 14 DE MAYO DE 2020
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EVIDENCIA DEL ULTIMO ENVIO DEL TURNITING
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