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RESUMEN

La siguiente elaboracion de este proyecto de investigacion se titula GESTION DE LA
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO POLLERIA — AV.
GULMAN - PIURA, su objetivo general es Definir cuales son las caracteristicas que posee
la gestion de la calidad y la atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias de la AV; Gulman
- Piura; afio 2019. La investigacion es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo con un disefio no
experimental de corte trasversal, en don la poblacion es finita para las variables Gestion de
Calidad y Atencion al Cliente, donde se va a obtener como poblacion un total de 30 personas,
y en la muestra un total de 88 clientes, en la que se utilizd la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento. De tal manera en los anlisis de resultado, se llegd a la
conclusién que estas MYPE se basan en tener una buena atencion al cliente y de ante mano
satisfacer con todas las necesidades de los clientes, asimismo con la atencion al cliente en las
MYPE se dio con el estudio que esta la atencidn que tiene en las MYPE rubro Polleritas es
muy eficiente ya que como anteriormente se mencioné que cumplen con una buena
satisfaccion al cliente, ademas que la atencion que se le da es rapida y concreta con los
clientes, también nos dicen que los trabajadores de las MYPE tienen un trabajo en conjunto
con sus clientes y de esta manera llegan a cumplir con todas las actividades que les
encomiendan en la MYPE. Se afirma también que los propietarios de las MYPE tienen un
buen liderazgo dentro de la empresa ademas que tienen una adecuada planificacion de todas
las responsabilidades que les encomienda a los trabajadores de esta manera le permitird un
buen desarrollo de todos los procedentes que haya para asi poder cumplir con los objetivos
gue se encuentran planteados, de tal manera decimos que la MYPE cuenta con un personal
totalmente capacitado con excelentes lideres y con algo de vital importancia que se

encuentran motivados y asi tienen un compromiso tanto con la MYPE como con los clientes.



Palabras claves: Gestién de Calidad — Atencién al Cliente — MYPE

ABSTRACT
The following elaboration of this research project is entitled QUALITY MANAGEMENT
AND CUSTOMER SERVICE IN THE MYPE RUBRO POLLERIA - AV. GULMAN -
PIURA, its general objective is to define what are the characteristics of quality management
and customer service in the MYPE poultry category of the AV; Gulman - Piura; year 2019.
The research is quantitative, descriptive level with a non-experimental cross-sectional design,
where the population is finite for the Quality Management and Customer Service variables,
where a total of 30 people will be obtained as a population , and in the sample a total of 88
clients, in which the survey technique and the questionnaire were used as an instrument. In
such a way, in the analysis of results, it was concluded that these MSEs are based on having
good customer service and satisfying all customer needs beforehand, as well as customer
service in MSEs. With the study that this the attention that it has in the MYPE category
Polleritas is very efficient since as previously mentioned that they fulfill a good satisfaction
to the client, in addition to that the attention that is given is fast and concrete with the clients,
we also They say that the MYPE workers work together with their clients and in this way
they come to fulfill all the activities entrusted to them in the MYPE. It is also affirmed that
the owners of the MYPE have good leadership within the company, in addition to having an
adequate planning of all the responsibilities entrusted to the workers in this way, it will allow
a good development of all those that there are in order to be able to comply with the objectives
that are raised, in such a way we say that the MYPE has a fully trained staff with excellent
leaders and with something of vital importance that are motivated and thus have a

commitment to both the MYPE and the clients.

Keywords: Quality Management - Customer Service - MYPE
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. INTRODUCCION

La presente Investigacion titulada: “Gestion de calidad y atencion al cliente en las
MYPE rubro pollerias de la AV, Gulman- Piura- Afio 2019” linea proveniente de “Gestion
de calidad en las MYPE” que ha sido otorgado por la Escuela de Administracion de

ULADECH.

En la actualidad las MYPE- micro y pequefias empresas; juegan un rol muy
fundamental no solo a nivel nacional sino internacional; porque de tal manera “producen mas
puestos de trabajo en las grandes organizaciones; de esa manera podemos decir que el mismo
gobierno (80% de peruanos trabajan en una MYPE) por ello nuestra economia en el Per( se

ha visto beneficiada por la demanda de empleo y produccién que generan las MYPE.

De tal motivo decimos que la importancia de la presente investigacion se centra en
describir la gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias de la AV;
Gulman-Piura Afio 2019 y que son de mucha importancia producir calidad del bien o
servicio; y la atencion al cliente que ofrecera nuevas habilidades para tener como producto a

clientes muy complacidos y satisfechos dentro de una MYPE.

Se dice también que el consenso que tenemos en la actualmente con respecto al papel
fundamental que cumplen las MYPE dentro de las estructura econémica en nuestro pais
asimismo como en los demas paises de américa Latina, se dice también que en Per( son
varios factores que van a implicar en la importancia de las unidades econdmicas, por otro
lado decimos que las MYPE aporta el 60% del PBI ya que estas son una de las empresas
potenciadoras del crecimiento del Pert, ademés se concreta que las MYPE generan el 50%

del empleo en américa latina siendo esta una de las caracteristicas primordiales de este tipo
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de empresas. Conforme las MYPE van creciendo otras van a apareciendo. Se dice que la gran
mayoria de las MYPE desaparecen en menos de un afio, pero las que sobreviven esos ultimos
anos se van a volver cada dia mas influyentes dentro del mercado, con decir que estas con
influir también van ampliar su capacidad de produccion y asi se va a requerir mas mano de

obra, y asi de esta manera se estara aportando con mayoria de tributos al estado.

En su mayoria las MYPE han sido creadas con la finalidad de generar para asi poder
cubrir las necesidades de ganancia, pero para decir verdad estas dan un buen aporte ademas
de satisfacer con todas las necesidades de la poblacion, es de mucha importancia que las
MYPE sean capacitadas para asi puedan aplicar técnicas modernas de la administracion
ademas de tener un control de los inventarios, se tendrd también conocimientos basicos para

una buena gestion dentro de la MYPE.

Dentro de la MYPE del rubro pollerias se va considerar la percepcion del cliente en
cuanto a la buena atencion al cliente, pero para ello deben de contar con un personal idéneo,
se debe invertir no solo en la infraestructura de la MYPE si no también en el capital humano,
se sean capacitados en todo que tenga que ver con la administracion de las grandes y pequefias

empresas para asi obtener mayor rentabilidad.

En la actualidad se expone y de esta manera se planted la siguiente interrogante ¢Que
caracteristicas tiene la gestion de la calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro polleria
— AV. Gulman — Piura? Y asi de tal manera para dar la solucion a esta, asimismo se ha
plantado como objetivo general: Definir cuéles son las caracteristicas que posee la gestion de
la calidad y la atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio

20109.
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En el estudio de la siguiente investigacion se va aplicar sera de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo con un disefio no experimental — transversal, asimismo se va a trabajar con una
poblacion 30 personas y una muestra de 88 clientes en las MYPE rubro pollerias de AV
Gulman- Piura, y por ende se aplicara la técnica de la encuesta para la recopilacion de datos

y como instrumento se estara utilizando el cuestionario.

Seguidamente decimos que ante la problemética de los ya expuesto con anterioridad,

el enunciado de esta investigacion es:

¢ Qué caracteristicas tiene la gestion de la calidad y atencion al cliente en las MYPE

rubro polleria — AV. Gulman — Piura?

Si bien es cierto la atencién al cliente es de mucha importancia dentro de las MYPE,
ya que el que conforma la MYPE son los clientes, es por eso que los trabajadores deben
tener una labor muy eficiente para con ellos, del mimo modo el duefio de la MYPE debe
saber la manera como motivar a sus trabajadores para que asi ellos sepan que el trabajo
en equipo es muy importante para cumplir con las necesidades de los clientes, del mismo
modo para llegar a la solucion al enunciado mencionado se ha generado como objetivo

general:

Definir cuales son las caracteristicas que posee la gestion de la calidad y la atencion
al cliente en las MYPE rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019, asimismo para
llegar al alcance del objetivo propuesto se han planteados los siguientes objetivos

especificos:

a) Identificar el proceso de la gestion de calidad en las MYPES rubro pollerias

de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

16



b) Conocer los principios de la gestion de calidad en las MYPES rubro

pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019.

c) Conocer las estrategias de la atencion al cliente: la importancia de la
atencion al cliente en las MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura;

afo 2019.

d) Identificar los factores de la atencién al cliente en las MYPES rubro

pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019.

De tal manera, esta investigacion se justifica porque nos facilita proyectar e innovar
un método que va a facilitar a cada uno de los consumidores un producto de muy buena
calidad, para que de esta manera el cliente este satisfecho con lo que le brindan; de tal
manera se dard a conocer algunos métodos que cada MYPE ejecuta al momento de

determinar la gestion de la calidad y la atencion al cliente.

Por otro lado, la investigacion se justifica por los siguientes aspectos.

En el aspecto practico la presente investigacion se justifica porque fundamenta un
aporte y este desea conocer de qué manera influye la gestién de calidad y atencion al
cliente en las MYPE del rubro pollerias en la AV- Gulman- Piura; afio 2019 y a partir del
diagnéstico que resulta establecer medidas que sean necesarias y a la vez disefiar
estrategias que logren contribuir en la mejoria de la gestion de calidad y atencién al

cliente.

En el aspecto teodrico; esta investigacion se justifica ya que nos permitira obtener
los aspectos tedricos en cuanto a la Gestion de Calidad y atencion al cliente que se aplican
en las MYPE del rubro pollerias, ya que, los resultados de la presente investigacion se

mostraran en el contexto en que las MYPE son en la actual economia del pais las
17



protagonistas y de igual manera e importancia tener una adecuada Gestion de Calidad

para el desarrollo y crecimiento de las mismas.

En el aspecto metodoldgico esta investigacion se justifica ya que se aplicaré el tipo
de investigacion descriptiva, con el disefio de investigacion no experimental y el nivel de
investigacion cuantitativa, se ha determinado el tamafio de la poblacion de tal manera de
la muestra, disefidndose un cuestionario para el recojo de informacion, este cuestionario
que es un instrumento de recojo de datos constituye una estrategia nueva para la

generacién de conocimiento valido, real y confiable.
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1. MARCO TEOERICO Y CONCEPTUAL

2.1. MARCO TEORICO

Antecedentes Gestion de Calidad

(Lorenzo, 2017), en su tesis de investigacion titulada “Comunicacion
organizacional para mejorar la Gestion de Calidad y el servicio en ECASA S.A”, de la
Universidad de Camagiey Ignacio Agramonte Loynaz. Cuba. La presente tuvo como
objetivo general: Evaluar la calidad del servicio a través de la mejora de la comunicacion
con los proveedores de servicios a ECASA, y entre sus objetivos especificos presenta:
Fundamentar la concepcion teorica acerca de los sistemas de gestion de calidad, Definir
acciones para el perfeccionamiento del SGC a través de una correcta comunicacién. La
investigacion aporta la base tedrica-metodologia y el instrumental para la mejora de la
comunicacion y las relaciones beneficiosas con los proveedores que contribuya al
perfeccionamiento de la gestion de la calidad. Y entre sus conclusiones presenta: Los
beneficios que reporta el mejoramiento de la gestion de calidad se refleja en el desarrollo
de las empresas, del producto y de los servicios para el cliente, beneficiando también al
personal empleado, estabilidad econdémica |y el nivel de vida. Ademas, la revision de la
comunicacion es un procedimiento de investigacion que evalla la eficacia de los sistemas

de comunicacion organizacional basandose en un conjunto de normas.

(Sanchez M. , 2017), en su investigacion titulada “Viabilidad de un Sistema de
Gestidn de Calidad Internacional en una PYME con mercado local; caso Fonix”, de la

Universidad Nacional Auténoma de México. La presente investigaciéon tuvo 11 como
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objetivo: Proponer la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad Internacional,
norma ISO 9001-2008, en la mediana empresa, la investigacion es de tipo descriptivo, y
se concluye lo siguiente: Las caracteristicas de las empresas, empresarios o inversionistas
han de ser revisados constantemente, es decir, se atenderia una buena parte de la
innovacion o mercado actual de las empresas con el simple monitoreo de éstas, atendiendo
a las demandas globales del mercado y adecuando esos numeros a la satisfaccion del
cliente, en las empresas mexicanas los ejecutivos muestran un alto compromiso con la
tecnologia, viéndola como un valor central de la filosofia de gestion, en el proyecto se
documenta y se planea la necesidad que la empresa lleva una politica de investigacion y
desarrollo de productos y servicios, que sea basado en un producto bien disefiado que
logre satisfacer la necesidad en el mercado real, por lo tanto la certificacion 1ISO ayudara

a que la organizacion se desarrolle y mejore su rendimiento.

(Naranjo, 2018), en su proyecto de investigacion titulada “Propuesta de un Modelo
de un Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma 1SO 9001-2008 en el Hotel
HM Internacional ”, Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil, Ecuador. En el
presente trabajo se tuvo como objetivo. Realizar un diagnostico de las condiciones
actuales del Hotel HM Internacional que determinen la necesidad de un Sistema de
Gestion de Calidad, Proponer un modelo de un sistema de Gestion de Calidad, para el
Hotel HM Internacional, en la presente investigacion se utiliz6 la metodologia de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, y disefio no experimental; y se concluyé que: Al realizar
el diagnostico de las condiciones actuales del Hotel llevadas a cabo a través de entrevistas
al personal, se determin6 que no cuenta con funciones y responsabilidades definidas lo
que 12 ocasiona que el personal no esté alineado a los objetivos de la empresa, y que

exista una gestién parcialmente coordinada dentro de la Organizacion. Ademas, al
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efectuar un analisis comparativo entre las clausulas de la norma y las condiciones actuales
del Hotel se identifico un incumplimiento de los procedimientos exigidos por la norma,

asi como la elaboracién del Manual de calidad

(Rodriguez, 2017), en su investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion de
calidad y competitividad de las MYPES en los servicios de venta de electrodomesticos en
el Distrito de Juanjui, afio 2016, de la Universidad Los Angeles de Chimbote, Chimbote.
El presente trabajo de investigacion es de tipo descriptivo, disefio no experimental; tuvo
como objetivo: Conocer las caracteristicas de la Gestion d calidad y competitividad de las
MYPES en los servicios de venta de electrodomésticos en el Distrito de Juanjui, afio 2016,
Por lo tanto se obtuvo como conclusiones: El total de las MYPE del sector Comercial de
venta de electrodomésticos del Distrito de Juanjui afirma que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio; asimismo el total de las MYPE afirma

que la capacitacion le ayudara a realizar una gestion de calidad en su empresa

(Abensur, 2017), en su investigacion titulado “Gestion de la Calidad Total y su
Influencia en los Servicios de Atencion a los Usuarios en el Area de Transporte Terrestre
de la Regional Sectorial de Transportes y Comunicaciones de Ucayali ”, de la Universidad
de Huénuco, tuvo como conclusiones: falta de conocimiento de los documentos de
gestion, que no permite al personal de atencién al usuario desempefiarse adecuadamente,
ya que desconoce sus funciones y no toma decisiones oportunas. Falta de conocimiento
de las normas legales teniendo como consecuencia la demora en los procesos de atencion
al usuario. Falta de capacitacién en temas de atencion al usuario. Falta de motivacion
personal ya que debido a la baja remuneracion en comparacion de otras instituciones ante
cualquier 14 circunstancia que se presenta. Se cuenta con recursos tecnoldgicos limitados,

las herramientas de trabajo no son los adecuados y los sistemas
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son lentos por falta de capacidad operativa de los sistemas. Infraestructura inadecuada que
data de muchos afios, que no reune las condiciones para brindar un mejor servicio. No
existe eficiencia y eficacia con respecto a los servicios que brinda el area de transporte

terrestre

(Mamani, 2017) “Caracterizacion de la gestion de calidad en atencion al cliente de
las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay,
provincia y region de Tacna periodo 2017 ”; presentada en la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, 2018 — Juliaca. La investigacion tuvo como objetivo general,
describir las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las MYPE
del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y
region de Tacna periodo 2017, la investigacion se desarrollé utilizando un disefio no
experimental - transversal y descriptivo, para el recojo de informacién se contd con una
muestra y poblacion de 16 MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas,
obteniéndose los siguientes resultados: EI 81.25% aplica una gestion de calidad, el
56.25% utiliza la mejora continua como 19 técnica moderna de gestion empresarial, el
56.25% considera como prioridad para determinar la calidad en su empresa la calidad del
producto, el 43.75% considera la amabilidad y buen trato como prioridad ante sus clientes,
el 75% considera la competitividad al momento de contratar personal, el 93.75% no realiza
capacitaciones sobre atencion al cliente, el 68.75% cree que una atencion de calidad
contribuye en el aumento de ventas y el 56.25% considera que sus empresas cuentan con
un buen clima laboral. Finalmente, las conclusiones son: la mayoria de las MYPE
encuestadas estan aplicando una gestion de calidad usando la técnica de mejora continua,
y considera que la amabilidad y buen trato contribuye al aumento de las ventas en su

negocio
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(Masias, 2016), en su investigacion titulada “Formalizacion y Gestion de Calidad
de las MYPE comerciales rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura) afio 2016
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. La investigacion tuvo como objetivo:
Identificar los factores que caracterizan a la formalizacion y Gestion de calidad en las
MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016. La
investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental. Y se
concluyo lo siguiente: Segun resultados el 74.5% de clientes no tienen conocimiento de
gestion de calidad, el 87.2% si recibieron trato amable y respetuoso por parte del personal,
el 46.8% prefieren encontrar una buena atencion en una tienda, y el 80.85% si
recomendarian la empresa a otras personas, lo que son datos favorables para la las MYPE

en investigacion y que sin embargo deben fortalecer mucho mas.

(Arenas, 2016) realizd la investigacion titulada “Caracterizacion de la satisfaccion
del cliente y competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-
Piura, 2016, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote de Piura. La
investigacion es de tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal, la
poblacion estuvo conformada por 272 clientes (3 MYPE) la técnica empleada fue la
encuesta, mediante cuestionario. Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la
atencion al cliente que el 81% de las personas encuestadas indica que el precio ofrecido
por la polleria de su preferencia no supera sus expectativas en cuanto al servicio brindado.
Se puede percibir que el precio no es un factor importante para ellos, dandole importancia
a otros 6 factores, como la buena sazén, la atencion, y la calidad del servicio, se aprecia
que 64 % de las personas encuestadas considera que el personal que le atiende no les
proporciona un servicio fiable y adecuado a las necesidades, asi mismo el 72% de las 18

personas encuestadas califica que el tiempo de espera del servicio es lento. Podemos
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analizar que los clientes encuestados manifiestan su insatisfaccion debido a la mala
atencion, esto se ve reflejado en el mal servicio, demora de entrega del producto, trato
descortés, mala recepcion por parte de los trabajadores; finalmente los elementos de la
satisfaccion del cliente de las MYPE son el rendimiento percibido, expectativas, niveles
de satisfaccion, se puede percibir que el nivel de satisfaccion de los clientes es bajo, puesto

que las pollerias no superan sus expectativas en cuanto al servicio y buena atencion

(Machacre, 2016), en su tesis titulada “Implementacion de un Modelo de Gestion
de Calidad 1SO 14000 en un camal municipal que contribuya a reducir la contaminacion
y los residuos solidos ”, Universidad Nacional de Piura. El presente trabajo tiene como
objetivo General Proponer un Modelo de Gestion de Calidad 1ISO 14000 en un camal
Municipal de Sullana que contribuya a reducir la 15 contaminacion y los residuos sélidos,
entre los objetivos especificos tenemos: Determinar si existe 0 no un modelo de gestion
de calidad ISO 14000 que pueda perjudicar la salud de los trabajadores. La metodologia
de la investigacion es disefio no experimental, transversal, descriptivo correlacional. Y se
concluyé lo siguiente: La aplicacién de la norma ISO 14000 no son de obligatorio
cumplimiento, sin embargo, las empresas la adoptan para mejorar sus procesos, y asumen

el compromiso haciéndolas mas competitivas

Antecedentes Atencién Al Cliente

(Armendariz, 2016), en su tesis titulada “Andlisis de calidad del servicio y atencion
al cliente en Azuca beach, Azuca bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora, de la
Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador ”. La investigacion es de tipo descriptivo,
tuvo como objetivo general: Analizar la calidad del servicio y atencion al cliente de los
tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de

mejora en los mismos. Por lo tanto se concluyd: Se ha demostrado la importancia del
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servicio al cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto conlleva a grandes beneficios
para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado; Asimismo, la mayor
fortaleza de los tres 17 establecimientos es el ambiente y la limpieza del lugar, la
decoracidn, y el tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el ambiente,
mientras que las debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacion
y elaboracién de bebidas y la rapidez del servicio, las que pueden ser mejoradas a traves

de las propuestas de mejora, ya que permitird una buena calidad en el servicio de atencion

(Carpio, 2018) realizo una investigacion titulada “Estrategias de atencion al cliente
para posicionar los servicios de Inte C.A. en la web 2.0 presentada en la Universidad
José Antonio Paez- Venezuela de metodologia descriptiva cualitativa donde concluye que
en la investigacion se pudo identificar que en la empresa existe la incapacidad de ofrecer
respuestas inmediatas a los clientes lo cual esta afectando a la percepcion de seguridad
por parte del mismo del servicio que recibe la empresa del estudio. Dentro de las
recomendaciones destac6 un plan para establecer las politicas de servicio donde es
necesario tomar en cuenta el tiempo aproximado, la disponibilidad de los recursos
materiales para su cumplimiento, asi como la demanda a fin de pautar fecha tentativa real

en que se cumplan los servicios

(Figueroa, 2017), en su tesis de investigacion titulada “Arencion al cliente en los servicios
de la Municipalidad de Malacatan San Marcos, ” de la Universidad Rafael Landivar, Guatemala,
el presente trabajo tuvo como objetivo general: Identificar como es la atencidn al cliente en los
servicios de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, entre los objetivos especificos
destacamos: Evaluar la satisfaccion del usuario de los servicios publicos brindados en las oficinas
de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, es de metodologia descriptiva, se utiliz6 la técnica

de la encuesta, y se obtuvo como conclusiones: La atencion al cliente en la municipalidad antes
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mencionada carece de lineamientos estratégicos que orientan la conducta, aptitud y actitud de los
colaboradores, no se cuenta con la adecuada ambientacion de la infraestructura que fortalezca la
calidad de los servicios prestados, para incrementar la satisfaccion de los usuarios. EI usuario no
se siente satisfecho, debido a la variabilidad de los colaboradores al momento de ser atendidos en

relacion a la orientacion, cortesia, amabilidad, y la deficiente ambientacidn de las instalaciones.

(Castillo, 2016) “Gestion de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016 ";
presentada en Huarmey: Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, 2017. La
presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencidén al cliente de las micro y pequefias
empresas (MYPE) del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016.
La investigacion se desarroll6 utilizando un disefio no experimental — descriptivo —
transversal. Para el recojo de informacién se escogié una muestra dirigida de 22 Mypes
de una poblacion de 26, a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas,
obteniéndose los siguientes resultados: EI 59,1% aplica una gestion de calidad. EI 40,9%
utiliza la mejora continua como técnica de gestion. El 50% planifica sus actividades. El
36,4 % considera el buen trato como prioridad ante sus clientes y el 59.1% cree que una
atencion de calidad contribuye al aumento de ventas y el 54,5 % no capacita a sus
colaboradores en atencion al cliente. Finalmente, las conclusiones son: La mayoria de las
Mypes encuestadas estan aplicando una gestion de calidad, y usando la técnica de mejora
continua, planificando sus actividades. Asi mismo, la mayoria prioriza el buen trato al
cliente, contribuyendo al aumento de ventas en su negocio. 21 en los antecedentes locales

se considera a Fabiola

(Sanchez, 2018) En su tesis “Capacitacion en Habilidades de atencion al cliente

para mejorar la calidad del servicio brindado en “El restaurant Mar Picante” de la
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ciudad de Trujillo”. Universidad Privada Antenor Orrego. Entre los objetivos tenemos
Elaborar un plan de capacitacién en habilidades de atencion al cliente para mejorar la
calidad del servicio brindado en “El restaurant Mar Picante” de la ciudad de Trujillo,
Medir la calidad del servicio que se brinda en la actualidad en el restaurant Mar Picante
ciudad de Trujillo. Se utilizé el instrumento del cuestionario, y se concluy6: La
capacitacion en habilidades de atencion al cliente mejoré de manera positiva la calidad
del servicio brindado en el restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo Al medir la
calidad del servicio en el restaurant Mar Picante antes de la implementacion del plan de
capacitacion, encontramos que este era calificado por los clientes como una calidad de
servicio deficiente, concluyendo que el enunciado del problema planteado para la presente
investigacion tuvo fundamento real, ya que la calidad de servicio no estaba bien visto por

los clientes y tuvo que plantearse una medida para revertir la situacion

(Saldafia, 2016) en su investigacion “Gestion de calidad de la atencion al cliente y
la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes:
caso restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey,2016”, presentada en
Chimbote: Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, 2017. La investigacion tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion de la gestion de calidad de la atencién al
cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La
investigacion fue cuantitativa, y para el recojo de la informacién se escogié una muestra
de 93 clientes del restaurante “La Rinconada” de la ciudad de Huarmey, a quienes se le
aplico un cuestionario de 55 preguntas bajo el modelo de Likert, usando la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: EI 80% afirman que estan totalmente de

acuerdo con el uso de principios. ElI 50% estan parcialmente de acuerdo con el uso de
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canales de atencion. El 66% estan totalmente de acuerdo con la atencion al cliente. El
43% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la gestion de las 20 quejas. El 78% estan
totalmente de acuerdo con el producto y el 51% con la resolucion de conflictos, el 58%
con la orientacion al cliente, el 50% con el cumplimiento de los requisitos del cliente, el
72% con el bienestar que brinda el restaurante, asi mismo el 73% también estan totalmente
de acuerdo con el mantenimiento de relaciones con los clientes. Las conclusiones fueron
las siguientes: el 43% afirma que el nivel de atencion al cliente es excelente, el 72% afirma

que el nivel de satisfaccion es excelente.

(Pintado, 2016) realiz6 una investigacion titulada “Influencia de la capacitacion en
la atencion al cliente de los colaboradores de las MYPE comerciales rubro panaderia en
el distrito de Castilla- Piura” que se realizd en la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote de metodologia descriptiva donde se concluyo que las causas que influyen en
la atencion al cliente son la indiferencia o desatencion por parte de los trabajadores en el
momento de tener contacto con los clientes que llegan a comprar. También se reconoce

la deficiencia en el trato, asi como las demoras en brindar el servicio.

(Almestar, 2017), en su tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente en las MYPE del rubro pollerias en la urbanizacion Ignacio Merino —
Piura, afio 2017”. Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, filial 20 Piura. La
presente tuvo objetivo: Determinar las caracteristicas de la competitividad y atencion al
cliente en las MYPE del rubro pollerias en la urbanizacion Ignacio Merino — Piura, afio
2017. Se utilizé la metodologia descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, de
corte transversal. Y entre sus conclusiones respecto a atencion de calidad se obtuvo: que
las caracteristicas que presenta son: una deficiencia en la atencion y la resolucion de dudas

0 consultas, por lo que la fidelidad de la cual no cuentan las pollerias, los duefios
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necesitaran plantearse como saber que necesitan los clientes, porque hay un sector que

piensa que no ha mejorado en lo absoluto para aumentar su participacion en el mercado

2.2. Bases Tedricas

Gestion De Calidad:

Es una secuencia de tareas bien estructuradas que se desarrollan sobre un grupo de
elementos, ya sean recursos, procesos, documentos, estructuras y estrategias; para
alcanzar la mejor calidad del servicio y/o productos que al cliente se le ofrece, de tal
manera que se planee, controle y mejore los elementos de la empresa que intervienen en
la comodidad del consumidor y en el cumplimiento de los objetivos que la organizacion

se plantea. (Berry, 2018)

(Camizon y Gonzales , 2007) Se ha transformado en la actualidad en una de las
tantas condiciones que se necesitan para las estrategias que van dirigidas hacia el logro
del éxito competitivo de la organizacion. El crecimiento sucesivo de la demanda del
consumidor, junto con lo complejo de los procesos, productos y sistemas de la actualidad,
hacen de la calidad un elemento importante en la competitividad de las organizaciones

modernas.

Como concepto general podemos definir a la gestién de calidad como el grupo de
tareas que estan incluidas de la funcién universal de misién de las mypes, que determina
los objetivos de calidad, designa responsabilidad e implanta esto por medio de estrategias
de calidad, control de calidad, de tal manera que se plasme una politica, es decir, tener en
claro las metas y vision concreta en miras hacia el logro de la calidad. Para alcanzar esto
se pone énfasis en el cumplimiento tanto de la direccion de la calidad, de la designacion
de responsabilidad de todos los trabajadores de la empresa
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Segun (Gomez, 2018) . La calidad también se entiende como un todo general,
porque, de su relacion nace lo que se denomina actualmente el control total de calidad; es
sustancial que se entienda que la calidad se logra al tener primero la satisfaccion de un
cliente, para ello se utiliza diversos factores como: humanos, econémicos, administrativos
y técnicos de tal forma que se obtiene un desarrollo total y arménico del hombre, de la

institucion y de la sociedad.

Gracias a la globalizacién que trae como consecuencia el incremento de la oferta en
el mercado mundial, las organizaciones se han visto en la necesidad de mejorar sus
procesos en una cadena de mejoras continuas para atraer la mayor cantidad de clientes

tanto nacionales como internacionales y poder permanecer en el mercado.

Proceso De La Gestion De Calidad (Rhea, 2019)

a. Inspeccion de la calidad

Es descubrir los productos de calidad baja y alejarlos de los de la calidad aceptable,
previo de su ofrecimiento al publico es decir antes de que se expongan al mercado. Este
proceso fue determinante durante la Revolucion Industrial, las tareas de fiscalizacion se
disponian a un buen conjunto de inspectores que no tengan ninguna relacion con los

encargados de la realizacion de los productos.

b. Control de Calidad

El aumento de elaboracidn, distincion, aumento en la busqueda de mejoramiento de
los procesos de realizacion y la inclusién de la empresa al mercado con miras al sobresalto
en la economia del mercado y en la obligacién de tener que disminuir costos, hecho que

con llevaba a reducir costos en todo el proceso y los materiales necesarios, esto origind
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la iniciacion de métodos para el mejoramiento y la eficiencia en las lineas de produccion.

(Rhea M. , 2017)

c. El aseguramiento de la calidad

A inicios de los afios 60, el movimiento que protegian a los consumidores y a la
seguridad del cumplimiento de los estandares de los articulos que eran lanzados al
mercado, los altos patrones de seguridad implantados acorde que el consumidor iba a

referirse al articulo.

Este proceso, el aseguramiento de la calidad se basaba en tener una conciencia al
100% del logro de la calidad en todas fases del articulo a vender dentro de la empresa, ya
sea: boceto del producto, procesos, linea de elaboracidn, comercio y el servicio después
de la venta, este proceso permitia reconocer las particularidades de la calidad que tenian

que ser acordes para un buen producto.

Este proceso comprende la instauracion de un conjunto de fundamentos de gestion

de calidad, en todos los niveles y en cada una de las actividades de la empresa

Este proceso engloba tres principios: Centrarse exclusivamente en el cliente, trabajo

en conjunto, mejorar continuamente.

Esto se basaba exclusivamente en aspectos tales como:

> Planificar

> Controlar

> Mejorar la calidad.
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Estos componentes de una buena Gestion de Calidad cursan una transformacion en
mejorar significativamente: la empresa se plantea unas metas y objetivos en la fase de
planeacion y se plantea estrategias para alcanzar esto, luego el segundo proceso, el control
de calidad que se ejecuta en la etapa de elaboracion, decidiendo correcciones cuando se
distancian de las metas y objetivos planteados, al mismo tiempo, se aplica la mejora

continua de la calidad para que el nivel del costo de “no calidad” se reduzca. (Juran, 2017)

Principios De La Gestion De Calidad

Estos principios tienen un fin, de dirigir y guiar a las MYPE para que asi se cumplan

los objetivos de manera exitosa. Entre los principios, destacan cinco: (Panizo, 2018).

a. ORIENTACION A LOS CLIENTES: Los trabajares deben de orientar al cliente

en los productos que se estan ofreciendo.

b. EL LIDERAZGO: Este clima es un vinculo interno de las empresas y esto va a
depender mucho de todas las habilidades que tienen en la direccién o de ante mano
en el establecido mando. Un buen lider es el principal y el que se encarga de
encomendar todas las tareas a todos los miembros de la MYPE y de esta manera

otorga sus obligaciones a los responsables de esto:

c. ENFOQUE AL CLIENTE: Al momento de pensar en la calidad vamos a
encontrar diversos puntos de vista, todo sistema de gestion de la calidad va a

buscar intensificarse en el enfoque al cliente con el fin de aumentar su satisfaccién

d. LA PARTICIPACION DEL PERSONAL: Una de las cosas mas primordiales
dentro de la MYPE es la motivacion, esto es de vital importancia para los que

integran la empresa ya que esto va a generar un mayor compromiso y un mejor
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desempefio en todas las tareas encomendadas, y de tal forma esto ayudara a tener

una reduccion de incertidumbre en tiempos de crisis.

Atencion Al Cliente:

Se dice mayormente que las personas (consumidores) prefieres donde se sienten a
gusto, donde sean aceptadas y donde les presten atencion, los consumidores pertenecen
al lugar en donde se sientas felices. Por otro contrario se alejaran de cualquier situacion

que presente falta de respecto, de atencion o mal trato. (Figueroa P. , 2018)

Se define atencién al cliente al servicio que entrega una empresa con el tnico fin
de relacionarse con los clientes y donde se pueda satisfacer sus necesidades y
expectativas. Es una herramienta fundamental para la interaccion directa con los clientes
brindando asi el asesoramiento indicado para la eleccidén de uno o mas productos o de un

servicio. (Peralta, 2018)

Estrategias De La Atencion Al Cliente:

La atencion al cliente es un conjunto de actividades que estan desarrolladas por la
organizacion con una orientacién al mercado, de esta manera se disefian estrategias para
una buena atencidn y estas aran que el negocio siga adelante con bastante éxito y asi
ampliar la cartera de contactos. De tal forma es necesario y de mucha importancia conocer
bien de estas estrategias para que asi nos ayuden a una buena fidelizacion a nuestros

clientes, y asi tener una un buen servicio en el mercado. (Chavez H. , 2017)

Tenemos las siguientes estrategias:
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a. OFRECE TU AYUDA DE FORMA ACTIVA:

El trabajador tiene que mostrar su disposicion al cliente y asi de esa manera
satisfacer sus ciertas necesidades, ademas de escuchar con atencion lo solicitado, es de
vital importancia saber canalizar cada una de las quejas de nuestros clientes, y darles la
atencion debida, de esta manera se tiene que atender las consultas y asi tener en cuenta
ciertas sugerencias del cliente para que asi este valore la calidad en el servicio que se le

ofrece:

b. EMPLEA UN LENGUAJE ADECUADO:

El trabajador debe de actuar con honestidad, y respeto al momento de atender a los
clientes, de esta manera se tiene que evitar el lenguaje negativo, por ejemplo, el “no
podemos ayudarle” se tiene que ofrecer alternativas y asi se les concede un tiempo

apropiado para que asi estos se sientan bien atendidos:

c. DEMUESTRA PROFESIONALIDAD:

Se debe de cumplir con todo aquello que prometes y asi no debes de prometer cosas
que después no se podra cumplir, entonces se dice que la profesionalidad es una de las

cualidades méas importantes del trabajador al memento de atender.

d. LA OPINION DE LOS CLIENTES SE DEBE TOMAR EN CUENTA:

Muchos de los clientes tienen bien claro que quieren recibir como servicio, de esta manera
los trabajadores deben de tomar en cuenta cada opinion de los clientes ya sea buena o
mala, porque al final seran ellos los que siempre van consumir nuestros productos /

servicios
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e. PROMOCIONES:

Las promociones dentro de una empresa es una estrategia muy beneficiaria, de esta
manera los clientes se motivan a seguir consumiendo dichos productos, asimismo esta nos
va a permitir incrementas mas ventas, ademas esto sera muy atrayente para nuevos

clientes:

Factores De La Atencién Al Cliente:

Cuando el cliente adquiere un producto que necesita; ademas de recibir un excelente
servicio al momento de ser atendido; este quedara muy satisfecho; esto hara que el cliente

quiera regresar a consumir; de tal manera este nos recomendara con otras personas.

Una buena atencion al cliente tiene que estar presente en toda la presencia del
negocio, ademas tiene que haber una buena comunicacion con el cliente; desde la manera
de saludar de los trabajadores; hasta la forma de como se los atiende; para esto es esencial
que el personal sea capacitado y motivado para que estos brinden una buena atencién al
cliente; no solo se motiva a los trabajadores que tienen el contacto frecuente con el cliente;
sino a todos los trabajadores que en algin momento puedan tenerlo; desde el personal de

limpieza hasta el gerente general. (Velarde, 2017)

Ademas si a eso se le suma que la competencia cada vez crece y los producto en el
mercado se suministraran cada vez en calidad y en el precio; dado esto se concreta que
es de mucha importancia que se le brinde una atencién adecuada a cada cliente que visita
la organizacion si es que se quiere mantener competitivos en el mercado, de tal manera

esto se basara los siguientes factores: (Mendoza J. , 2017)
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a. ATENCION RAPIDA:

La buena atencidn debe ser muy eficiente en la organizacion de tal manera se dice que a
ningun cliente le gusta esperar o sentirse ignorado, de tal forma si un cliente llega a la
MYPE debes de atenderla y si estas ocupada por lo menos debes de acercarte y decirle
“espere un momento” y ver la estrategia correcta para poder atenderlo de manera

inmediata:

b. CALIDAD DEL PRODUCTO:

La calidad del producto es de mucha importancia en el mundo de los negocios, se dice
que el pilar fundamental de la empresa, ya que esto garantiza la satisfaccion de los clientes
y hace que se pueda distinguir de la competencia, asimismo decimos que la calidad es
todo aquel reflejo que tienen todos los clientes al sentir una cierta necesidad, si los
clientes estan satisfechos con dicho productos tendrén la necesidad de volver a adquirirlo,

pero si no es asi ellos buscara la mejor manera de satisfacer sus necesidades.

Por otro lado, decimos que la calidad de los productos esta directamente relacionada con

la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

c. PERSONAL CALIFICADO:

Todos los colaboradores de una empresa son la pieza fundamental para un buen desarrollo
de la atencion al cliente, de tal forma los colaboradores deben estar capacitados, eficientes
y eficaces para que asi brinden soluciones y cumplan con todas las necesidades de los
clientes, de esa forma los jefes de dicha organizacion deben de capacitar a todos sus
colaboradores para que asi no hay ningun tipo de percance al momento de que un cliente

es atendido.
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I11.  HIPOTESIS

No todas las investigaciones cuantitativas plantean hipotesis. EI hecho de que
formulemos o no hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio.
Las investigaciones cuantitativas que formulan hipdtesis son aquellas cuyo
planteamiento define que su alcance sera correlacional o explicativo, o las que tienen
un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho (Mendoza

N., 2018)
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipo de investigacion

Es de tipo cuantitativa porque esto nos permitira examinar los datos de manera
cientifica y en forma numérica, generalmente con la ayuda de estadistica. Asimismo, el
autor (Hernandez S. , 2018) indica que la investigacion no experimental recoge y analiza
datos sobre las variables, estudia las propiedades y fendmenos de la situacion
probleméatica de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar. Estas
investigaciones de tipo cuantitativo reciben la denominacion por la naturaleza de los datos

manejados basados en la cuantificacion y calculo de los mismos.

4.2.  Nivel de investigacion

La presente investigacion sera de nivel descriptivo porque se enfocé y sefiala las
caracteristicas ademas en describir las variables en estudio tal y como se mostraron en
realidad en el momento en que se recolecto la informacion. Segun (Arias F. G., 2018), la
investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo
0 grupo, con el fin de establecer su estructura 0 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. Disefio de la investigacion

El disefio que se utilizo para esta investigacion es no experimental — transversal —

descriptivo. Ya que se llevan a cabo sin la manipulacion de las variables.

Esto se sumerge a un Significado; de la recoleccion de datos que fue en un Unico evento.

Segun (Martins, 2019), El disefio no experimental es el que se realiza sin la manipulacién
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en forma deliberada de ninguna variable. El investigador no sustituye intencionalmente
las variables independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en su
contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto, en

este disefio no se construye una situacion especifica si no que se observa las que existen.

4.4, Poblacion Y Muestra

El universo bajo estudio objeto de la investigacion esta constituido por las MYPE

rubro pollerias ubicadas en la AV- Gulman — Piura.

Poblacion

(Popper, 2018) nos dice que en su totalidad la poblacion de la investigacion esta
formada por todos los elementos (personas, objetos, organismos, historias clinicas) que

participan en el fenémeno definido y definido en el analisis del fenémeno.

La poblacion de este estudio tiene como finalidad el analisis a las micro empresas
del rubro pollerias de la AV, Gualman Piura. Asimismo, se dice que esta constituida por
treinta (30) empleados. El autor. (Oleske D, 2018) nos dice que la poblacién se refiere al
nimero total de personas que viven en un lugar determinado durante un periodo

especifico. Se calcula utilizando tasas de natalidad y mortalidad y migracién

Para la cual la variable gestion de calidad la poblacién es finita, ya que esta esta

constituida por treinta (30) trabajadores, por lo cual los siguientes autores nos dicen que:

Segun (Sabino C. , 2017) la poblacion finita es el que termina en el nimero de
valores que lo componen. Diganos que la cantidad de arboles en la ciudad es limitada. Es
cierto que puede cambiar con el tiempo, pero en un momento dado es finito y tiene un

final.
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Ademas (Pineda A. y., 2018) Nos dice que es posible alcanzar o exceder a la hora de

contar, y tiene o incluye un nimero limitado de medidas y observaciones:

Por otro lado (Sabino C. , 2017) nos comenta que es el que termina en el nimero de
valores que lo componen. Diganos que la cantidad de arboles en la ciudad es limitada. Es
cierto que puede cambiar con el tiempo, pero en un momento dado es finito y tiene un

final.

Por este motivo la primera variable Gestion de Calidad es finita conocida y se
llegaré a los duefios, empleados y esto serd equivalente de un cierto total de 30 personas

por las cuales se consideran 30 empleados

Por otro lado, decimos que para la variable Atencion al Cliente la poblacion sera
infinita dado que no se conoce las caracteristicas de los elementos que se puedan
intervenir. Segun (Robledo Martin, 2018) Nos dice que la poblacién es infinita ya que es
el nimero de planetas del universo. Aunque puede ser limitado, el nimero es tan grande

y desconocido que es estadisticamente infinito.

Por otro lado (Fernandez C, 2018) nos dice que el tamafio es conocido y a veces son

tan grandes, aparece como infinito.

Muestra:

Decimos que para la variable gestion de calidad el tamafio de muestra es de (30)
personas. Segun (Pineda B. , 2018) nos dice que la muestra es un subconjunto o parte del
universo o comunidad para los que se llevarda a cabo la investigacion. Existen
procedimientos para obtener cantidades a partir de componentes de muestra, como
férmulas, 16gica, etc., que de esta manera se analizan en las siguientes secciones, es por

ello que la muestra es una parte representativa de la poblacién, es por ello que se
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manifestod que el numero de elementos de n < 50, y no es necesario requeri de aplicacion
probabilistica, sin embargo el tamafio de la muestra que se tiene en la presente
investigacion es de treinta (30) trabajadores, lo que es menor de 50, es por ello que siendo

mejor de 50 no requiere la aplicacion probabilistica por tanto N=30 donde n=30.
Por tanto, el tamafio muestral es de treinta (30) trabajadores.

Para la variable Atencion al Cliente, decimos que, ya conociendo las caracteristicas
de las personas, podemos intervenir y decir que todo tamafio muestral de bienes es
infinito, ya que requiere de la aplicacion estadistica por tanto la formula es:

Donde:

& = grado de confiabilidad
e = Margen de error

P = Probabilidad de ocurra

Q = Probabilidad que no ocurra
Formula:

_ (1.69) =(0.50) «(

0.50)
0.0081

N = (0.714025
)
0.0081

n = 88 clientes

Se va a determinar que el tamafio de la muestra sera de 88 clientes

Criterios de inclusion:
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a. Los trabajadores que se encuentren laborando en la polleria
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b. Trabajadores que entre la edad de mayor de 18 y menos de 40

c. Trabajares que se encuentres laborando mayor a los 06 meses

Criterios exclusién

> Los trabajadores que tengas faltas consecutivas

> No se permite excluir a ningun trabajador

Tabla 1: Matriz de operacionalizacion de variables

4.5. Definicion y Operacionalizacion de Variables
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Matriz de Operacionalizacion

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala | Fuente
GESTION Es una secuencia de tareas | Proceso de la Inspeccidn de la Nominal | Trabajador
bien estructuradas que se gestion de calidad
DE LA desarrollan sobre un grupo | calidad Control de calidad
de elementos, ya sean El aseguramiento de la
CALIDAD recursos, procesos, calidad
documentos, estructuras y
estrategias; para alcanzar la | Principios de la | Estos principios tienen como fin dirigir y guiar | Orientacion al cliente | Nominal | trabajador
mejor calidad del servicio | gestion de a la organizacién para que asi se cumplan los El liderazgo
y/o productos que al cliente | calidad objetivos de manera exitosa. Entre los Enfoque al cliente
se le ofrece. (Berry 2018) principios, destacan cinco: (Panizo, 2018). La participacion del
personal
ATENCION | Se dice mayormente que Estrategias de la | La atencidn al cliente es un conjunto de Ofrece tu ayuda de Nominal | Cliente
las personas atencion al actividades que estan desarrolladas por la forma activa.
AL (consumidores) prefieres cliente organizacion con una orientacion al mercado, Emplea un lenguaje
donde se sienten a gusto, de esta manera se disefian estrategias parauna | adecuado
CLIENTE donde sean aceptadas y buena atencion y estas aran que el negocio siga | Demuestra
donde les presten atencidn, adelante con bastante éxito y asi ampliar la profesionalidad
los consumidores cartera de contactos. La opinion de los
pertenecen al lugar en clientes se debe tomar
donde se sientas felices. en cuenta
Por otro contrario se Promociones
alejaran de cualquier
situacion que presente falta [ "Factores de la Cuando el cliente adquiere un producto que Atencion rapida Nominal | Cliente

de respecto, de atencién o
mal trato. (Figueroa, 2019)

atencion al
cliente

necesita; ademas de recibir un excelente
servicio al momento de ser atendido; este
quedara muy satisfecho; esto hara que el cliente
quiera regresar a consumir; de tal manera este
nos recomendara con otras personas

Calidad del producto
Personal calificado
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4.6. Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos

Técnicas:

(Hernandez M. , 2017) Define la forma de aplicar un conjunto de procedimientos,
materiales o intelectuales a una tarea especifica basada en el conocimiento cientifico o

artistico con el fin de obtener un determinado resultado.

Ademaés, el autor (Mendez, 2018) nos dice que la técnica asume que en
situaciones similares, repetir un comportamiento o realizar el mismo proceso producira
el mismo efecto. Por tanto, esta es una forma de accion ordenada, que incluye la

repeticion sistematica de determinadas acciones.

Encuesta: Se realizara una encuesta dirigida tanto a trabajadores como clientes
con el objetivo de definir las principales caracteristicas con respecto a la Gestion de
Calidad y Atencion Al Cliente en las MYPE rubro pollerias en la AV Gulman — Piura,

ano 2019

Instrumentos:

(Chavez L., 1998) nos dice que los instrumentos de investigacion son recursos
que los investigadores pueden utilizar para resolver problemas y fendmenos y extraer
informacién de ellos: formularios en papel, dispositivos mecanicos y electronicos,
utilizados para recopilar datos o informacion sobre problemas o fendmenos especificos.
Los cuestionarios que se utilizaran son para la recoleccion de informacion de esta
investigacion, esta sera la manera mas adecuada de poder comunicarse con un cierto
numero de personas para asi de esta manera comprender cada uno de los objetivos de las
variables que se estan estudiando por ende las preguntas daran a conocer datos mas

precisos.
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Cuestionario: se detallard un cuestionario que estara estructurado con preguntas
cerradas para las diferentes trabajadoras de las MYPE y de tal manera por ende para los
clientes que asi se van adecuar a las diferentes microempresas del rubro de pollerias con
un fin de obtener la informacion mas concreta para asi poder realizar investigacion con

fines de la Gestién de Calidad y Atencion al Cliente de dicho rubro.

4.7. Plan De Analisis.

Un plan de analisis de datos es una hoja de ruta sobre como organizar y analizar
los datos de la encuesta. El plan debe ayudarlo a lograr tres objetivos relacionados con

el propdsito que establecio antes de la encuesta. (Patifio, 2008)

El procedimiento para la recoleccion de datos se va a realizar de la siguiente

manera:

v' Se va analizar varias MYPE para de esta manera poder hacer las
encuestas a diversos trabajadores.

v" Los datos seran procesados, tabulados y plasmados en graficos a través
del programa Microsoft Excel

v’ Se obtendras pruebas estadisticas

v"Andlisis de resultados

Tabla 2: matriz de consistencia

4.8. Matriz de Consistencia
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

METODOLOGIA

“GESTION DE
LA CALIDAD Y
ATENCION AL

CLIENTE EN
LAS MYPE
RUBRO
POLLERIAS DE
LA AV
GULMAN-
PIURA ANO
2019

¢Cuéles seran las
caracteristicas que
tiene la gestion de la
calidad y atencion al
cliente en las MYPE
rubro polleria — AV.
Gulman — Piura

OBJETIVO GENERAL

Definir cuéles son las caracteristicas que posee la gestion de
la calidad y la atencion al cliente en las MYPE rubro
pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar el proceso de la gestion de calidad en las
MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura;
afio 2019

Conocer los principios de la gestion de calidad en las
MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piurg;
afio 2019

Conocer las estrategias de la atencién al cliente en
las MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura;
afio 2019

Identificar los factores de la atencion al cliente en las
MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura;
afio 2019

v' GESTION DE
LA CALIDAD.

v ATENCION AL
CLIENTE

Tipo de investigacion

v Descriptiva
Nivel de investigacion

v" Cuantitativa
Disefio de la Investigacion

v No Experimental
Técnicas

v Cuestionario
Para la recoleccion de Datos
Cuestionario

v" Encuesta;
Instrumento el cual los datos
recolectados, dara una
cuantificacion al contenido de
una serie de preguntas, el cual
se deben ser marcadas.
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4.9. Principios Eticos:

Protege a la gente. -Todos los empleados del estudio son fines, no medios. Por
tanto, requieren cierto grado de proteccion. Las medidas de proteccidn deben determinarse
de acuerdo con los riesgos involucrados y la posibilidad de obtener beneficios. En el
campo de la investigacion colaborativa con personas, debe respetar la dignidad humana,
la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no solo
significa que las personas que son sujetos de investigacion participan voluntariamente en
la investigacion y obtienen informacion suficiente, sino que también respetan plenamente

sus derechos basicos, especialmente en el caso de lagunas especiales. (ULADECH, 2016)

Beneficioso y no malicioso: Debe garantizarse el bienestar de quienes participan
en la investigacion. En este sentido, el comportamiento de los investigadores debe seguir
las siguientes reglas generales: no dafiar, reducir los posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios. (ULADECH, 2016)

Justicia: Los investigadores deben realizar juicios razonables y razonables y tomar
las precauciones necesarias para garantizar que sus prejuicios y restricciones sobre sus
propias capacidades y conocimientos no causen ni toleren practicas desleales. En general,
la justicia y la justicia otorgan a todas las personas involucradas en la investigacion el
derecho a obtener los resultados de la investigacion. Los investigadores también deben
tratar a las personas involucradas en el proceso, los procedimientos y los servicios de

investigacion de manera justa. (ULADECH, 2016)

Integridad cientifica: La honestidad o integridad no solo debe controlar las

actividades cientificas de los investigadores, sino también extenderse a sus actividades de
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ensefianza y préactica profesional. Al evaluar y declarar peligros, riesgos y beneficios
potenciales que puedan afectar a los investigadores en funcién de sus estandares de ética
profesional, la integridad de los investigadores es de suma importancia. Asimismo, al
declarar un conflicto de intereses que pueda afectar el proceso de investigacion o el
intercambio de resultados de investigacion, se debe mantener la integridad cientifica.

(ULADECH, 2016)

Consentimiento informado y expreso: En toda investigacion debe reflejarse
voluntad, conocimiento, libertad, voluntad clara y especifica; el objeto de investigacion
0 propietario de los datos se compromete a utilizar la informacién para el propésito

especifico identificado en el proyecto. (ULADECH, 2016)
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V. RESULTADOS:

5.1. Resultados:

5.1.1. Variable Gestion De Calidad
5.1.1.1. Objetivo: Identificar el proceso de la gestion de calidad en las

MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

Tabla 3: ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura hay una constante
inspeccion de la calidad?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 19 63%
A veces 11 37%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracidn: Propia

U %

@ Siempre
WA veces

O Nunca

Figura 1: Diagrama circular que representa ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV,
Gulman, Piura hay una constante inspeccion de la calidad?

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 1 denominadas ¢En la MYPE rubro pollerias en la
AV, Gulman, Piura hay una constante inspeccién de la calidad? Se pudo concretar que el
63% dijo que SIEMPRE hay inspeccion de la calidad, asimismo el 37% dijo que A

VECES, de tal manera el 0% NUNCA
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Tabla 4: ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura, actualmente existe un
control de calidad?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 30%
A veces 21 70%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: Propia
i

Siempre
OA veces
B Nunca

]

Figura 2: Diagrama Circular que representa ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV,
Gulman, Piura, actualmente existe un control de calidad?

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 2 denominadas ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV, Gulman, Piura, actualmente existe un control de calidad? Se
pudo concretar que el 30% dijo que SIEMPRE existe un control de la calidad,

asimismo el 70% dijo que A VECES, de tal manera el 0% NUNCA
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Tabla 5: ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura, esta bien efectuado el
aseguramiento de la calidad?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 15 50%
A veces 15 50%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado al Propietario
Elaboracion: Propia

Siempre
BA veces

® Nunca
O

Figura 3: Diagrama Circular que representa ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV,
Gulman, Piura, esta bien efectuado el aseguramiento de la calidad?

Interpretacion: En latabla 5 y figura 3 denominada ¢ En la MYPE rubro pollerias
en la AV, Gulman, Piura, esté bien efectuado el aseguramiento de la calidad? Se
pudo concretar que el 50% dijo que SIEMPRE se efectda el aseguramiento de
calidad asimismo el 50% dijo que A VECES, y de tal manera el 0% dijo que

NUNCA.
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Tabla 6: ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura los trabajadores orienta
al cliente sobre el servicio que va a consumir?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 60%
A veces 12 40%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado al Propietario
Elaboracion: Propia

07

O Siempre
WA veces

ONunca

Figura 4: Diagrama circulara que representa ¢ En la MYPE rubro pollerias en
la AV Gulman, Piura los trabajadores orienta al cliente sobre el servicio que va
a consumir?

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 4 denominadas ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV Gulman, Piura los trabajadores orienta al cliente sobre el
servicio que va a consumir? Se pudo concretar que el 60% dijo que SIEMPRE los
trabajadores orientan al cliente sobre el servicio que va a consumir asimismo el

40% dijo que A VECES, de tal manera el 0% NUNCA
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Tabla 7: ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura usted considera que el
liderazgo que desempefian es eficiente para una buena atencion al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 53%
A veces 14 47%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado al Propietario
Elaboracion: Propia
kil

Siempre
A veces
53% m Nunca

Figura 5: Diagrama circulara que representa ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV,
Gulman, Piura usted considera que el liderazgo que desempenian es eficiente para una
buena atencidn al cliente?

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 5 denominadas ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV, Gulman, Piura usted considera que el liderazgo que desempefian es
eficiente para una buena atencion al cliente Se pudo concretar que el 53% dijo que
SIEMPRE se considera que el liderazgo es eficiente para una buena atencion al cliente

asimismo el 47% dijo que A VECES, de tal manera el 0% NUNCA
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5.1.2. Objetivo: Conocer los principios de la gestion de calidad en las
MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

Tabla 8: ¢ El lider de la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura motiva a su
personal a tener un buen desempefio laboral?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre
A veces 10 33%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: Propia

Siempre
B A veces

Nunca

Figura 6: Diagrama circular que representa ¢ El lider de la MYPE rubro pollerias en

la AV, Gulman, Piura motiva a su personal a tener un buen desempefio laboral?

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 6 denominada ¢El lider de la MYPE

rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura motiva a su personal a tener un buen desempefio

laboral? Se pudo concretar que el 67% dijo que el lider SIEMPRE motiva a su personal a

tener un buen desempefio laboral asimismo el 33% dijo que A VECES, de tal manera el

0% NUNCA.
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Tabla 9: ;La MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura consideran importante el
enfoque al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 57%
A veces 13 43%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: Propia

W Siempre
W A veces

Nunca

Figura 7: Diagrama circular que representa ¢ La MYPE rubro pollerias en la
AV Gulman, Piura consideran importante el enfoque al cliente?

Tabla 10: ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura la atencién del
personal con el cliente es eficiente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 21 70%
A veces 9 30%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: Propia
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m Siempre
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Nunca

Figura 8: Diagrama circulara que representa ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV,
Gulman, Piura la atencion del personal con el cliente es eficiente?

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 8 denominada ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV, Gulman, Piura la atencion del personal con el cliente es eficiente? Se
pudo concretar que el 70% dijo que SIEMPRE la atencion que brindan es eficiente asia
los clientes consideran importante el enfoque al cliente asimismo el 30% dijo que A
VECES, de tal manera el 0% NUNCA

Tabla 11: ¢ Se mantiene una buena relacion laboral con sus compaiieros de trabajo
dentro de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura?
Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre

A veces

Nunca

Total 30 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: Propia
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A veces
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Nunca

Figura 9: Diagrama circular que representa ¢Se mantiene una buena relacion
laboral con sus comparfieros de trabajo dentro de la MYPE rubro pollerias en la
AV Gulman, Piura?

Interpretacion: En latabla 11 y figura 9 denominada ¢ Se mantiene una buena
relacion laboral con sus compafieros de trabajo dentro de la MYPE rubro pollerias en la
AV Gulman, Piura? Se pudo concretar que el 60% dijo que SIEMPRE se mantiene una
buena relacion laboral dentro del trabajo asimismo el 40% dijo que A VECES, de tal
manera el 0% NUNCA.

Tabla 12: ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura, existe un alto grado

de compromiso del personal con los clientes?
Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre
A veces

Nunca

Total 30 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: Propia
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Siempre

A veces

Flgura 10: Diagrama circular que representa ¢En la MYPE rubro pollerias gn
la AV, Gulman, Piura, existe un alto grado de compromiso del personal con los
clientes?

Interpretacion: En la tabla 12 y figura 10 denominada ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV, Gulman, Piura, existe un alto grado de compromiso del personal con
los clientes? Se pudo concretar que el 50% dijo que SIEMPRE va a existir un alto grado
de compromiso del personal con los clientes asimismo el 40% dijo que A VECES, de tal
manera el 0% NUNCA.

5.2.  Variable Atencién al cliente:
5.2.1. Objetivo: Conocer las estrategias de la atencion al cliente: la
importancia de la atencion al cliente en las MYPES rubro pollerias de la

AV; Gulman-Piura; afio 2019

Tabla 13: ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, les ofrece
su ayuda al momento de atenderlos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 53 60%
A veces 33 38%
Nunca 2 2%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia
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Figura 11: Diagrama circular que representa ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias
en la AV Gulman, Piura, les ofrece su ayuda al momento de atenderlos?

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 11 denominada ¢ El personal de la MYPE
rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, les ofrece su ayuda al momento de atenderlos?
Se pudo concretar que el 60% dijo que el personal SIEMPRE les ofrece su ayuda al
momento de atenderlos asimismo el 38% dijo que A VECES, de tal manera el 2% dijo

NUNCA

Tabla 14: ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, emplea un
lenguaje apropiado hacia el cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 35 40%
A veces 51 58%
Nunca 2 2%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia
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Siempre
o
A veces

Nunca

Figura 12: Diagrama circular que representa ¢, El personal de la MYPE rubro pollerias
en la AV Gulman, Piura, emplea un lenguaje apropiado hacia el cliente?

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 12 denominada ¢EIl personal de la
MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, emplea un lenguaje apropiado hacia el
cliente? Se pudo concretar que el 40% dijo que el personal SIEMPRE emplea un lenguaje
apropiad hacia el cliente asimismo el 58% dijo que A VECES, de tal manera el 2% dijo

gue NUNCA.

Tabla 15: ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura demuestra
profesionalismo al momento de atenderlos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 44 50%
A veces 41 47%
Nunca 3 3%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia
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Siempre
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B Nunca
O

Figura 13: Diagrama circular que representa ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias
en la AV Gulman, Piura demuestra profesionalismo al momento de atenderlos?

Interpretacion: En la tabla 15 y figura 13 denominada ¢EIl personal de la
MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura demuestra profesionalismo al momento
de atenderlos? Se pudo concretar que el 50% dijo que el personal SIEMPRE demuestra
profesionalismo al momento de atenderlos asimismo el 47% dijo que A VECES, de tal
manera el 3% dijo que NUNCA.

Tabla 16: ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, toma en
cuenta cada una de sus opiniones 0 quejas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 30 34%
A veces 47 53%
Nunca 11 13%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia

61



Siempre

. A veces

= Nunca
O

Figura 14: Diagrama circular que representa ¢ EI personal de Ta MYPE rubro po

lerias

en la AV Gulman, Piura, toma en cuenta cada una de sus opiniones o quejas?

Interpretacion: En la tabla 16 y figura 14 denominada ¢ El personal de la

MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, toma en cuenta cada una de sus

opiniones o quejas? Se pudo concretar que el 34% dijo que el personal SIEMPRE toma

en cuenta cada uno de sus opiniones o quejas del cliente asimismo el 53% dijo que

VECES, de tal manera el 13% dijo que NUNCA

A

Tabla 17: ¢ Cree usted que el personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,

Piura, debe de informarle sobre las quejas de los clientes al propietario?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 47 53%
A veces 40 46%
Nunca 1 1%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia
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Siempre
B A veces
B Nunca
O

Figura 15: Diagrama circular que representa ¢ Cree usted que el personal de la MYPE
rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, debe de informarle sobre las quejas de los
clientes al propietario?

Interpretacion: En la tabla 17 y figura 15 denominada ¢EI personal de la
MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, toma en cuenta cada una de sus opiniones
0 quejas? Se pudo concretar que el 53% dijo que el personal SIEMPRE debe de
informarles sobre las quejas de los clientes al propietario asimismo el 46% dijo que A

VECES, de tal manera el 1% dijo que NUNCA.

5.2.2. Objetivo: Identificar los factores de la atencion al cliente en las MYPES
rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

Tabla 18: ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, cuentan con
un paquete de promociones atrayentes para sus clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 40 45%
A veces 40 46%
Nunca 8 9%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia
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Figura 16: Diagrama circular que representa ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura, cuentan con un paquete de promociones atrayentes para sus clientes?

Interpretacion: En la tabla 18 y figura 16 denominada ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV Gulman, Piura, cuentan con un paquete de promociones atrayentes para
sus clientes? Se pudo concretar que el 46% dijo que la MYPE SIEMPRE cuenta con un
paquete de promociones atrayentes para sus clientes asimismo el 46% dijo que A VECES,
de tal manera el 8% dijo que NUNCA.

Tabla 19: ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura usted se considera que
la atencion es répida?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 40 45%
A veces 43 49%
Nunca 5 6%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia
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Figura 17: Diagrama circular que representa ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura usted se considera que la atencion es rapida?

Interpretacion: En la tabla 19 y figura 17 denominada ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV Gulman, Piura usted se considera que la atencion es rapida? Se pudo
concretar que el 45% dijo que SIEMPRE hay una atencion rapida asimismo el 49% dijo
que A VECES, de tal manera el 6% dijo que NUNCA.

Tabla 20: ¢ En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura los productos que
ofrecen satisfacen sus necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 41 47%
A veces 43 49%
Nunca 4 4%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia
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Figura 18: Diagrama circular que representa ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura los productos que ofrecen satisfacen sus necesidades?

Interpretacion: En la tabla 20 y figura 18 denominada ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV Gulman, Piura los productos que ofrecen satisfacen sus necesidades?
Se pudo concretar que el 47% dijo que el producto que ofrece SIEMPRE satisface las
necesidades del cliente asimismo el 49% dijo que A VECES, de tal manera el 4% dijo
gque NUNCA.

Tabla 21: ¢ Cree usted que en la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura el
personal esté calificado para la atencidn al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 44 50%
A veces 44 50%
Nunca 0 0%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia
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Figura 19: Diagrama circular que representa ¢ Cree usted que en la MYPE rubro
pollerias en la AV Gulman, Piura el personal esta calificado para la atencion al
cliente?

Interpretacion: En la tabla 20 y figura 18 denominada ¢En la MYPE rubro
pollerias en la AV Gulman, Piura los productos que ofrecen satisfacen sus necesidades?
Se pudo concretar que el 47% dijo que el producto que ofrece SIEMPRE satisface las
necesidades del cliente asimismo el 49% dijo que A VECES, de tal manera el 4% dijo
que NUNCA.

Tabla 22: ¢ La atencion que brindan en la MYPE rubro pollerias en la AV Gulaman,
Piura, es eficaz y eficiente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 37 42%
A veces 49 56%
Nunca 2 2%
Total 88 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia
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Figura 20: Diagrama circular que representa ¢ La atencién que brindan en la MYPE
rubro pollerias en la AV Gulaman, Piura, es eficaz y eficiente?

Interpretacion: En la tabla 22 y figura 20 denominada ¢La atencion que
brindan en la MYPE rubro pollerias en la AV Gulaman, Piura, es eficaz y eficiente? Se
pudo concretar que el 42% dijo que la atencion que brindan SIEMPRE es eficaz y eficiente
asimismo el 56% dijo que A VECES, de tal manera el 2% dijo que NUNCA

5.2. Andlisis De Resultados

Variable Gestién De Calidad
5.2.1.1. Obijetivo: Identificar el proceso de la gestién de calidad en las

MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

En la tabla 3 denominada ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura
hay una constante inspeccion de la calidad? Se pudo concretar que el 63% dijo que
SIEMPRE hay inspeccién de la calidad, asimismo el 37% dijo que A VECES, de tal
manera el 0% NUNCA. Lo que coincide segun (Lorenzo, 2017), en su investigacion nos

sefiala que la inspeccion de la calidad es de mucha importancia para las MYPE y es por
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ello que en su estudio dio como resultado que el 100% de las MYPE tiene una constante

inspeccion de la calidad ya que esto ayuda a la contribucién de cada MYPE

Asimismo (Garvin, 2018) en su investigacion sefiala que las MY PE rubro pollerias
deben de tener una constante inspeccion de la calidad ya que esto ayudara a cada MYPE
a tener mejor calidad en su servicio, como resultado tenemos que la inspeccion de la
calidad es de mucha importancia para las MYPE ya gue esto les ayudara a crecer como

empresa y de tal manera que los clientes queden satisfechos con el servicio que brindan.

En la tabla 4 denominadas ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura,
actualmente existe un control de calidad? Se pudo concretar que el 30% dijo que
SIEMPRE existe un control de la calidad, asimismo el 70% dijo que A VECES, de tal
manera el 0% NUNCA. (Sanchez M. , 2016), Manifiesta en su investigacion que el
control de la calidad dentro de una empresa es de suma importancia ya que esto ayudara
en la contribucién de la MYPE tanto para los trabajadores como para los clientes.
Asimismo (Meza Palacios, 2017), dice que el control de la calidad es primordial dentro
de una empresa ya que esto va a consistir en las implementaciones de programas,

herramientas y técnicas y esto ayudara a la mejora de la calidad del servicio que brindan.

En la tabla 5 denominadas ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura,
esta bien efectuado el aseguramiento de la calidad? Se pudo concretar que el 50% dijo que
SIEMPRE se efectua el aseguramiento de calidad asimismo el 50% dijo que A VECES,
de tal manera el 0% NUNCA. Segun (Naranjo, 2018), nos dice en su investigacion que el
aseguramiento de la calidad se usa con frecuencia dentro de las MYPE ya que esto ayudara
de manera directa a estas, y asi contribuir en la calidad de servicio que tienen. De tal
manera (Merino Calle, 2016) en su investigacion nos dice que el aseguramiento es parte

del control de calidad, ya que este es eficaz para asi poder
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prevenir las dificultades dentro de la organizacion, asimismo dijo que es de mucha

necesidad de crear sistemas de calidad de incorporar de prevencién para las MYPE.

En la tabla 6 denominadas ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura
los trabajadores orienta al cliente sobre el servicio que va a consumir? Se pudo concretar
que el 60% dijo que SIEMPRE los trabajadores orientan al cliente sobre el servicio que
va a consumir asimismo el 40% dijo que A VECES, de tal manera el 0% NUNCA. Segun
(Armendariz, 2016), en su investigacion nos sefiala que los servicios que se les brinda a
los clientes es muy importante ya que ellos son pieza fundamental para la MYPE, ademas
que siempre tiene que haber un asesoramiento por parte de los trabajadores hacia los
clientes de los productos que el cliente va a consumir. De tal manera (Sandoval, 2016)
nos dice en su investigacion que la atencidn hacia el cliente es primordial en las MYPE
ya que ellos ayudan a la contribucion de las organizaciones ademas que siempre tiene que
haber un asesoramiento por parte de los trabajadores sobre lo que van a consumir los

clientes y de esta manera ayudan a satisfacer sus necesidades.

En la tabla 7 denominadas ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman,
Piura usted considera que el liderazgo que desempefian es eficiente para una buena
atencion al cliente Se pudo concretar que el 53% dijo que SIEMPRE se considera que el
liderazgo es eficiente para una buena atencion al cliente asimismo el 47% dijo que A
VECES, de tal manera el 0% NUNCA. El autor (Carpio, 2018) nos manifiesta en su
investigacion que el lider dentro de la organizacidn es importante ya que €l es el que dirige
a todos sus miembros de la MYPE. Asimismo (Ontenada, 2016) nos dice que el liderazgo
es de mucha importancia dentro de las MYPE, ya que este es el ejercido dentro de una
empresa ya que este tiene la capacidad de comunicarse con todos los empleados al

momento de realizar las recomendaciones o sugerencias de la entidad. Objetivo: Conocer

70



los principios de la gestion de calidad en las MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-

Piura; afio 2019

5.2.1.2. Objetivo: Conocer los principios de la gestion de calidad en las

MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

En la tabla 8 ¢El lider de la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura
motiva a su personal a tener un buen desempefio laboral? Se pudo concretar que el 67%
dijo que el lider SIEMPRE motiva a su personal a tener un buen desempefio laboral
asimismo el 33% dijo que A VECES, de tal manera el 0% NUNCA. El autor (Figueroa,
2017), nos manifiesta que el lider debe de motivar a sus subordinados ya que la motivacion
es la clave dentro de las MYPE, el lider puede dar la motivacién hacia los trabajadores
empezando con la palabra confianza, ademas que el lider siempre debe de escuchar las
inquietudes de los trabajadores. También (Quispe R. , 2015), nos dice que el talento
humano es parte esencial de las empresas, el lider puede motivar sus trabajadores,

asimismo que tienes que escucharlos y asi transmitirles confianza.

En la tabla 9 denominada ¢La MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura
consideran importante el enfoque al cliente? Se pudo concretar que el 57% dijo que
SIEMPRE consideran importante el enfoque al cliente asimismo el 43% dijo que A
VECES, de tal manera el 0% NUNCA. Segun el autor (Rodriguez, 2017), no detalla en su
investigacion que el enfoque al cliente es el primordial principio de todos los sistemas de
gestion de calidad, ademas que este nos incluye en comprender todas las necesidades
presentes y futuras, tanto de todos los clientes como en otras ocasiones, también se dice
que es importante conseguir y mantener la satisfaccion del cliente. Asimismo (Gomez C.
, 2015) nos detalla que el enfoque al cliente es de mucha importancia en las MYPE ya

gue es muy necesario conseguir la satisfaccion del cliente de tal manera se tiene que cubrir
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todas las necesidades ademas de satisfacer todas las expectativas del cliente, esto se define

que el cliente se va a identificar con la MYPE.

En la tabla 10 denominada ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman,
Piura la atencion del personal con el cliente es eficiente? Se pudo concretar que el 70%
dijo que SIEMPRE la atencion que brindan es eficiente asia los clientes consideran
importante el enfoque al cliente asimismo el 30% dijo que A VECES, de tal manera el
0% NUNCA. (Abensur, 2017), nos dice en su investigacion que la atencion al cliente es
de mucha importancia porque si se genera eso, tendremos una buena satisfaccion por parte
del cliente, de tal manera la atencion tiene que ser muy eficiente ademas de tener un buen
trato ya sea cordial, educado, resolutivo, rapido y lo primordial una atencion

personalizada para asi procurar un servicio de calidad.

En la tabla 11 denominada ¢Se mantiene una buena relacion laboral con sus
comparieros de trabajo dentro de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura? Se
pudo concretar que el 60% dijo que SIEMPRE se mantiene una buena relacion laboral
dentro del trabajo asimismo el 40% dijo que A VECES, de tal manera el 0% NUNCA.
(Mamani, 2017), nos manifiesta en su investigacion que la relacion entre los trabajadores
de las MYPE es una de la mas importante ya que se pasa muchas horas laborando ademas
que deben desarrollar un buen ambiente laboral asimismo decimos que un ambiente sano
ofrece muchas ventajas para la MYPE. El autor (Rubio F. , 2016) nos dice en su
investigacion que la relacién laboral estd mucho mas alla que el contrato de trabajo ya que
ademas de establecer un vinculo entre los trabajadores también se integran dentro de la
MYPE. (Moran L., 2015) Nos manifiesta que el clima laboral es importante ya que los
trabajadores deben de mostrar interés hacia sus compafieros de trabajo, y asi puede

integrar de manera correcta entre todos los trabajadores
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En la tabla 12 denominada ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman,
Piura, existe un alto grado de compromiso del personal con los clientes? Se pudo concretar
que el 50% dijo que SIEMPRE va a existir un alto grado de compromiso del personal con
los clientes asimismo el 40% dijo que A VECES, de tal manera el 0% NUNCA. (Castillo,
2016) Nos manifiesta que el compromiso con el cliente suele ser el factor méas importante
de la MYPE ya que esto representa el cuidar los sentimientos de los clientes hacia la
empresa, ademas que la organizacion tiene que lograr ese compromiso con el cliente, se
dice que adquirir un cliente es dificil, pero mantenerlos comprometidos es ain mas dificil.
Asimismo (Barreto M. , 2017) nos dice que hoy en dia los clientes son més activos, les
gusta la participacion y compartir, se tiene que brindar una experiencia del cliente dentro
de la MYPE, asi se podra distinguir la satisfaccion de este, y esto nos conlleva al

compromiso con la MYPE

Variable Atencion al cliente:
5.2.1.3. Objetivo: Conocer las estrategias de la atencion al cliente en las

MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

En la tabla 13 denominada ¢El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura, les ofrece su ayuda al momento de atenderlos? Se pudo concretar que el
60% dijo que el personal SIEMPRE les ofrece su ayuda al momento de atenderlos
asimismo el 38% dijo que A VECES, de tal manera el 2% dijo NUNCA. (Sanchez,
2018), Nos dice que siempre se tiene que ofrecer ayuda al cliente ya que asi le puedes
que es lo que puede consumir, y de esa manera lograr satisfacer al cliente, es muy
importante ofrecer ayuda al cliente para que asi este quede satisfecho. (Moliner, 2015)
nos dice que si el cliente nos pide ayuda se tiene que atender de manera educada para
que asi este quede satisfecho con la atencion que se les brinda, decimos también que la
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paciencia tiene que ser primordial al momento de atender, para asi lograr una buena

comunicacion con el cliente.

En la tabla 14 denominada ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura, emplea un lenguaje apropiado hacia el cliente? Se pudo concretar que el
40% dijo que el personal SIEMPRE emplea un lenguaje apropiad hacia el cliente
asimismo el 58% dijo que A VECES, de tal manera el 2% dijo que NUNCA. (Saldafia,
2016), nos dice que siempre se tiene que emplear un buen lenguaje al momento de atender
al cliente, se tiene que tratar con amabilidad y de manera educada, ya que esto es
importante para tener un buen compromiso con el cliente. (Bernuy M. , 2015) nos
manifiesta que se tiene que emplear un buen lenguaje hacia el cliente ya que de esto
depende seguirlo manteniendo comprometido con la MYPE se tiene que atender con

buena manera para asi tener una buena comunicacion.

En la tabla 15 denominada ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura demuestra profesionalismo al momento de atenderlos? Se pudo concretar
que el 50% dijo que el personal SIEMPRE demuestra profesionalismo al momento de
atenderlos asimismo el 47% dijo que A VECES, de tal manera el 3% dijo que NUNCA.
(Masias, 2016) Nos dice que es importante la manera como se atiende al cliente se tiene
que mostrar educacién, asi como profesionalismo al momento de atender un cliente de
esto dependera la satisfaccion del cliente. (Huaman, 2016) nos dice que la atencion la
cliente es de mucha importancia en las MYPE ya que esto se mostrara para el compromiso
de ellos con el mismo, ademas que se tiene que mostrar un profesionalismo Unico al

atender, asi llegaremos a la satisfaccién del cliente.

En la tabla 16 denominada ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV

Gulman, Piura, toma en cuenta cada una de sus opiniones o quejas? Se pudo concretar
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que el 34% dijo que el personal SIEMPRE toma en cuenta cada uno de sus opiniones o
quejas del cliente asimismo el 53% dijo que A VECES, de tal manera el 13% dijo que
NUNCA. (Arenas, 2016) Nos dice que siempre se tienen que tomar en cuenta las quejas
u opiniones del cliente ya que esto podria ayudar a mejorar como persona 0 cOmMo
organizacion y asi hacerle saber el jefe de lo que le incomoda al cliente. (Barreto M. ,
2015) Nos dice que las quejas siempre se deben hacer saber al propietario ya que esto
puede ayudar a mejorar algunas condiciones dentro de la empresa, como también ayudar

en la innovacion de la misma.

En la tabla 17 denominada ¢ El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura, toma en cuenta cada una de sus opiniones o quejas? Se pudo concretar que
el 53% dijo que el personal SIEMPRE debe de informarles sobre las quejas de los clientes
al propietario asimismo el 46% dijo que A VECES, de tal manera el 1% dijo que NUNCA.
(Arenas, 2016), Nos dice que las opiniones de los clientes son muy importantes y siempre
se tiene que tomar en cuenta ya que esto ayudara a la mejoria de la empresa ademas que
podria ayudar al mismo propietario o trabajador. (Gonzalez, 2016), Nos detalla que cada
opinion de los clientes es muy importante ya que si no se toma en cuenta no se podréa llegar
a una buena satisfaccion del cliente, aparte que el cliente ya no querra volver a consumir,

y lo que se necesita es satisfacer al cliente.

5.2.1.4. Objetivo: Identificar los factores de la atencion al cliente en las

MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019

En la tabla 18 denominada ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura,
cuentan con un paquete de promociones atrayentes para sus clientes? Se pudo concretar
que el 46% dijo que la MYPE SIEMPRE cuenta con un paquete de promociones

atrayentes para sus clientes asimismo el 46% dijo que A VECES, de tal manera el 8%
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dijo que NUNCA. (Machacre, 2016), Nos manifiesta en su investigacién que las
promociones también son importantes dentro de la MYPE ya que esto es muy atrayente
para las personas y asi se puede generar méas clientes para el consumo de las MYPE.
(Arias, 2015), Nos dice que las empresas de vez en cuando deben promocionar los
productos a un menor precio o adquirir combos para asi la empresa tenga una mejor
acogida de clientes, ademas que esto llamaria la atencion de ellos y querran consumir

seguido.

En la tabla 19 denominada ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura usted se considera que la atencidn es rapida? Se pudo concretar que el 45% dijo que
SIEMPRE hay una atencion rapida asimismo el 49% dijo que A VECES, de tal manera
el 6% dijo que NUNCA. (Pintado, 2016), Nos dice que la atencién que se les brinda a los
clientes debe de ser rapida y con mucha educacion, ya que esto ayudara a la contribucion
para una buena satisfaccion al cliente, ademas que la atencién debe de ser lo primordial
dentro de la MYPE. (Quispe H., 2015) Nos dice que la atencion al cliente debe de ser lo
primordial dentro de una empresa ademas que esta debe ser muy réapida, los trabajadores
deben de tener una rapidez al momento de atenderlos para de esta manera tenerlos

contentos y no tener quejas por parte de ellos.

En la tabla 20 denominada ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura los productos que ofrecen satisfacen sus necesidades? Se pudo concretar que el 47%
dijo que el producto que ofrece SIEMPRE satisface las necesidades del cliente asimismo
el 49% dijo que A VECES, de tal manera el 4% dijo que NUNCA. (Almestar, 2017), Nos
dice que todos los productos que se ofrecen en la MYPE deben de ser satisfactorios para
los clientes ya que el producto que se les brinda sera bueno y estard en excelentes

condiciones. (Rubio L., 2016) Nos dice que todo producto que se venda por parte de la
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MYPE tiene que satisfacer las necesidades de los clientes, si bien es cierto el producto
tiene que ser de primera calidad esto ayudara al compromiso de los clientes y asi querran

volver a consumir dentro de la MYPE.

En la tabla 21 denominada ¢Cree usted que en la MYPE rubro pollerias en la
AV Gulman, Piura el personal esta calificado para la atencion al cliente? Se pudo
concretar que el 48% dijo que el personal SIEMPRE esta calificado para la atencion al
cliente asimismo el 48% dijo que A VECES, de tal manera el 4% dijo que NUNCA.
(Castillo, 2016), Nos dice que en todas las MYPE el personal que se requiere debe de
tener muy buena presencia ademas que tiene que ser el calificado para una buena atencion
al cliente, pero que no se le olvide al propietario que dé él depende que su personal sea el
mejor calificado él puede ayudar a contribuir al personal dandole charlas de como se da
una excelente atencion al cliente. (Moran L., 2015) , Nos manifiesta que la atencion al
cliente debe ser por un personal calificado, ya que esto ayudara al compromiso por parte
del cliente, si el trabajador atiende bien al cliente este no tendra la duda de volver ahi a

consumir, de tal manera esto ayudara a tener una buena satisfaccion del cliente.

En la tabla 22 denominada ¢La atencion que brindan en la MYPE rubro
pollerias en la AV Gualman, Piura, es eficaz y eficiente? Se pudo concretar que el 42%
dijo que la atencién que brindan SIEMPRE es eficaz y eficiente asimismo el 56% dijo
que A VECES, de tal manera el 2% dijo que NUNCA.. (Almestar, 2017), Nos dice que la
atencion que el personal les brinda a los clientes debe ser muy eficaz y eficiente, ya que
asi el cliente quedara muy satisfecho con todo, asimismo decimos que el personal debe
tener mucha paciencia al momento de atenderlo ya que a veces encontramos clientes que
son muy complicados al momento que los atienden. (Bernuy P. , 2016) Nos manifiesta

que la atencidn al cliente es lo primordial dentro de las MYPE ya que esto ayudara a la
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contribucion de cliente y Mype, ademas que esta atencion debe de ser muy eficiente y
eficaz al momento de aplicarlo, se tiene que tener en cuenta que el cliente es lo primero

y se le debe de satisfacer las necesidades ademas de que tiene que tener una buena atencion
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VI. CONCLUSIONES:

a) Definir cuéles son las caracteristicas que posee la gestion de la calidad y la atencion
cliente en las MYPE rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019
En esta investigacion es muy conveniente conocer como se van a definir cuéles
son las caracteristicas que posee la gestion de la calidad y la atencion cliente en
las MYPE rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019, de tal manera se va
atomar en cuenta la gran falta de estudios de las mejoras de las pollerias en la AV.
Gulman — Piura ademas de tener en cuenta que es lo mas importante al momento
de saber como es que va a influir la gestion de calidad y atencion al cliente en las
pollerias de la AV. Gulman — Piura, donde se realizé el instrumento ( encuesta)
que se obtuvo como resultado un cierto porcentaje donde los clientes afirmaban
que los servicios que brindan estas MYPE rubro pollerias AV. Gulman
— Piura, satisfacen todas las necesidades que como clientes necesitan, asimismo
que los productos que ofrecen al publico son muy satisfactorios al momentos de
consumirlos. También los propietarios de las MYPE dieron su punto de vista y
dicen que para llegar a tener una buena gestion de calidad se debe dar
cumplimiento a todas las reglas y normas que son establecidas, ademas que estos
cuentan con un personal muy bien calificado para una buena atencion al cliente
ya que estos dan cumplimento a todas las actividades que son establecidas por la

MYPE.

b) Se ha identificado el proceso de la gestion de calidad en las MYPES rubro pollerias
de la AV; Gulman-Piura; afio 2019, este se define que todos sus objetivos que van
con las normas del reglamento pertenecen a todos los servicios que como empresa

estan brindando, de tal manera esto hace un incremento en el soporte de
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d)

la instauracion de la cual este va a facilitar a la empresa que demuestre en el
mercado de manera preservada de cudles son las actividades que realizan dentro

de la MYPE (pollerias)

Asimismo, se dio a conocer los principios de la gestion de calidad en las MYPES
rubro pollerias de la AV; Gulman - Piura; afio 2019, cada una de las MYPE rubro
pollerias cuentan con un lider y este es el encargado de motivar a cada uno de sus
trabajadores para que de esta manera el personal de la polleria sea un personal que
este comprometido con la MYPE, pero cabe recalcar que en ciertas oportunidades
el personal no cumple con las actividades encomendadas, es por ello que el lider
siempre debe de escuchar las inquietudes de los trabajadores y asi tener una

comunicacion bien fluida.

Por otro lado, se dio a conocer la importancia de la atencion al cliente en las
MYPES rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura; afio 2019, se dice que el enfoque
al cliente es el primordial principio de todos los sistemas de gestion de calidad, de
tal manera esto nos conlleva a comprender cada una de las necesidades presentes
y futuras de las MYPE rubro pollerias, asimismo decimos que si cubrimos todas
las actividades que se deben realizar dentro de la empresa tendremos un porcentaje

positivo de una buena satisfaccion del cliente.

Para concluir con respecto a identificar los elementos de la atencion al cliente en
las MYPES rubro polleria de la AV; Gulman-Piura; afio 2019, decimos que en
todas las MYPE, cada una de los trabajadores deben de participar correctamente
con cada una de las actividades que son encomendadas por la empresa, ademas
que el personal debe estar correctamente capacitado para una buena atencion al

cliente, asi se vera logrados los objetivos de la MYPE.
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RECOMENDACIONES:

a)

b)

d)

Es de vital importancia que la MYPE cuente con una excelente atencion al
cliente para que de esta manera la empresa genere mas ingresos de clientes
ademas que estos sean cien por ciento leales con la empresa, ademas que,
si la empresa cumple con las necesidades de cada cliente, estos pueden

recomendar a la empresa y asi habria mas ingresos.

Se debe dar un cumplimiento a cada uno de los objetivos que tiene la
empresa para que asi de esa manera lleguen a tener un mejor futuro para la

MYPE, y asi de esta manera se tendrd una mejor acogida de clientes.

Es de vital importancia que el encargado o/u de la MYPE tome en cuenta
cada una de las criticas o recomendaciones que vienen por parte del cliente
y de esta manera se tendra una excelente calidad y una muy buena atencién

al cliente.

Se debe dar una buena implementacion a toda la MYPE con nuevas cosas
que sean llamativas para que asi haya una mejor acogida de los clientes,
ademas que se debe capacitar a todos los trabajadores para que tengan mejor

servicio hacia los clientes.
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Anexo 1: Cuestionario

A/

¢
\

@\ UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE “as®
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario estructurado, tiene la finalidad recoger informacion de la

MY PE para desarrollar el trabajo de investigacion titulada: “GESTION DE CALIDAD
Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO POLLERIAS EN LA AV,
GULMAN-PIURA ANO 2019” para optar el grado académico de bachiller en ciencias
administrativas.

Asi mismo la informacidn que se recabe de este cuestionario sera presentada en un
informe de investigacion de tal manera toda la informacién proporcionada sera utilizada
solo con fines académicos, la cual se mantendra en absoluta reserva.

Para ello Ud. Debera marcar con aspa (X) la respuesta que considere pertinente.
Agradezco de ante mano su gran espiritu altruista.

l. GESTION DE LA CALIDAD

1. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura hay una constante

inspeccion de la calidad?
SIEMPRE A VECES NUNCA

2. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura, actualmente existe un

control de calidad?
SIEMPRE A VECES NUNCA+

3. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura, esta bien efectuado el

aseguramiento de la calidad?

SIEMPRE A VECES NUNCA
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4. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura los trabajadores orienta al

cliente sobre el servicio que va a consumir?

SIEMPRE A VECES NUNCA

5. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura usted considera que el

liderazgo que desempefian es eficiente para una buena atencion al cliente?

SIEMPRE A VECES NUNCA

6. ¢El lider de la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura motiva a su personal

a tener un buen desempefio laboral?

SIEMPRE A VECES NUNCA

7. ¢La MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura consideran importante el

enfoque al cliente?

SIEMPRE A VECES NUNCA

8. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura la atencién del personal

con el cliente es eficiente?

SIEMPRE A VECES NUNCA

9. ¢Se mantiene una buena relacion laboral con sus compafieros de trabajo dentro de

la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura?

SIEMPRE A VECES NUNCA

10.  ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura, existe un alto grado de

compromiso del personal con los clientes?
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SIEMPRE A VECES NUNCA

Il. ATENCION AL CLIENTE

1. ¢El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, les ofrece su

ayuda al momento de atenderlos?

SIEMPRE A VECES NUNCA

2. ¢El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, emplea un

lenguaje apropiado hacia el cliente?

SIEMPRE A VECES NUNCA

3. ¢El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura demuestra

profesionalismo al momento de atenderlos?

SIEMPRE A VECES NUNCA

4. ¢El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, toma en cuenta

cada una de sus opiniones o quejas?

SIEMPRE A VECES NUNCA

5. ¢Cree usted que el personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura,

debe de informarle sobre las quejas de los clientes al propietario?

SIEMPRE A VECES NUNCA

6. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, cuentan con un paquete

de promociones atrayentes para sus clientes?

SIEMPRE A VECES NUNCA
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7. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura usted se considera que la

atencion es rapida?

SIEMPRE A VECES NUNCA

8. ¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura los productos que ofrecen

satisfacen sus necesidades?

SIEMPRE A VECES NUNCA

9. ¢Cree usted que en la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura el personal

esta calificado para la atencion al cliente?

SIEMPRE A VECES NUNCA

10.  ¢Laatencion que brindan en la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, es

eficaz y eficiente?

SIEMPRE A VECES NUNCA
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Anexo 2: Validaciones

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carmen Rosa Zenozain Cordero identificado con DNI N° 09536732, Doctora en
Administracién, por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de
validacién el (los) instrumentos de recoleccion de datos denominado Encuesta
semiestructurada. Elaborado por GARCIA CRIOLLO ROCIO ESTEFANI a los efectos
de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo
de investigacion titulado: “GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN
LAS MYPE RUBRO POLLERIAS DE LA AV. GULMAN. PIURA ANO 2019”, que
se encuentra realizado.

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

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

Piura, 18 de setiembre del 2020
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

NO

ITEMS

Necesita

mejorar  la

redaccion?

Es tendencioso
aquiescente?

iSe

necesitan

mas ITEMS
para medir
el concepto?

Si No

Si

No

Si

No

(En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura hay
una constante inspeccion de la calidad?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura,
actualmente existe un control de calidad?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura, esta
bien efectuado el aseguramiento de la calidad?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura los
trabajadores orienta al cliente sobre el servicio que va a
consumir?

4En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura usted
considera que el liderazgo que desempefian es eficiente para
una buena atencion al cliente?

(El lider de Ia MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman,
Piura motiva a su personal a tener un buen desempefio
laboral?

iLa MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura
consideran importante el enfoque al cliente?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura la
atencion del personal con el cliente es eficiente?

Se mantiene una buena relacion laboral con sus
compafieros de trabajo dentro de la MYPE rubrg pollerias en
la AV Guiman, Piura?

10

(En la MYPE rubro pollenias en la AV, Gulman, Piura,
existe un alto grado de compromiso del personal con los
clientes?

11

(El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura, les ofrece su ayuda al momento de atenderlos?

12

(El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura, emplea un lenguaje apropiado hacia el cliente?

13

(El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura demuestra profesionalismo al momento de atenderlos?

14

(El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura, toma en cuenta cada una de sus opiniones o quejas?

(Cree usted que el personal de la MYPE rubro pollerias en
la AV Gulman, Piura, debe de informarle sobre las quejas de
los clientes al propietario?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV Guiman, Piura,

cuentan con un paquete de promociones atrayentes para sus
clientes?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura usted
se considera que la atencion es ripida?

¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura los
productos que ofrecen satisfacen sus necesidades”?

+Cree usted que en la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura el personal esté calificado para la atencién al
cliente?

L. atencion que brindan en la MYPE rubro pollerias en la
AV Gulman, Piura, es eficaz y eficiente?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

o Mok fo Glo s s ..

DNI_Y3655735¢ MAGISTER EN c&flou;.‘c Rbfoca

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)

instrumentos de recoleccién de datos e n Elaborado por

m’cf 1 (200{0 [ bjtlfo At . 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
POLLERIAS DE LA AV. GULMAN-PIURA ANO 2019”, que se encuentra realizado.

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Piura Z//5 2020 @

Firma y sello

Gracias  per su participacicn



VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

pertinente
con el

concepto?

(Necesita
mejorar  la
redaccion?

JEs tendencioso

aquiescente?

necesitan

mas ITEMS
para medir
el concepto?

Si [ No

Si | No

Si

No

¢En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura hay
una constante inspeccion de la calidad?

4En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura,
actualmente existe un control de calidad?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura, esta
bien efectuado el aseguramiento de la calidad?

¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura los
trabajadores orienta al cliente sobre el servicio que vaa
consumir?

4En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura usted
considera que el liderazgo que desempenan es eficiente para
una buena atencion al cliente?

(El lider de la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman,
Piura motiva a su personal a tener un buen desempefio
laboral?

La MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura
consideran importante el enfoque al cliente?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura la
atencion del personal con el cliente es eficiente?

Se mantiene una buena relacion laboral con sus
compaiieros de trabajo dentro de la MYPE rubro pollerias en
la AV Gulman, Piura?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura,

existe un alto grado de compromiso del personal con los
clientes?

LEI personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura, les ofrece su ayuda al momento de atenderlos?

<El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura, emplea un lenguaje apropiado hacia el cliente?

(El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura demuestra profesionalismo al momento de atenderlos?

+El personal de la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman,
Piura, toma en cuenta cada una de sus opiniones o quejas?

+Cree usted que el personal de la MYPE rubro pollerias en
la AV Gulman, Piura, debe de informarle sobre las quejas de
los clientes al propietario?

(En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura,

cuentan con un paquete de promociones atrayentes para sus
clientes?

¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura usted
se considera que la atencion es rapida?

¢En la MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura los
productos que ofrecen satisfacen sus necesidades?

19

(Cree usted que en la MYPE rubro pollerias en la AV
Gulman, Piura el personal esta calificado para la atencion al
cliente?

20

¢La atencion que brindan en la MYPE rubro pollerias en la
AV Gulman, Piura, es eficaz y eficiente?

..........
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO: Eddie A. Gomez Caramantin identificado con DNI 44987019 MAGISTER EN
Administracién, Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de
validacién el (los) instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario, Elaborado por
GARCIA CRIOLLO ROCIO ESTEFANI, 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

POLLERIAS DE LA AV. GULMAN-PIURA, 2019", que se encuentra realizado.

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Piura 24 de setiembre 2020
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REGLSTRO CORLAD ¢ 10219

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR JUICIO DE EXPERTO

Ne ¢Espertinente | Necesita | ,Es tendencloso anecesitan
conel mejorar la aquiescente? | mas ITEMS
ITEMS concepto? redaccion? para medir
¢l concepro?
Si No St No Si No Si | No
1 §Se mantiene uns buena relacion laboral com sus X X x x
compasieros de trabajo dentro de la MYPE rubro pollerias
I2 AV Gulman, Piura?
2 LEn ls MYPE rubro pollerias en ln AV Gulman, Piura x x x X
exlste un ako grado de compromiso de los empleados con
os clientes?
3 LEn la MYPE rubro pollerias en la AV Guiman, Piura se du x X x X
solucion a las quejas de los clientes?
4 LEn la MYPE rubro pollerias en 12 AV Guiman, Piura x x X x
omento de realizar las actividades, todos trabajen en foring
conjunta?
5 [En la MYPE rubro pollerias ¢n la AV, Gulman, Piura lo8 x x X x
| frabaj s disponen de dias libres durante la semana?
6 LLa MYPE rubro policrias en ln AV Gulman, Piurn es| «x x x x
Yoconocida ficilmente por sus clientes?
7 KEn la MYPE rubro pollerias en la AV, Gulman, Piura la x X x X
istribucién del producto a los clientes es eficiente?
§ LEn la MYPE rubro pollerins en ks AV, Gulman, piura, | x X x X
deran gue la comp ia ayuds a mejorar I calidad
de su servicio?
9 LEn la MYPE rubro pollerias en I AY, Gulman, Piurs, x x X x
EUentan con sstrategias para competir en el mercado?
10 LEn la MYPE rubro pollerias en Ia AV, Gulman, Piura X x x x
cumple con jodos los pratocolos de sepuridad, para evitar
<! contagio del COVID 197
1 gPara usted Jos productes que ofertan la MYPE rubro x x X x
pollerias en la AV Gulman, Piura, satisfacen sus
ccesidades?
12 Para usted 1a MYPE rubro pallerias en Iz AV Gulman, x x X x
iure, cuentan con el personal calificade para une buena
tencién?
13 gUsted esid satisfecho con todos los servicios de atencién x X x x
al cliente que ofrecen la MY PE nbro polierias en la AV
Gulman, Piura?
14 [En las MYPE rubro pollerias en la AV Gulman, Piura, x X X X
Luentan con un paquete de promociones atrayentes para
| Bus clientes?
15 &Tedos los precios que muestran en las MYPE mibro X x X x
lerias en la AV Gulman, Piura, son los adecuados?
16 LEn la MYPE rubro polkrias en la AV Gulman, usted ss| x X X X
cousidera un cliente muy frecuente?
17 (iLa atencién que brindan eo s MYPE rubro pollerias en la x X X X
AV Gulaman, Piura, es eficaz y eficiente?
I8 kUsted considera que en la MYPE rubro pollerias en la AV x x x \
Gulman, Piura, debe ad ¢ 8 los p los de
bioseguridad e su ambiente laborat?
19 LEn s MYPE rubro pollerfas en In AV, Gulman, Piura, el [ x x x X
servicko delivery es puntual y seguro al momento de hacer
entregas?
20 'Q«uuedwcuneccsarioqu:losmbujadomdeln X X X x

YPE rubro pollerias cn la AV, Gulman, Piurs, reciban
pacilacianes para una mejor atencidn?




Anexo 3: Libro de codigos

Propietarios:

LIBRO DE
CODIGOS
SIEMPRE 1
A VECES 2
NUNCA 3
PREGUNTAS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
ENCUESTADOS
PT1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1
PT2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1
PT3 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2
SIEMPRE 3 0 2 1 1 3 2 0 1 2
AVECES 0 3 1 2 2 0 1 3 2 1
NUNCA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Trabajadores:
LIBRO DE
CODIGOS
SIEMPRE 1
A VECES 2
NUNCA 3
PREGUNTAS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
ENCUESTADOS
T1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1
T2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1
T3 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1
T4 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1
T5 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1
T6 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1
T7 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1
T8 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2
T9 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2
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15
15

30

18
12

30

21

30

17
13

30

20
10

30

16
14

30

18
12

30

15
15

30

21

30

19
11

30

T10
T11
T12
T13
Ti14
T15
T16
T17
T18
T19
T20
T21
T22
T23
T24
T25
T26
T27
T28
T29
T30

SIEMPRE
A VECES
NUNCA
TOTAL

Clientes

P10

P9

P8

P7

P6

P5

LIBRO DE
CODIGOS
SIEMPRE

A VECES

P4

P3

NUNCA

P2

P1

PREGUNTAS

ENCUESTADOS

C1

C2

Cc3

Cc4

C5

C6

C7
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C8

C9

C10
Ci1
C12
C13
Ci4
C15
C16
C17
C18
C19
C20
Cc21
C22
C23
C24
C25
C26
Cc27
C28
C29
C30
C31
C32
C33
C34
C35
C36
C37
C38
C39
C40
Cc41
C42
Cca3
C44
C45
C46
C47
C48
C49
C50
C51
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37
49

88

44
44

88

41

43

88

40
43

88

40

40

88

47

40

88

30
47

11
88

44
41

88

35

51

88

53
33

88

C52
C53
C54
C55
C56
C57
C58
C59
C60
C61
C62
C63
C64
C65
C66
C67
C68
C69
C70
C71
C72
C73
C74
C75
C76
C77
C78
C79
C80
Cs81
C82
C83
C84
C85
C86
Cc87
C88

SIEMPRE
A VECES
NUNCA
TOTAL
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Anexo 4: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO ANO ANO
2019 2021 2021
N° SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE
I 11 | 11
ACTIVIDADES Setiembre- Setiembre- Abril - julio Setiembre-
Diciembre Diciembre Diciembre
1 /2|34 (123 (4|1 |2 |3 |4 |12 |3 |4
1 Elaboracion del proyecto X
2 Revision del Proyectos por el X | X
jurado de investigacion
3 | Aprobacién del Proyecto por el X
jurado de Investigacion
4 | Exposicién del Proyecto al X
Jurado de Investigacién o
docente tutor
5 | Mejora del Marco Teo6rico X
6 | Redaccion de la Revision de la X
Literatura
7 | Elaboracién del Consentimiento X
informado
8 | Ejecuciéon de la Metodologia X
9 Resultados de la Investigacion X
10 | Conclusionesy X
Recomendaciones
11 | Redaccion del Pre informe de X | X|X|X
Investigacion
12 | Redaccion del Informe Final X | X
13 | Aprobacion del informe final X
por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
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Anexo 5: Captura del turnitin

@ Area personal x | [ Calificaciones - ROCIC x| () Curso: NP-202102-A0 X | (i) Informe final - Revisic X | £/ Feedback Studio X | & Tumitin x  + v - a X

&« > C & api.turnitin.com/newreport_classic.asp?lang=es8loid=1727636037&ft=18bypass_cv=1 2 % ‘

Visualizador de documentos
Turnitin Informe de Originalidad
Procesado l: 11-dic-2021 12:58 -05

Identificador: 1727636037

Nimero de palabras: 5936

Similitud segin fuente

indice de similitud

Tnk Sourcesi
Entregado: 2 Internet Sources:

0 Publicaciones: 0%
0% Trabajos del estudiante: 0%
TURNITIN Por ROCIO ESTEFANI GARCIA CRIOLLO
incluir citas  incluir bibliografia  excluyendo las coincidencias < 4% modo: \ver informe en vista quickview (vista clasica) v \ ‘ Change mode | imprimir  descargar

1. INTRODUCCION La presente Investigacion titulada: "Gestion de calidad y atencién al cliente en las MYPE rubro pollerias de la AV, Guiman- Piura- Afio
2019” linea proveniente de “Gestion de calidad en las MYPE” que ha sido otorgado por la Escuela de Administracion de ULADECH. En la actualidad las MYPE-
micro y pequefias empresas; juegan un rol muy fundamental no solo a nivel nacional sino internacional; porque de tal manera “producen mas puestos de
trabajo en las grandes organizaciones; de esa manera podemos decir que el mismo gobierno (80% de peruanos trabajan en una MYPE) por ello nuestra
economia en el Pert se ha visto beneficiada por la demanda de empleo y produccién que generan las MYPE. De tal motivo decimos que la importancia de la
presente investigacién se centra en describir la gestién de calidad y atencién al cliente en las MYPE rubro pollerias de la AV; Gulman-Piura Afio 2019 y que
son de mucha importancia producir calidad del bien o servicio; y la atencién al cliente que ofrecerd nuevas habilidades para tener como producto a clientes
muy complacidos y satisfechos dentro de una MYPE. Se dice también que el consenso que tenemos en la actualmente con respecto al papel fundamental
que cumplen las MYPE dentro de las estructura econémica en nuestro pais asimismo como en los demds paises de américa Latina, se dice también que en
Pert son varios factores que van a implicar en la importancia de las unidades econémicas, por otro lado decimos que las MYPE aporta el 60% del PBI ya que
estas son una de las empresas potenciadoras del crecimiento del Peri, ademds se concreta que las MYPE generan el 50% del empleo en américa latina
siendo esta una de las caracteristicas primordiales de este tipo de empresas. Conforme las MYPE van creciendo otras van a apareciendo. Se dice que la gran
mayoria de las MYPE desaparecen en menos de un afio, pero las que sobreviven esos Ultimos afios se van a volver cada dia mds influyentes dentro del
mercado, con decir que estas con influir también van ampliar su capacidad de produccién y asi se va a requerir mas mano de obra, y asi de esta manera se
estara aportando con mayoria de tributos al estado. En su mayoria las MYPE han sido creadas con la finalidad de generar para asi poder cubrir las
necesidades de ganancia, pero para decir verdad estas dan un buen aporte ademas de satisfacer con todas las necesidades de la poblacién, es de mucha
importancia que las MYPE sean capacitadas para asi puedan aplicar técnicas modernas de la administracién ademds de tener un control de los inventarios,
se tendrad también conocimientos basicos para una buena gestion dentro de la MYPE. Dentro de la MYPE del rubro pollerias se va considerar la percepcion del
cliente en cuanto a la buena atencién al cliente, pero para ello deben de contar con un personal idéneo, se debe invertir no solo en la infraestructura de la
MYPE si no también en el capital humano, se sean capacitados en todo que tenga que ver con la administracién de las grandes y pequefias empresas para
asi obtener mayor rentabilidad. En la actualidad se expone y de esta manera se planteé la siguiente interrogante ¢Qué caracteristicas tiene la gestion de la
calidad y atencidn al cliente en las MYPE rubro polleria = AV. Gulman - Piura? Y asi de tal manera para dar la solucién a esta, asimismo se ha plantado como
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