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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad y atencion al cliente de la mype,
rubro cevicheria kanel del distrito de Sullana, 2019”, Se planted la siguiente interrogante de
investigacion ¢Cudles son las principales caracteristicas de la “Gestion de calidad y atencion al
cliente de la mype, rubro cevicheria “kanel” del distrito de Sullana, 2019”?
Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad y atencion
al cliente de la mype, rubro cevicheria “kanel” del distrito de Sullana, afio 2019 y objetivos
especificos: a) Determinar las herramientas para la gestion de calidad en la cevicheria “kanel”
del distrito de Sullana, 2019. b) Identificar el enfoque al cliente de la gestion de calidad en la
cevicheria “kanel” del distrito de Sullana, 2019. ¢) Detallar los aspectos bésicos de atencion
al cliente en la cevicheria “kanel” del distrito de Sullana, 2019. d) Identificar las fases del
proceso de atencion al cliente en la cevicheria “kanel” del distrito de Sullana, 2019.
El tipo de investigacion fue no experimental-transversal, tipo descriptivo y nivel cuantitativo.
Se trabaj6 con una poblacion finita conformada por los 10 colaboradores y una poblacion infinita
conformada por 68 clientes de la cevicheria Kanel, a quienes se les aplicd la encuesta. Se
concluye que cuentas con gran parte de herramientas de la gestion de calidad y toman en cuenta
los aspectos basicos necesarios para una atencion de calidad, yendo de la mano con las fases
necesarias que contribuyen a la mejora de atencién de sus clientes.

Palabras claves: Gestion, Calidad, Atencién, Cliente
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ABSTRACT

The present research work titled “Management of quality and customer service of the mype,
rubric cevicheria kanel of the district of Sullana, 2019, The following research question was
raised What are the main characteristics of quality management and customer service de la mype,
cevicheria item “kanel” of the Sullana district, 2019?

Its general objective was: To determine the characteristics of the quality management and
customer service of the mype, cevicheria heading "kanel™ of the Sullana district, year 2019 and
specific objectives: a) Determine the tools for quality management in the cevicheria Sullana
district “kanel”, 2019. b) Identify the customer focus of quality management in the Sullana
district “kanel” cevicheria, 2019. ¢) Detail the basic aspects of customer service in the “kanel”
cevicheria ”’From the Sullana district, 2019. d) Identify the phases of the customer service process
at the*“kanel”’cevicheria in the Sullana district, 2019.

The type of research was non-experimental-transversal, descriptive type and quantitative level.
We worked with a finite population made up of the 10 collaborators and an infinite population
made up of 68 clients of the Kanel cevicheria, to whom the survey was applied. It is concluded
that you have a large part of quality management tools and take into account the basic aspects
necessary for quality care, going hand in hand with the necessary phases that contribute to
improving customer service.

Keywords: Management, Quality, Attention, Customer
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I. INTRODUCCION

Como sabemos hoy, las micro y pequefias empresas son importantes para creacion de
empleo y reduccion de la pobreza en diferentes partes del mundo, pero en algunas ocasiones,
la mayoria de las empresas fracasan sin tener después del primer afio de su creacion, es porque
los propietarios o administradores No aplican la gestion de la calidad en el servicio al cliente,
por lo que el cliente rara vez satisfecho, sin embargo, estos problemas ocurren en todas partes

del mundo.

En la década de 1980, se hicieron varias propuestas sobre pequefios y microempresas, pero
no fue hasta 1990 que la contribucién de las micro y pequefias empresas se hizo visible
empresas tanto la economia como el desarrollo nacional. Hasta entonces, el micréfono y las
pequefias empresas se vieron como una estrategia de supervivencia en los sectores populares.

Mendoza (2010)

Las Micro y Pequefias empresas son unidades econémicas que contribuyen a que un pais
logre desarrollarse, a la vez que permite mantener una estabilidad econdmica para la poblacion,
esto gracias a la capacidad de produccion de bienes y servicios que generan, lo que se evidencia
en el aumento de oportunidades de trabajo para los habitantes y a la vez en el producto bruto
interno. En el Perd la relevancia de las MYPE y su crecimiento en los dltimos afios ha
influenciado en las nuevas politicas para la creacion de normas y leyes que faciliten y
beneficien el impulso de las mismas, representadas por organismos tales como el ministerio de
trabajo y promocion del empleo y el ministerio de la produccion ligadas a mejorar la

competitividad y la productividad. Tello (2014)

Segun Guarneros (2012) en los ultimos 30 afios, las organizaciones han ido evolucionando



de paradigmas hasta convertirse en algo completamente nuevo. Actualmente dia, todas las
empresas se van dando cuenta de que es obligatorio crear un método de gestion que garantice
la complacencia total de los requerimientos de los clientes en todas partes del mundo. Este
nuevo camino les permitira ganar posiciones en el mercado, tanto nacional como internacional,
ajustando sus procesos productivos y administrativos a las exigencias que cada region o paises
en particular. Guarneros (2012) nos dice que instituir un sistema de gestion en la organizacion
es una labor a la que todo tipo de empresas deberian embarcarse, un sistema de gestion es un
conjunto de actividades coordinadas por una o varias personas dentro de la empresa con el fin
de dirigir y controlar los recursos de la misma para alcanzar objetivos, estableciendo las

politicas y metas que ayudaran a conseguirlos eficientemente.

Existen modelos y normas internacionales que facilitan el disefio y progreso de un sistema
de gestidn que sirva para cada empresa en particular. En este argumento, es aceptable suponer
que todas las organizaciones, grandes, medianas, pequefias y aln las microempresas 0
emprendedores autdbnomos se benefician de fundar e implantar cada uno su propio sistema de

gestion.

Por otro lado, el objetivo final y primordial de una empresa es maximizar los beneficios
en el tiempo, segln esto lo primero que se piensa es que la forma para conseguirlo seria
maximizando los ingresos, eliminando las ineficiencias, mejorando la productividad o
implementando modernas formas de gerenciamiento; sin embargo, todos estos factores, que
muchas veces se puede implementar, no resultan suficientes para conseguir esta ventaja
competitiva que permitird diferenciarnos del resto. Sin embargo, para poder desarrollar una
estrategia competitiva es fundamental conocer varios factores como: la gestion de calidad y la

atencion al cliente y a cada uno de los competidores del entorno.



Se debe destacar la importancia que tiene la relacion entre la gestion de calidad y atencion
al cliente de las micro y pequefias empresas, ya que éstas necesitan realizar diversas actividades
para la operatividad de la empresa, para con esto hacer frente a la competitividad que se vive

hoy en los mercados.

En la localidad de Sullana, &rea de influencia del estudio, existen varios micro y pequefias
empresas dedicadas al servicio de preparaciones de zumos de frutas, pero no se sabe si los
propietarios de estas micro y pequefias empresas han recibido formacion antes de abrir su
negocio, ya sea que capaciten o no a sus trabajadores y si han sido capacitados que lo han hecho
en servicio al cliente, marketing, gestion, etc., algunos de los cuales desaparecen poco después
de su creacion y otros permanecen en el tiempo y son desarrollarse en el mercado, no se sabe
si este fendmeno es el resultado de la aplicaciéon de la gestion de la calidad en sus diversas

actividades comerciales.

El presente proyecto de investigacion titulado, Gestion de calidad y atencién al cliente de
la mype, rubro Cevicheria “kanel” del distrito de Sullana, 2019; tiene como objetivo general
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente de la mype, rubro
Cevicheria “kanel” del distrito de Sullana, afio 2019 de manera que se dé respuesta a la
siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
la ejecucidn y atencion al cliente de la mype, rubro cevicheria “kanel” del distrito de Sullana,
2019?

Se formularon los siguientes objetivos especificos como:

a) Determinar las herramientas para la gestion de calidad en la cevicheria “kanel” del
distrito de Sullana, 20109.

b) Identificar el enfoque al cliente de la gestion de calidad en la cevicheria “kanel” del

distrito de Sullana, 2019.



c) Detallar los aspectos béasicos de atencion al cliente en la cevicheria “kanel” del
distrito de Sullana, 2019.
d) Identificar las fases del proceso de atencion al cliente en la cevicheria “kanel” del
distrito de Sullana, 20109.
La presente investigacion se, Justifica ya que permite generar conocimiento para
comprender mejor los problemas que afectan a la Micro y Pequefia Empresa rubrocevicherias

y a partir de ello proponer el uso de la gestion de calidad, y atencion al cliente.

Donde se emple6 una metodologia tipo descriptiva con disefio no experimental nivel
cuantitativa, en lo cual permitira conocer los principios de desarrollo de los servicios de atencion
que ofrece la cevicheria “kanel” en el distrito de Sullana, Donde a través de esta informacion
podremos también mejorar sus servicios de calidad, permitiendo también de esta manera su
mejoramiento de su productividad, logrando asi satisfacer a sus clientes y cumpliendo sus

necesidades.

Teniendo como principales resultados respecto a la gestion de calidad: el 60% de los
colaboradores sefiala que la empresa planea, controla y asegura la calidad, el 60% de
colaboradores manifesto haber sido capacitado en sus funciones, el 60% de los colaboradores
sefiala que si se cuenta con mecanismos o técnicas para conocer el mercado y caracteristicas de
sus clientes.

Respecto a la atencién al cliente: EI 70.6% de los clientes encuestados se siente

satisfecho con el servicio brindado, el 66.2% de los clientes sefialo que los colaboradores
conocen y dominan la carta, el 51.5% de los clientes sefialo que los mozos tienen poder de

decision, el 64.7% de los clientes considera como buena la limpieza del establecimiento.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Gestion de calidad
2.1.1.1 Nacional

Tantalean (2013) en su trabajo de investigacion titulado: “gestion de calidad,
proceso de seleccion e influencia en la rentabilidad de las mypes rubro restaurantes -
provincia de Trujillo periodo 2013”. Tesis que se realizo para optar el titulo profesional
de licenciada en administracion, tuvo como objetivo general determinar y d ar a conocer
las principales caracteristicas de las Mypes Rubro Restaurantes en la provincia de
Trujillo en el afio 2013. El tipo de investigacion fue descriptiva y para llevar a cabo
escogimos una muestra poblacional de 10 empresas. En estas empresas se aplicaron
encuestas tanto a los gerentes o administradores asi como al personal en general
terminando con una encuesta de satisfaccion a los consumidores finales. Hemos tenido
como resultado final que en mas del 70% de las Mypes no se tienen en cuenta criterios
basicos de gestion de calidad del negocio empezando por una adecuada seleccion de

personal omitiendo los fundamentos basicos para escoger profesionales.

Carranza (2014) en su el trabajo de investigacion, titulado: “Gestion de calidad,
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector servicios
rubro restaurantes - del distrito de huanchaco afio 2014”. Tesis que se realiz6 para optar el
titulo profesional de licenciada en administracion, tiene como objetivo general “Determinar
los principales factores que inciden en la gestion de calidad, satisfaccion de los clientes y
el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector servicios, rubro restaurantes — del
distrito de huanchaco, afio 2014”. La investigacion fue de tipo no experimental-descriptivo

y para llevarla a cabo se escogio en forma dirigida una muestra de 20 restaurant de una
5



poblacion de 180, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado a través de la técnica
de la encuesta, para dar solucion al siguiente problema ; Cuales son los principales factores
que inciden en la gestion de calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en la
rentabilidad de las mypes del sector servicios, rubro restaurantes — del distrito de
huanchaco, afio 2014?”. Los resultados son: Con respecto a la gestion de la calidad: el 50%
de las mypes encuestadas respondieron que los principales factores que generan calidad al
servicio brindado es la buena atencion. Con respecto a la rentabilidad empresarial: el 60%

de las Mypes encuestadas, respondieron que su capital social asciende de 11000 a 15000.

Garcia (2014) en su el trabajo de investigacion “Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la
esperanza, aio 2014”. Tesis que se realizé para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién, tuvo como objetivo general determinar y dar a conocer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad, marketing y competitividad de las Mypes del sector
servicio rubro restaurantes del distrito de la Esperanza, afio 2014. El tipo de investigacion
fue descriptiva y para llevar a cabo escogimos una muestra poblacional de 15 Mypes. En
estas Mypes se aplicaron encuestas tanto a los gerentes o administradores asi como a los
clientes en general terminando con una encuesta de satisfaccion de los clientes finales.
Hemos tenido como resultado final que en mas del 50 % de las Mypes no se tienen no
tienen conocimiento sobre la norma ISO 9001, ademas se detectaron carencias sobre el
control de salud e higiene en el trabajo. ElI 67% de las Mypes aplican la innovacion
tecnoldgica para aumentar la competitividad. Como resultado final tenemos el 88 % de
clientes (50 % que piensan que es buena y el 38 % que dio como evaluacion final mala) no
estan satisfechos del todo y por consiguiente se tiene un riesgo de fuga bastante importante

que afectaria directamente sobre nuestros indicadores gestion de calidad.



Flores (2015) en su el trabajo de investigacion titulado la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015. . Tesis que se realizd para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro
restaurantes del boulevard gastrondmico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia
de Lima, departamento de Lima, periodo 2015. La investigacion fue tipo cuantitativa - nivel
descriptivo, disefio no experimental- transversal, para el recojo de la informacion se escogid
una muestra poblacional de 10 MYPE en el rubro de restaurantes del boulevard
gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, a quienes se les aplic6 un cuestionario
de 24 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados: respecto a los representantes legales de las MYPE: el 100% son de nacionalidad
peruana, el 80% tiene entre 31 y 50 afios de edad, y el 70% son del género masculino.
Respecto a las micro y pequefias empresas: el 60% tiene de 7 a mas afios de funcionamiento
en el mercado, y el 60% tienen de 1 a 4 de trabajadores. Respecto a la gestion de calidad:
80,0 % de la poblacion encuestada, aseguran que, si tienen conocimiento sobre el
significado de gestion de calidad mientras, que el 10,0 % no tienen conocimiento del
significado de gestién de calidad, también se obtuvo que el 30 % de la poblacion, desarrolla

politicas de calidad en el restaurante; mientras que el 70% no desarrolla politicas de calidad.

2.1.1.2 Regional
Jibaja (2015) en su el trabajo de investigacion titulado “gestion de calidad y
competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del Asentamiento Humano La
Primavera Castilla, 2015. Tesis que se realizé para optar el titulo profesional de licenciada

en administracion, se establecié como objetivo. Determinar la manera en la cual influye la



gestion de la calidad y competitividad en las MYPE rubro restaurantes cevicherias
Asentamiento Humano La Primavera Castilla, 2015. Se emple6 la metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, la unidad de
analisis esta basada en las tres MYPE y la poblacién esta constituida por los propietarios y
clientes se aplico la técnica de la encuesta con un cuestionario de 17 preguntas cerradas.
Obteniéndose siguientes resultados en gestion de calidad es la falta de conocimiento,
resistencia al cambio a nivel de gerencia lo ha repercutido en no lograr alcanzar los altos
niveles de competitividad lo que ha incidido en la disminucion de las ventas. Por lo que se

concluye que existe relacion directa entre gestion de calida y competitividad de las MYPE.

Umbo (2016) en su el trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la
competitividad y la gestion de calidad de las Mype en el rubro restaurantes de la
Urbanizacion la Alborada- Piura, afio 2016”. Tesis que se realizd para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, se establecié como objetivo identificar las
caracteristicas que tienen la competitividad y la Gestion de calidad de las MYPE en el rubro
restaurantes de la Urbanizacion la Alborada-Piura, afio 2016. Se empled la metodologia de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, siendo los
resultados agrupados de acuerdo a las variables: competitividad y gestion de calidad. Los
factores de la competitividad que son percibidos por los clientes, son la productividad, la
calidad del producto y la calidad del servicio. Los clientes identifican como elementos clave
de la competitividad la productividad, el mismo que se manifiesta a través de la limpieza e
higiene de las instalaciones asi como de la seguridad de las mismas. Los factores de la
gestion de la calidad que se consideran relevantes son la existencia de politicas de calidad
y que estas impulsan objetivos, la implementacion de acciones con el objetivo de mejorar
y alcanzar calidad y la consideracion sobre el aporte y participacion de los trabajadores. Es

evidente la falta de un programa real de normalizacion, elaboracion de documentos y



fijacion de estdndares. Los elementos determinantes de la gestion de la calidad més
valorados son, las habilidades y experiencia de los trabajadores, el compromiso de estos
con las politicas impulsadas, la infraestructura e instalaciones. Importante debilidad es la

falta de normas documentadas y la escaza planificacion en estos establecimientos.

Mendoza (2018) la investigacién denominada “Caracterizacion de la competitividad y
gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes en Mancora, afio 2018”. Tesis que se
realizo para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, se presenté como
objetivo general determinar las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de
las MYPE rubro restaurantes en Mancora, afio 2018. Se empled la metodologia de tipo
descriptiva y de nivel cuantitativo con disefio no experimental, de corte transversal. Las
MY PE objeto de investigacion fueron 09 restaurantes. La poblacion fue infinita, para ambas
variables estuvo conformado por los clientes de los restaurantes; determinandose una
muestra de 121 clientes, se aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario.
Se concluye respecto a los aspectos determinantes de la competitividad; que la mayoria de
clientes consideran que el éxito del restaurante depende del conocimiento y habilidades del
administrador, no utilizan estrategias adecuadas para atraer mas clientes, no evidencian
innovacion, no perciben valor agregado en el servicio. Respecto a las ventajas competitivas;
la mayoria de clientes considera que los precios de la carta estan acorde a los precios de
mercado, las cartas de los restaurantes no se diferencian en cuanto a las comidas, la mayoria
sefiala que los restaurantes se diferencian en el servicio. Respecto a las funciones necesarias
para la gestion de calidad; la mayoria de clientes considera que las MYPE si tienen
conocimiento de la competencia, no perciben eficacia en la atencion, no perciben
motivacién, califican como inadecuado el desempefio, y no le han evaluado sobre su

satisfaccion. Respecto a los principios de la gestion de calidad; la mayoria de clientes



sienten que los restaurantes no cumplen sus expectativas y necesidades, no observan un
nivel de compromiso adecuado, evidencian la falta de habilidades y conocimientos, no se
muestran eficientes, no perciben mejora en el desempefio, no observan esfuerzos por

fidelizarlos, y finalmente la mayoria si evidencia el cumplimiento de normativas del sector.

Medina (2018) en su el trabajo de investigacion se denominé: “Caracterizacion de
Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE sector servicio Gastronomico rubro
Restaurantes comida marina de Talara, afio 2018”. Tesis que se realizo para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, tuvo como objetivo general: Determinar la
Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE sector servicio Gastronomico rubro
Restaurantes comida marina de Talara, afio 2018. Metodologia fue de tipo de descriptiva,
nivel-cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. La poblacion se considerd
tres unidades econémicas, con 18 trabajadores, de caracter infinito para las dos variables,
siendo los resultados de la muestra obtenidos, 89 clientes, utilizando la técnica de la
encuesta, con el instrumento cuestionario. Luego de las aplicaciones de analisis de los
resultados se concluyo: los restaurantes de la Av. B de Talara utilizan ventajas competitivas
como la diferenciacién, las actividades de apoyo de la cadena de valor, el enfoque y
aplicacion de estrategias de publicidad; los tipos de competitividad que aplica son la
estructural, la empresarial, y en lo referido a la importancia de la gestion de calidad se
centra en los procedimientos, empleo y estandares de calidad, y como beneficios encuentran

la satisfaccion en la atencion y los procesos.

2.1.1.3 Local
Fernandez (2017) en su el trabajo de investigacion titulado: “Caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de

Sullana, afio 2017”. Tesis que se realizo para optar el titulo profesional de licenciada en
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administracion, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de
calidad y atencidn al cliente del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana,
afio 2017. El tipo de investigacion fue no experimental-transversal- descriptivo-
cuantitativo. La primera poblacion para la variable gestion de calidad esta conformada por
5 trabajadores, siendo la muestra. La segunda poblacién para la variable atencion al cliente
se considera infinita, la cual estd conformada por los clientes del restaurante, siendo la
muestra 68; a quienes se les aplicd un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Los
principales resultados de la gestion de calidad fueron: ElI 100% de los trabajadores
manifestd que la empresa cuenta con politicas de calidad establecidas y el 100% de los
trabajadores sefialo que la empresa motiva a su personal. Respecto a la atencion al cliente:
El 57% de los clientes sefialo que la mayoria de veces se le agradece por su visita, el 69%
sefialo que a veces la atencion del servicio es rapida, el 49% sefialo que la mayoria de veces
la actitud del personal es amable, cortes y agradable. Llegando a las siguientes conclusiones
que el restaurante “El Lefiador y algo mas” cuenta con politicas de calidad establecidas y

la percepcidn para la mayor parte de los clientes del restaurante es regular.

More (2017) en su el trabajo de investigacion titulado Caracterizacién del liderazgo y
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas elaboracion y venta de chifles en el
distrito de Sullana afio 2017. Tesis que se realizd para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion, ha tenido como objetivo general: Determinar las
caracteristicas del liderazgo y la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
elaboracion y venta de chifles en el distrito de Sullana afio 2017; el cual responde a la
siguiente pregunta: ¢Cuales son las caracteristicas del liderazgo y la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas elaboracion y venta de chifles del distrito de Sullana afio
20177, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental

con corte transversal. La poblacion en la variable liderazgo es dirigido a los gerentes de 04
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personas, y en la variable gestion de calidad es infinita, aplicando formula estadistica se
determind 345 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para
determinar el valor de las variables. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado de 18 preguntas
cerradas. EI 100% de microempresarios encuestados considera que el liderazgo resuelve
problemas y mejora la productividad y el compromiso de los trabajadores. En el caso de la
gestion de calidad el 87% de clientes encuestados considera que el personal de la empresa
de chifles le brinda un servicio de calidad. Se concluye que las caracteristicas del liderazgo
en la produccion de las MY PE elaboracidn y venta de chifles es que el gerente sabe escuchar
al personal para tomar decisiones, el esfuerzo y rendimiento de los trabajadores es
reconocido, y los beneficios que logran con la gestion de calidad los microempresarios de
este rubro son procedimientos competitivos, incrementan la satisfaccion y motivacion de

los clientes al momento de realizar la compra del producto.

Tissieres (2011) Gestion de calidad y la incidencia en el crecimiento de la produccion
de las Mypes agroexportadores rubro banano organico de la provincia de Sullana - Piura,
afio 2011. Tesis que se realizd para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién, tuvo como objetivo general determinar como la Gestiéon de Calidad y la
incidencia en el Crecimiento de la produccion de las Mypes Agroexportadoras rubro de
banano Organico de la provincia de Sullana, region Piura, afio 2011, sea desde el punto de
vista que las Empresas, tienen un problema en los cultivos que esté afectado a la produccién
y las exportaciones, cuya finalidad que sea mas productiva. Este objetivo se alcanzé al
emplear la investigacibn No experimental transversal que me permitié obtener la
informacién adecuada. Para el recojo de la informacion se escogié una poblacién de 29 y
se encuestaron 27 trabajadores de CEPIBO, con un cuestionario de 12 preguntas cerradas.

Que me permitio alcanzar los siguientes resultados: sesenta y seis punto siete por ciento de
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los encuestados afirma que los procesos de elaboracion del producto que ofrecen al cliente
si hace los procesos del producto, y un 33.3% no realizan los procesos de elaboracion del
producto. En cuanto a la produccion que muestra las MYPES, el setenta punto cuatro por
ciento de los encuestados afirma una baja de produccion ocasionada por el producto, y un
29.6% no hay baja de produccion ocasionada por el producto. Finalmente las conclusiones
son: Siempre contar con una buena planificacion organizada, y analizar los problemas
profesionalmente para asi tomar medidas para controlar cualquier tipo de problema que
acechan a la produccion y que podrian poner en riesgo al banano organico. Se utilizo las
debidas herramientas para la gestion de calidad, se planifico, se controlé y mejoro la
produccion del banano organico para cumplir con la certificacién organica y con los
estandares requeridos por global gap para las exportaciones. Se utilizé fertilizantes para
prevenir las plagas o pestes de algun tipo que esta expuesto el producto banano orgénico
mejorando la calidad, asi mismo poner en practica las nuevas técnicas para la cosecha ya
que hasta la actualidad los agricultores no lo ponen en préactica por diversos factores como
economicos o desinformacion.

2.1.2 Atencion Al Cliente

2.1.2.1 Antecedentes Internacionales

Segun Joubert (2015) en su trabajo de investigacion titulado Los sistemas de gestion
de calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles
de la ciudad de Neuquén, trabajo para optar el titulo de Maestria en Desarrollo y Gestion
del Turismo, tuvo como objetivo general conocer el potencial y la viabilidad de la
implementacion y la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) en los hoteles
de la ciudad de Neuquén. Para ello, se llevo a cabo una investigacion cualitativa de caracter
descriptivo. Se plante6 una Estrategia de triangulacion de fuentes y de datos, articulada
sobre entrevistas en profundidad y observacion de actores claves en la problematica

estudiada: una consultora que acompafa a los establecimientos hoteleros en el proceso de
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implementacion, un organismo certificador, la Asociacion Hotelera de la ciudad y siete
gerentes o duefios de hoteles. La informacion que ofrecié cada uno de ellos permitid
demostrar que es necesario realizar grandes esfuerzos orientados a la sensibilizacion de los
propietarios y gerentes de hoteles sobre los SGC, debido a que poseen escasos
conocimientos acerca de ellos. Por otra parte, se demostr6 una importante brecha en la
forma de trabajo y de gestion entre las empresas hoteleras pymes y las de cadena, siendo
estas Ultimas las que poseen mas condiciones para enfrentar un proceso de implementacion

de SGC que les permitiria obtener ventajas competitivas.

Molina (2014) en su trabajo de investigacion titulado Modelo de Gestion de Calidad
para las Pequefias Empresas textiles del Canton Antonio Ante que permita mejorar la
rentabilidad, trabajo para optar el titulo de titulo de ingeniera en contabilidad superior, cuyo
objetivo general es “disefiar un modelo de gestion de calidad que permita mejorar la
rentabilidad de las pequefias empresas textiles”; la modalidad de la investigacion fue
cualitativo-cuantitativo porque realizo mediante una observacion directa, en el lugar de los
hecho para obtener informacién clara la cual permitié conocer el problema que ocasiona la
inexistencia de un control de calidad, de caracter explicativo , siendo el método utilizado
historico-16gico, la poblacion estuvo conformada por 125 empresas, se utilizaron como
técnicas de recopilacion de informacion la entrevista y la encuesta, y como herramientas la
guia de entrevista y el cuestionario. Obteniéndose los siguientes resultados que el 69.28%
muestra compromiso con la direccion, el 40.40% realiza una planificacion para gestionar
la calidad, el 70.24% son responsables con sus procesos, el 43.44% invierte en
infraestructura, el 64.88% muestra un enfoque al cliente, previendo estrategias de disefio y
procesos en un 67.04%, aunque solo el 30.08% realiza un seguimiento y mejora continua.
Teniendo como conclusiones que mediante el modelo de gestion de la calidad se determiné

que existen varios beneficios en su implementacién, tal es el caso de costos mas bajo e
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ingresos mas altos, con | evaluacion de la gestion de calidad realizada se constaté que su
control no es el adecuado, sin embargo, existen ciertos pardmetros que han permitido su
permanencia en el mercado. Recomendandose que la gerencia trabaje de la mano con este
modelo ya que las empresas actuales buscan la satisfaccion del cliente tanto interno como
externo, teniendo un compromiso de direccion, poniendo en practica los cambios de mejora
propuestos ya que asi se obtendra que el modelo sea mucho mas eficiente y eficaz,

considerando su revision periodica al aplicar los ajustes que sean necesarios.

Méndez (2009) menciona en su trabajo de investigacion titulado Disefio del sistema de
gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la empresa
DICOMTELSA, trabajo para optar el titulo de Ingenieria Industrial, Cuyo objetivo fue
Desarrollar la estructura del Sistema de Gestion de Calidad en DICOMTELSA, basado en
la norma ISO 9001:2008 que permita un mejoramiento continuo de toda la Organizacion.
Una vez disefiada e implementada la herramienta y partiendo de los datos recolectados en
Dicomtelsa se obtuvieron los siguientes resultados: Se puede observar que el
comportamiento de las ventas en el segmento de postpago, es muy variable, debido a las
promociones y planes variados que Comcel va introduciendo al mercado, asi mismo por la
gran variedad de equipos y la introduccion de nuevas tecnologias. En cuanto al prondstico
obtenido se puede deducir que el nivel de ventas de postpago se va a mantener constante,
dependiendo de las nuevas tecnologias y equipos que introduzca Comcel al mercado.
Finalmente se concluye que La situacion inicial en Dicomtelsa mostrd que solo se
presentaba un cumplimiento del 29% de la norma, lo que implicaba falta de estandares
claros, que permitieran satisfacer plenamente las necesidades del cliente, haciendo clara la
necesidad de la adopcién de un sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de
la norma 1SO 9001:2008. La documentacion disefiada para el sistema de gestion de la

calidad cubre el 100% de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el
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manual de calidad. Asi mismo se disefiaron manuales adicionales como lo son el manual
de procedimientos y el manual de funciones, que permiten establecer formalmente la
manera en que se relacionan, ejecuta y miden los procesos en Dicomtelsa, orientadas a la
satisfaccion del cliente. Se crearon, de la mano de la gerencia general, la misién, vision,
politicas y procesos para la correcta operacion de Dicomtelsa, encaminada a la satisfaccion
del cliente y a la mejora continua. Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo
un sistema de indicadores de gestion y un mapa de procesos que le permite a la empresa
analizar periédicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones. Asegurando una
verdadera planeacion estratégica y mejoras de una forma mas sencilla y en menor tiempo.
Se cred una herramienta de pronésticos para las ventas, que le permitird a la gerencia
general tener otra herramienta para la toma de decisiones y asi poder planificar con mas
certidumbre su proceso logistico (abastecimiento, almacenamiento, transporte y
distribucion). La herramienta desarrollada para el diagndstico inicial, es completamente
editable y actualizable, lo que le permitira a la gerencia general basarse en ella para futuras
auditorias y asi tener un control del desarrollo del sistema de gestion de la calidad. Se
determind, analizando distintos escenarios, la viabilidad del proyecto, dejando claro que la
implementacién del sistema de gestion de la calidad no solo es necesaria, sino que le brindar

la mayor rentabilidad en el ejercicio de su negocio, al minimizar los costos de la no calidad.

2.1.2.2 Antecedentes Nacionales
Torres & Chavez (2013)en su trabajo de investigacion titulado Evaluacion de la calidad
del servicio del restaurante “El Encuentro” de la ciudad de Huaraz, utilizando estandares
derivados de las buenas practicas, 2013, Trabajo de Ingenieria, cuyo objetivo fue evaluar
la calidad del servicio del restaurante “El Encuentro” de la ciudad de Huaraz utilizando
estandares derivados de las buenas practicas. La investigacion fue de tipo cualitativo-

cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico transversal. La informacion
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presentada fue obtenida a través de técnicas e instrumentos de investigacion como la
observacion y la entrevista; se emplearon cuestionarios y guias de observacion. La
recoleccion de datos se dio en tres etapas: La primera consistié en la entrevista a la gerente
general de la empresa, quien proporciond datos respecto a la historia, organizacion, oferta
y demanda de la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el
personal de la empresa con el fin de obtener el perfil del personal y en la tercera etapa se
aplicaron cinco guias de observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio sobre la
base del cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas, referidos a la
gestion administrativa, el equipamiento y la infraestructura, la gestion del servicio, la
gestion medioambiental y la gestion sociocultural. Los resultados indican que el restaurante
“El Encuentro” es una empresa solida con 20 afios en el mercado, orientado a la oferta de
comida fusidon; con relacion al perfil del personal, este no cuenta con una preparacion
formal, pero la empresa lleva a cabo capacitaciones para garantizar un buen servicio, en lo
que respecta al cumplimiento de las buenas practicas tenemos que el restaurante “El
Encuentro” cumple con el 70 % de los estandares evaluados, 1o que hace que la calidad que
la empresa brinda a sus clientes sea buena. Se concluye que “El Encuentro” cumple con la
mayoria de estandares derivados en las buenas practicas, sin embargo, existen muchos
aspectos por mejorar en la gestion administrativa, la gestion medioambiental y

sociocultural.

Ugarte & Bueno (2012) en su trabajo de investigacion titulado Aplicacion de sistemas
de calidad en la elaboracion de alimentos y servicios al cliente para establecimientos de
expendio de comida no clasificados en el distrito de Jesis Maria, cuyo objetivo fue
Proponer mecanismos que mejoren la calidad de servicios que se brindan en el tema de
restauracion, basado en los sistemas de calidad existentes como el HACCP, para los

establecimientos de expendio de comida no clasificado en el distrito de Jesis Maria. La
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presente investigacion es de caracter descriptivo, exploratorio; participando 90 empresas
de restaurantes del distrito de Jesus Maria. El tipo de estudio de investigacion es de caracter
exploratorio, de acuerdo al tipo de empresa, estructura de la organizacion y condiciones de
manipulacion de alimentos. Se considerd en la muestra a 90 establecimientos de expendio
de comidas no clasificados del distrito de Jesus Maria. La presente investigacion permitira
concretar la implementacion de dos lineas de accion: Plan de Higiene y BPM, que son
esenciales en la aplicacion de un sistema HACCP; el escenario serén los restaurantes no
clasificados del distrito de Jests Maria. Resaltando la organizacion que refuerce el futuro
escenario en la implementacion de normas estandares de calidad. En el plan de desarrollo
concertado de Jesus Maria 2005 — 2015, se tiene registrado un universo aproximado de 300
restaurantes, de los cuales se extrajo una muestra representativa del 30%.Con la presente
investigacion se intenta proponer mecanismos que permitan mejorar el servicio de los
restaurantes, basando dichos mecanismos en los sistemas internacionales HACCP,
adaptandolos a nuestra realidad y proponiendo que se creen sellos de garantia para los

establecimientos de expendio de comida no clasificados en el distrito de Jesus Maria.

Castillejos & Oribe (2014) menciona en su trabajo de investigacion titulado calidad de
servicio al cliente y su incidencia en la rentabilidad de las empresas del rubro restaurantes
— pollerias del distrito de Tarapoto. Afio 2014. Trabajo para Contador Publico, cuyo
objetivo fue Determinar la relacién entre la calidad de servicio al cliente y la rentabilidad
de las empresas del rubro restaurantes — pollerias del distrito de Tarapoto. Afio 2014. En la
investigacion se empled el cuestionario adaptado al método SERVQUAL para hallar la
calidad de atencidn percibida por los clientes de los restaurantes — pollerias del distrito de
Tarapoto y la entrevista al Gerente y/o Administrador de la empresa para obtener
informacién sobre sus ingresos y gastos promedios a fin de obtener una rentabilidad

promedio de los establecimientos. La apreciacion de la gestion de calidad de servicio al

18



cliente nos muestra que la calidad es importante para las empresas que comercializan
servicios y si no brindan servicio de calidad esto podria incidir de manera directa en la
rentabilidad de la empresa. Los resultados de la relacion entre Calidad de Atencion y
Rentabilidad de la Empresas del Rubro Restaurantes — Pollerias del distrito de Tarapoto,
afio 2014, se reflejan en los Cuadros 8 y 9, en el primero son de caracter descriptivo,
consignando una relacién directa; asi el 33,3% que representa totalidad de empresas que
tienen calidad de servicio deficiente, el 25,0% y 8,3% tienen rentabilidad baja y media
respectivamente; lo mismo sucede con el total de empresas que tienen calidad de servicio
eficiente y que representa el 20,8%, de ellas el 12,5% y 8,3% tienen rentabilidad alta y
media respectivamente; asi mismo los resultados inferenciales, nos muestran que existe una
relacion significativa (P<0,05) entre la Calidad de Servicio y la Rentabilidad; siendo
corroborado por Ji baja Huaméan L. y Vite Ramirez A. (2010), en su tesis “Analisis de la
calidad del servicio de atencién y de la rentabilidad de los restaurantes — Pollerias del
distrito de Piura”, que en su investigacion determind que un 53% de los clientes regresan
al Restaurante- Polleria por la atencién brindada, concluyendo que el servicio de atencién

al cliente tiene gran influencia en la rentabilidad; del mismo modo lapi.

Vasquez (2013), en su trabajo de tesis “Evaluacion de la gestion de calidad de servicio
al cliente y su incidencia en la rentabilidad de la empresa vidrieria Mar de Cristal, Tarapoto,
2012, concluye que la apreciacion de la gestion de calidad de servicio al cliente es
importante para las empresas que comercializan servicios ya que esto incide de manera
directa en la rentabilidad de la empresa. Se concluye que existe una relacién directa entre
la calidad de servicio al cliente y la rentabilidad de las empresas del rubro restaurantes —
pollerias del distrito de Tarapoto, tal como lo muestra la prueba de chi — cuadrado realizado
gue muestra que existe una relacion significativa (P<0,05) entre la Calidad de Servicio y la

Rentabilidad.
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2.1.2.3 Antecedentes Regionales

Arenas (2016) en su trabajo titulado: caracterizacion de la satisfaccion del cliente y
competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa la arena, 2016. Tesis para optar
el titulo profesional de licenciada en Administracion.

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la satisfaccion del cliente y
competitividad de las MY PE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura (ver anexo),
20167, establecié como objetivo conocer las caracteristicas de la satisfaccion del cliente y
competitividad de las MY PE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura (ver anexo),
2016. Se empled la metodologia nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables: satisfaccion del
cliente y competitividad, la poblacién de la investigacion esta conformada por las 03 MYPE
servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura (ver anexo), donde la muestra para ambas
variables esta conformada por los clientes de las MYPE. La técnica de recoleccion de datos
es la encuesta mediante el instrumento el cuestionario. Dentro de las principales
conclusiones se conocio las caracteristicas que tiene la satisfaccion del cliente en las MYPE
servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura (ver anexo), la frecuencia de asistencia
a la polleria de su preferencia, influencia en la decision para eleccién de la polleria, poca
satisfaccion del cliente, servicio deficiente que se refleja en la mala atencion, falta de
promocion y descuentos, demora en el tiempo de espera del producto. En cuanto a la
competitividad se aprecia que se ofrece un precio accesible sin embargo no supera las
expectativas del cliente, no esta abierto a los cambios en el entorno, la calidad de productos
y/o servicios de acuerdo a la mayoria de los encuestados es regular, no cuenta con
mobiliario adecuado y la limpieza es deficiente. Este trabajo tiene relacion con mi proyecto
de investigacion.

Almestar (2017) en su trabajo titulado: caracterizacién de la competitividad y atencion

al cliente en las Mype del rubro pollerias en la urbanizacion Ignacio Merino — Piura, afio
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2017, estableci6 como objetivo determinar las caracteristicas de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio Merino | y 1l etapa —
Piura, afio 2017. Se utiliz6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados segun las variables en
estudio, basado en una muestra de 384 personas, las cuales se distribuyeron un aproximado
de 64 encuestas por polleria aplicando un cuestionario de 32 preguntas cerrada, las mismas
que fueron validadas por expertos, Se obtuvo los siguientes resultados: el 68% del total de
encuestados manifesto que la mayor fortaleza de la polleria es la infraestructura, mientras
que el 12% manifestd que es la ubicacidn y sélo un 10% es el precio y la atencion al cliente,
se observé que el 67% del total de encuestados considera que la calidad del servicio es
bueno, mientras que sélo el 13% considera que es éptimo y Malo , tan solo un 7% manifesto
que es deficiente, se observé que el 40% mejoraria las instalaciones, y un 30% considero
que mejoraria la implementacion del area de nifios, y un 27% al capacitar al personal de la
polleria, y un 3% mejor distribucion, el 70% manifest6 que la polleria si cuenta con buenos
proveedores, ya que se refleja en la calidad de producto que brinda, mientras que el 30%
considera lo contrario el 73% del total de encuestados considerd gque los productos de la
polleria son de calidad, mientras que el 27% considera lo contrario. Asimismo se concluye
con respecto a la competitividad que resalta la infraestructura y calidad del servicio, segin
la atencién al cliente se puede afirmar que las caracteristicas que presenta son: una
deficiencia en la atencién y la resolucion de dudas o consultas, por lo que la fidelidad de la
cual no cuentan las pollerias, los duefios 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.

2.1.2.4 Antecedentes Locales

Vilchez (2013) su trabajo de investigacion titulado gestion de calidad y rentabilidad de
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las MYPES comerciales rubro confeccion de ropa en la provincia de Sullana (Piura) afio
2012. Trabajo para licenciatura, Cuyo objetivo fue conocer y analizar los efectos de la
gestion de calidad en la rentabilidad de las MYPES comerciales rubro confeccion de ropa
en la provincia de Sullana (Piura) en el afio 2012. En cuanto a la metodologia fue
cuantitativa — descriptiva, para el recojo de informacion se empled una muestra de 15 con
una poblacion de 16 entre duefios y trabajadores, en el cual se manejé la técnica de encuesta
utilizando como instrumento el cuestionario, donde se aplico 14 preguntas y para validar
dicho cuestionario se acudio a dos expertos quienes propusieron algunas recomendaciones.
En el gue se obtuvo los siguientes resultados: el 80%, los precios de los productos que
ofrecen son comodos y un 20% no son precios adecuados para sus clientes. También el
73% de los encuestados manifestaron que las MYPES bajo estudio ofrecen ofertas y
promociones adecuadas y un 27% de los encuestados sefialan que no los ofrecen. En la
rentabilidad, 53 % de los negocios de ropa no cuenta con liquides para cubrir sus gastos y
solo en el 47% de los encuestados sefiala que sus ratios de liquides son buenos. Y el 67%
de los encuestados sefialan tener conocimiento y llevar una adecuada gestion financiera que
les brinda una adecuada rentabilidad, y un 33 % cree no realizar de manera Optima sus
operaciones financieras y por lo tanto no obtiene una buena rentabilidad. Llegando a la
conclusion se puede afirmar que la rentabilidad obtenida por las MYPES comerciales rubro
confecciones de ropa esta siendo afectada por una mala gestion de calidad, la cual es
generada en gran parte por la escasa capacitacion de los gerentes o duefios sobre gestion de

calidad.

Hermoza (2015) en su trabajo de investigacion titulado estudio de la calidad de servicio
y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechiza de Sullana 2015. Trabajo para
bachiller, Conocer de qué forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion

del cliente de la Empresa GECHISA de Sullana _ 2015. En cuanto a su metodologia, la
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investigacion es de tipo Descriptivo Correlaciona. El disefio de la investigacion es no
experimental — transversal. Cuyos resultados obtenidos fue el 75,5% de los clientes
encuestados percibe que la calidad de servicio que brinda esta empresa es deficiente,
mientras que solamente el 2,6 % manifiesta que la calidad del servicio es satisfactoria. Por
lo que se afirma que la calidad de servicio que ofrece la Empresa GECHISA es deficiente
y no cumple con las expectativas del cliente debido a diversos aspectos y puntos débiles.
Llegando a la conclusion que la calidad de servicio influye de forma significativa y directa
en la satisfaccion del cliente de la empresa GECHISA cuyo r=0.808. Lo cual significa que
al aumentar la calidad de servicio aumenta el nivel de atencidn al cliente, demostrando que
la calidad de servicio influye significativamente en el nivel de los clientes de la empresa

GECHISA.

Tissieras (2011) en su trabajo de investigacion titulado gestion de calidad y la
incidencia en el crecimiento de la produccién de las MYPES agroexportadoras rubro de
banano organico de la provincia de Sullana - Piura, afio 2011. Trabajo para licenciatura,
Cuyo objetivo fue determinar como la Gestion de Calidad y la incidencia en el Crecimiento
de la produccion de las MYPES Agroexportadoras rubro de banano Organico de la
provincia de Sullana, region Piura, afio 2011. En cuanto a su metodologia, la investigacion
fue No experimental transversal que me permitié obtener la informacion adecuada. Para el
recojo de la informacion se escogié una poblacion de 29 y se encuestaron 27 trabajadores
de CEPIBO, con un cuestionario de 12 preguntas cerradas. Obteniendo resultados que
sesenta y seis puntos siete por ciento de los encuestados afirma que los procesos de
elaboracion del producto que ofrecen al cliente si hace los procesos del producto, y un
33.3% no realizan los procesos de elaboracion del producto. En cuanto a la produccién que
muestra las MYPES, los setenta puntos cuatro por ciento de los encuestados afirma una

baja de produccion ocasionada por el producto, y un 29.6% no hay baja de produccion
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ocasionada por el producto. Llegando a la conclusion Siempre contar con una buena
planificacién organizada, y analizar los problemas profesionalmente para asi tomar
medidas para controlar cualquier tipo de problema que acechan a la produccién y que
podrian poner en riesgo al banano organico. Se utilizo las debidas herramientas para la
gestion de calidad, se planifico, se controld y mejoro la produccion del banano organico
para cumplir con la certificacion organica y con los estandares requeridos por global gap
para las exportaciones. Se utilizé fertilizantes para prevenir las plagas o pestes de algin
tipo que esté expuesto el producto banano organico mejorando la calidad, asi mismo poner
en practica las nuevas técnicas para la cosecha ya que hasta la actualidad los agricultores

no lo ponen en practica por diversos factores como econdémicos o desinformacion.

Farfan (2015) en su trabajo de investigacion gestion de la calidad de las MYPES del
sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia Sullana, 2015, trabajo para
licenciatura, cuyo objetivo fue describir las caracteristicas de la gestiéon de calidad de las
MYPES del sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia Sullana. La investigacion
es de tipo cuantitativa descriptiva. Para el recojo de informacion se escogié en forma
dirigida una muestra de 13 MYPES que fue la totalidad de la poblacion en las cuales se
aplico un cuestionario de 20 preguntas cerradas. Se pudo conocer también que la mayoria
de las MYPES si cuentan con un plan estratégico pero que estos son comunicados algunas
veces, ademas muy pocos microempresarios se capacitan pero que estos si cumplen con los
objetivos que se proponen en un plazo determinado. Llegando a la conclusién que podemos
describir que los planes estratégicos basados en la mision, visién, valores de la organizacion
y objetivos de la empresa no estan bien definidos en algunas organizaciones. La motivacion
hacia los trabajadores de las MYPES no son las adecuadas, puesto solo lo hacen en pos de
mejora de la productividad sin tener en cuenta de la mejora animica del trabajador.

Finalmente se describe que el tipo de liderazgo que ejercen los directivos es participativo,
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siendo recomendable el liderazgo autocratico, mostrando de esta forma poca preocupacion

por capacitar a su personal.

2.2 BASES TEORICAS
Gestion de calidad

Segun Vasquez (2013) la gestion de calidad estd compuesta por un conjunto de
aplicaciones de técnicas modernas que permite gestionar con calidad para obtener buen
resultado, y permite la mejora continua de los procesos internos dentro de las Micro y
Pequefias Empresas. (Bay18)

Para Bayona (2018) el Sistema de Gestion de Calidad es una gran herramienta que se
utiliza a la hora de realizar la planificacion, la coordinacion y la ejecucion de acciones que
fomente la mejora contintia en la empresa.

Segun Gonzalez (2012) sefialan que la Gestion de la Calidad se ha convertido
actualmente en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito
competitivo de la empresa. EI aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor,
junto a la explosion de competencia procedente de nuevos paises con ventajas comparativas
en costes y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones, son
algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante para la competitividad

y la supervivencia de la empresa moderna.

2.2.1 Herramientas para la gestion de calidad

Comunicacion

Se dice que hemos entrado en la era de las comunicaciones. La informacion fluye a
velocidad inusitada: los omnipresentes ordenadores nos permiten una disponibilidad de
datos que supera en mucho nuestra capacidad de asimilarlos; los denominados medios de
comunicacion estan en todas partes, presentandonos con minucioso detalle las noticias en
el mismo momento de producirse. (Equipo Vértice, 2010)

En las empresas se puede dar tres tipos de comunicacion vertical, horizontal y
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exterior.

Comunicacion vertical. Se produce entre personas que pertenecen a distintos
niveles jerarquicos y debe funcionar en ambos sentidos: ascendentes y descendente.
Constituye uno de los grandes pilares que sustenta el éxito empresarial. (Equipo
Vértice, 2010)

Numerosas encuestas realizadas entre trabajadores de distintas empresas dicen que
el tipo de informacion que desean los empleados en relacién con su trabajo (es decir,
relativas al contenido de la comunicacion descendente), debe versar sobre temas
relacionados con su puesto de trabajo, sobre temas de personal y sobre organizacion.
(Equipo Vertice, 2010)

Por otra parte, en cuanto a la comunicacién vertical ascendente, la direccion debe ser
extremadamente sensible y receptiva respecto a la necesidad de recibir informacién y captar
la opinion y puntos de vista de los trabajadores, quienes pueden aportar aspectos altamente
realistas y creativos sobre problemas técnicos y la manera préctica de solucionarlos.
(Equipo Vértice, 2010)

Mantener abiertos y operativos los canales de comunicacion ascendente ayudara a la
direccion de la empresa a optimizar las decisiones que debe tomar sobre:

- Organizacion

- Planificacion

- Previsiones

- Orientacion

- Coordinacién

- Control

Ademas, conocer el estado de opinion de los empleados permitird influir en ellos
mediante motivacion, persuasion y control, a fin de aunar sus voluntades con la de la
empresa, en busca de objetivos comunes. (Equipo Vértice, 2010)
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La comunicacion en sentido ascendente suele verse dificultada por barreras:

- De actitud (no estar dispuestos a dialogar con los de abajo)

- De percepcidn (no estar interesado en lo que saben y piensan los productores)

- De comprension (por parte de los niveles superiores, que es de quienes deben partir
las iniciativas para favorecer este tipo de comunicacion)

Comunicacién horizontal. Se produce entre personas de categoria similar, entre las que
no cabe una relacion de autoridad. Este tipo de comunicacion tiene méas problemas de lo
que a priori podriamos imaginar, al verse dificultada por razones de desconfianza o
incomprension a nivel personal, de competencia i rivalidad a nivel profesional, de falta de
lenguaje comdn desde un punto de vista estructural o, sencillamente, de separacion fisica.
A este respecto existe un conocimiento estudio del profesor Allen de MIT (Instituto
Tecnoldgico de Massachussets), que estudia la disminucion de la probabilidad de
comunicarse entre personas que trabajan en entornos tecnoldgicos o de investigacion, en
funcidn de la distancia fisica que las separa. Sus conclusiones presentan una sorprendente
disminucion de los contactos a partir de las distancias de unos pocos metros; asi, dice que
cuando existe una distancia de 5 metros, la probabilidad de comunicarse al menos una vez
a la semana es sélo del 25 por 100 metros, disminuyendo a un 8 0 9 por 100 si la separacion
es de 10 metros; la curva de probabilidad se mantiene asintéticamente por debajo del 5 por
100 cuando la distancia es de 20 metros en adelante. (Equipo Vértice, 2010)

Comunicacion exterior. Es la que mantendremos a nivel de empresa con las personas
que no pertenecen a ella. Es importantes, porque es vital hacer llegar al publico la
informacién que deseamos acerca de nuestra oferta de productos y servicios o0 el modo en
gue los producimos. También se aplica a la necesidad de dar a conocer de modo claro y
concreto nuestras exigencias a los proveedores que elegimos. (Equipo Vértice, 2010)

Por otra parte, conocida la importancia que tiene en gestion de calidad el concepto

clientes (externos en este caso), es fundamental mantener abiertos y plenamente operativos
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los canales de comunicacion que nos unen con ellos. De este modo, podremos recibir su

retroalimentacion acerca de lo que opinan sobre nuestros productos (Equipo Vértice, 2010)

Creatividad e innovacion

La creatividad es un favor considerado importante ya que contribuye a resolver los
problemas de una organizacion. (Equipo Vértice, 2010)

“La creatividad es pensar en ideas nuevas y apropiadas, mientras que la innovacién es
la aplicacién con éxito de las ideas dentro de una organizaciéon. En otras palabras, la
creatividad es el concepto y la innovacion es el proceso “.La creatividad es subjetiva, por
lo que es dificil de medir. La innovacidn, por otra parte, es completamente medible. La
innovacion es acerca de la introduccién de cambios en sistemas relativamente estables. Es
preocuparse por hacer una idea viable. Mediante la identificacion de una necesidad no
reconocida y no satisfecha, una organizacion puede utilizar la innovacién para aplicar sus
recursos creativos para disefiar una solucién adecuada y obtener un retorno de su inversion.
(Creativacion, 2015)

Segun Ruiz (2013) lo que en realidad es innovacién nos referimos a encontrar nuevas
soluciones a los problemas presentes y a las necesidades ya existentes. Sin embargo si
buscamos surgir de manera mas extensa se toma en cuenta la imaginacién y encontrar un
enfoque novedoso para conquistar mercados de alta calidad.

La creatividad requiere trabajo, esfuerzo y metodologia, a la vez utilizando una
sistematica inusual desde el punto de vista de una razén clasica. Su utilidad radica en el
empefio que se dedique para llegar al éxito, la perseverancia que se ah dispuesto en el
cumplimiento de una idea y en la concepcién que se obtenga de la competencia que se
encuentre que el mercado que los lleve al éxito. (Equipo Vértice, 2010)

Segun Albert Shapero menciona algunos criterios para seleccionar un contrato de

profesionales para la empresa:
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- Capacidad para desarrollar un alto rendimiento técnico.

- Habilidad para fomentar el rendimiento de su grupo.

- Capacidad de tomar iniciativas.

- Potencialidad de desarrollarse y renovarse con el tiempo.
- Elevada probabilidad de retencion de empleo.

- Creatividad. (Equipo Vértice, 2010)

Direccion de reuniones

Es clara la importancia que tienen las reuniones: se han convertido en una manera
habitual de trabajar y en ellas empleamos una buena parte de nuestro tiempo. La eficiencia
de las reuniones no depende tanto de la escasez o abundancia del tiempo, sino del uso que
se haga del mismo, estas reuniones tienden a disminuir su eficiencia y convertirse en
aburridas e improductivas, por un sin niamero de factores, como el no tener un objetivo
concreto y bien definido, carecen de una preparacion adecuada, lo que incluye una
comunicacion previa, mala presentacion, escasez de medios, ausencia de conclusiones entre
otros. (Equipo Vértice, 2010)

Se consideran la técnica de las 5 P para lograr la eficiencia de las reuniones:

1. Propésito

Se refiere a la razén por la que se realiza una junta. Hay tres funciones para realizarla:

- Hacer anuncios

- Tomar decisiones

- de ideas. (Equipo Veértice, 2010)

2. Participantes
- Se refiere a los individuos invitados a asistir a la una junta. Al realizar una junta

eficaz, es importante determinar el tamafio, la composicién y las habilidades de los
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participantes. (Equipo Vértice, 2010)

3. Planificacion
Se refiere a la preparacion de la agenda de la junta. Con frecuencia se puede pensar
que por el simple hecho de existir un problema al reunir a todos los participantes la reunion
tiene que ser exitosa. Pero posiblemente estos no tengan la informacién necesaria ni sus
roles claramente definidos i sea todo confuso. Por otra parte, una reunion demasiado
planificada, con demasiados temas en una sola reunion puede que tampoco sea efectiva.
(Equipo Vértice, 2010) Existen algunas reglas basicas para planear juntas eficaces:
Regla de las mitades:
Toda la informacion tiene que estar en manos del programador no mas tarde que a
medio tiempo entre la Gltima junta y la siguiente. (Equipo Vértice, 2010)
4. Participacion
Se refiere al proceso real de las juntas y los métodos utilizados para asegurar que éstas
incluyan a todos los presentes. (Equipo Vértice, 2010)
e Proporcionar instrucciones
e Establecer reglas basicas
e Establecer reglas de decision
e Utilizar una variedad de medios
e Alentar y establecer la participacion

e Resumir. (Equipo Vertice, 2010)

5. Perspectiva
La perspectiva nos hace ver las juntas desde la distancia. Significa evaluar cada junta,
y de vez en cuando las decisiones y el proceso de las series de juntas. Al final de cada junta,

por ejemplo puede utilizarse la metodologia MDI para hacer una evaluacion rapida y
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simple. (territoriomarketing, s.f)
2.2.2 Enfoque Al Cliente:

Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deben conocer sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse por superar las
expectativas de éstos. Para ello, la direccion de la empresa debe asegurarse de que los
requisitos del cliente determinan y se cumplen. (Equipo de Tutores , 2017)

Se identifican algunos factores que afectan a la satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del cliente puede ser analizada utilizando una escala cuyos extremos
van desde la completa insatisfaccion hasta la satisfaccion absoluta. (Equipo de Tutores,
2017)

Los clientes experimentan un cierto nivel de satisfaccion con respecto a un conjunto
de circunstancias dadas (precio, seguridad, innovacion, etc.) (Equipo de Tutores, 2017)

La satisfaccion del cliente no puede predecirse con precision pero cada empresa debe
esforzarse por analizar y detectar oportunidades para mejorar. Aunque obtener la
satisfaccion del cliente es algo positivo, el factor decisivo para las empresas consiste en
alcanzar “la lealtad del cliente”, ya que los clientes podrian estar satisfechos y aun asi no
volver a comprar ni consumir el producto. (Equipo de Tutores, 2017)

Con el objeto de definir el verdadero nivel de satisfaccion al cliente y realizar el
seguimiento de ésta, la organizacion debe considerar algunas herramientas de recopilacion
los cuales son:

- Reclamaciones

- Atencion de consultas

- Visitas comerciales

- Informes internos

- Grupos de discusion
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El Enfoque al Cliente es una gran cualidad que comienza por un andlisis profundo y
permanente de sus preferencias y necesidades, requiere del abasto suficiente y oportuno de
los mejores productos, de un centro de atencion amable y ordenada y de la generacion de
opciones de pago accesibles. Para ello, los sistemas de informacidén son fundamentales.
(Equipo de Tutores , 2017) Una vez que el cliente nos honra con su visita, hay que servirlo
como nos gustaria que lo hicieran con nosotros. Esto implica, (i) entenderlo y mostrar
empatia, (ii) explicarle con honestidad y pleno conocimiento las caracteristicas del
producto, (iii) exceder sus expectativas, (iv) cumplir siempre lo que prometemos y (v)
brindar un excelente servicio post venta. (Equipo de Tutores, 2017)

Ya sea el mal trato, una deficiente asesoria o largos tiempos de espera; tarde o
temprano las empresas pagan las consecuencias de una mala atencion al cliente. Ante todo,
debemos evitar la soberbia que nos hace olvidar: (1) el trabajo en equipo, que nos permite
mejorar nuestro servicio; por lo que siempre es mejor operar con pocos colaboradores muy
buenos que con muchos y malos; (2) la pasién por los detalles y la ejecucion, para que no
se gquede nada sin resolver; y (3) la méaxima entrega y el esfuerzo cotidiano. Es necesario
que la fuerza de ventas supere siempre los resultados del dia anterior, a esto le llamamos
mejora continua. (Equipo de Tutores, 2017)

Atencién al cliente

Tarodo (2014) sefiala que “atender al cliente y reconocer sus necesidades es
fundamental para dar una buena imagen en la empresa” (p.162)

Vaquero (2013) afirma que la atencion al cliente es uno de los rasgos fundamentales
para el éxito de una empresa. La atencién al cliente abarca desde la recepcion hasta la
marcha, no debiendo descuidarla en ningin momento. Un simple fallo, puede provocar que
el cliente se vaya insatisfecho y no retorne més. Para prestar una atencion al cliente
adecuada, el personal del restaurante debe tener una serie de actitudes, aptitudes

conocimientos y destrezas que le lleven a prestar un servicio de calidad y una atencion al
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cliente exquisita (p. 78). Dentro de la carta de servicios al cliente de una empresa, el sistema
de atencion al cliente es el principal de todos ellos; por tanto, debe ser objeto de un andlisis
mas amplio. Para ello, en este apartado se abordan los elementos basicos de la atencién al
cliente. El proceso de atencidn al cliente es posterior a la realizacion de la venta, por lo que
sus funciones de posventa fundamentales son: — Informar a los clientes de todo aquello
relacionado con la empresa que sea de su posible interés. — Coordinar la aplicacion de la
carta de servicios a los clientes. — Gestién de quejas, reclamaciones y devoluciones.
(Blanca, 2013)

El mercado ofrece «paquetes de atencion al cliente»: los especialistas visitan las
empresas un dia o dos y ofrecen al personal de primera linea una formacion basica sobre la
forma de tratar al cliente. Esta especie de formacion acelerada da estupendos resultados
durante unos dias, pero no pasa mucho tiempo antes de que alguien empiece a volver a sus
viejos métodos y costumbres. La atencion al cliente debe estar enraizada en la cultura 'y en
el credo de la empresa. No es posible injertarla en un negocio como algo en lo que se ha
pensado con posterioridad. Tiene que ser fundamental. S6lo existe cuando todos los
empleados desean que sea vital, estan convencidos de lo que es y entienden la forma de
lograrlo. Para explicarlo a los demas primero tienen que entenderlo. La atencion al cliente
se refiere a personas, no a cosas. Consiste en hacer que encajen dos grupos de personas: los
empleados y los clientes. Una vez logrado esto, la empresa obtendra una ventaja
competitiva.

Hoy dia, la atencion al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con
orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su
productividad y ser competitiva. El cliente es el protagonista principal y el factor mas
importante en el juego de los negocios. (Najul, 2011)

2.2.3 Los aspectos basicos de la atencion al cliente

Para ofrece una buena atencién al cliente, hay numerosos puntos a tener en cuenta que
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hacen que el servicio al cliente se optimo no, pero hay ciertos aspectos basicos o
imprescindibles que siempre hay que tener en cuenta:

Accesibilidad. Es importante contar con varias vias de union con el cliente, para que
pueda contactar con la empresa siempre que la necesite.

Credibilidad. No mentir nunca al cliente ni informarle sobre cosas de las que no esta
totalmente seguro, ya que si el cliente detecta que se le esta mintiendo, no volvera.

Seguridad. No ofrecer ningun tipo de dudas en el servicio

Comunicacion. Mantener siempre informado al cliente.

Cortesia. Mostrarse siempre mable y bien educado.

Profesionalidad. Hacer bien el trabajo, teniendo un conocimiento exacto de las labores
que debe desempefiar.

Capacidad de respuesta. Estar siempre dispuesto a atender al cliente en cualquier
momento.

Fiabilidad. Relacionada con la seguridad y credibilidad.

Elementos tangibles. De nada sirve un buen servicio si los elementos tangibles con los
gue se cuenta no se encuentran en buen estado. Los equipos e instalaciones se deben

mantener en buenas condiciones. (Villanueva, 2018)

2.2.4 Fases de atencion al cliente

La secuencia de las fases del servicio al cliente se considera el aspecto mas importante
de la percepcion de la calidad del servicio. Basicamente, se especifican en:

Inicio de contacto: implica atraer al cliente al producto o servicio que se vende
mediante técnicas de marketing. Para ello serd necesario establecer un clima positivo,
ofrecer ayuda y personalizar el contacto. (Carvajal, Garcia, Ormefio, & Valverde, 2014)

Obtener informacion: implica conocer y comprender las necesidades del cliente y

adaptarse a ellas para satisfacerlas. Esta fase comenzara con la busqueda de informacion,
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utilizando la escucha activa y personalizando el contacto con preguntas abiertas o cerradas.

Gestion: se trata de ofrecer lo que el cliente quiere recibir. Se utilizan en esta fase
técnico-comercial para asegurar que se entienda la necesidad del cliente, ademéas de
conseguir la venta. Cuando la venta no se realiza en el punto de venta, sino mediante el
envio de un formulario de pedido (por cualquier medio; impreso, telefénico, email, web),
se realizan seguimientos en cuanto a tiempos de fabricacidn o prestacion de servicios. Para
dar una respuesta eficaz al cliente. (Carvajal, Garcia, Ormefio, &amp; Valverde, 2014)

Entrega de pedidos: esta es la parte mas conocida del servicio al cliente. Llegados a
este punto, es necesario no retrasar y personalizar el servicio para que se perciba como un
valor afiadido al producto. El éxito del proceso depende del grado de satisfaccion obtenido
(Carvajal, Garcia, Ormefio, &amp; Valverde, 2014)

Servicio postventa: en esta fase del proceso, tratamos de verificar la satisfaccion;
recoger sus opiniones a través de encuestas y buzones de sugerencias que ayudan a mejorar
y corregir errores y ademas ofrecen servicio técnico, garantias, etc. (Carvajal, Garcia,

Ormefio, &amp; Valverde, 2014)

I11. Hipotesis

En esta investigacion no se plantea una hipétesis dado que es una investigacion
descriptiva ya que consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a traves de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas.

La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho y su caracteristica

fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta. Tamayo (2004)
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IVV. Metodologia

4.1 Diserio de la investigacion

La investigacion se va a realizar de manera cuantitativa, ya que esto va
permitir obtener un sistema muy estructurado para la elaboracion de la
investigacion, donde de esa manera se poder utilizar datos estadisticos que

estan vinculados con la cantidad, la magnitud, entre otras.

Para la elaboracion de este trabajo de investigacion se llego a utilizar los

siguientes tipos de disefios:
NO EXPERIMENTAL, TRANSVERSAL,

Fue no experimental, porque se ejecuto sin cambiar las variables, es decir
se observo la Gestion de calidad y atencion al cliente en las mypes, rubro
cevicheria Kanel, en el distrito Sullana, afio 2019, tal como se puede ver que

el contexto permanece en su forma original sin sufrir ninguna modificacion.

Fue transversal, porque el estudio realizado de la Gestion de calidad y
atencion al cliente en las mypes, rubro cevicheria “Kanel”, en el distrito

Sullana, afio 2019, se realizé un momento precio en un tiempo determinado.

Fue longitudinal por que la Gestion de calidad y atencion al cliente en las
mypes, rubro cevicheria “Kanel”, en el distrito Sullana, afio 2019, se hizo para
mejorar y cambiar el disefio de la calidad y el servicio en la atencion al cliente,
que permite mejorar la calidad y el mejoramiento de productos para los

consumidores.
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4.2 Poblacién y muestra

4.2.1 Poblacion

P1: Para la variable gestion de calidad la poblacion esta conformada por los
colaboradores de la cevicheria kanel. Por lo tanto se considera una poblacion finita,
siendo el nimero de 10 trabajadores.

P2: Para la variable atencion al cliente la poblacion es de carécter exterior, es decir, la
poblacion esta conformada por los clientes, ya que son ellos los que dieron su opinion
respecto a la variable. La misma que se considera infinita.

4.2.2 Muestra

M1: La muestra para la variable gestién de calidad se considera exclusivamente a los
colaboradores, siendo una muestra igual a la poblacion; es decir, N = n, ya que segun
(Hernandez, Fernandez y Batista 2010) manifiestan que para poblaciones menores de
50 individuos, se considera que la muestra es igual a la poblacion. Por lo tanto, la
muestra es de 10 colaboradores.

M2: Para la variable atencién al cliente, la muestra esta conformada por los clientes,
por lo cual se considera una muestra infinita al no saber el nimero exacto de unidades
del que esta compuesta la poblacion. Por lo tanto (Hernandez, Fernandez y Batista
2014), sefialan que se requiere de la aplicacion de formula estadistica para obtener el

resultado muestra a encuestar, siendo la formula a aplicar la siguiente:

Z2PQ

Donde:

Donde:

n=Tamafo de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.65)
P= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

Q= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)
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Entonces la muestra se determino de la siguiente manera:

n= —1'652(([33);(0'5) = 68 encuestas

Criterios de inclusion:

- Para la variable gestion de calidad se incluye a la totalidad de colaboradores,
ambos sexos, mayores de edad y con més de un afio laborando.

- Para la variable atencién al cliente, clientes de ambos sexos, con un rango de
edad entre 18 a 65 afios, que se muestren participes de colaborar en la
investigacion a realizar.

Criterios de exclusion:

- Para la variable atencién al cliente se excluye a clientes menores de edad, y
aquellos que no tengan voluntad de brindar informacion.

También se excluye a familiares en calidad de clientes.

- Para la variable gestion de calidad se excluye a colaboradores que tengan

menos de 1 afio laborando.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE DIMENSION SUB - INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
DIMENSION
GESTION DE Herramientas Comunicacion Necesidadesy | ¢Existe la buena comunicacidn de trabajador / cliente? C
para la gestion expectativas de
CALIDAD de calidad los clientes ¢Calificaria la relacion de calidad/ precio con la adecuada? U
E
“La calidad puede . . . . . .
P Obijetivos ¢La cevicheria cuenta con el estandar apropiado de calidad? S
definirse como el . T
¢Llegan a cumplir sus metas propuestas?
. |
conjunto de - o - . .
J Creatividad e Capacitaciones | ¢Posees la capacidad de generar nuevas ideas innovadoras?
caracteristicas que posee innovacion 0
- Logro de los ¢Se tienen los recursos necesarios para innovar? N
un producto o servicio .
objetivos )
obtenidos en un sistema ¢Cuenta con nuevos equipos Yy recursos modernos en la A
i ia?
productivo, asi como la cevicheria’ R
. Direccién Desempefio del | ¢ 8 plazo los ci reuniones? '
capacidad de |recc_|o de esempefio del | ¢(Cada qué plazo los citan a reuniones
reuniones | o
. . ersona
satisfaccion de los P
requerimientos del
_ Enfoque al Expectativas Puntualidad ¢Buscan cumplir y superar las expectativas del cliente?
usuario” (Cuatrecasas, cliente en la
2012, p. 575). gestion de ¢Logran atender en el tiempo establecido?
calidad
Actitud Amabilidad ¢ Qué tan satisfecho esta con la variedad del producto?

Satisfaccion




VARIABLE DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Atencion al cliente Aspectos Credibilidad Confiabilidad ¢La informacion que se le C

ofrece es confiable y

segura? U
La atencion al cliente es una E
actividad desarrollada por las Cortesia Amabilidad ¢El personal de la empresa S

o es amable y bien educado?
organizaciones con T
orientacion a satisfacer las Capacidad de respuesta |Disposicion de atencion ¢El personal siempre esta I
i ?

necesidades de sus clientes, dispuesto atenderlo’ O
logrando asi incrementar su Elementos tangibles Elementos fisicos ¢Ha visualizado que los N
productividad y sef equipos e mstalamo_nes del A

restaurante se mantienen en
Competitiva. El cliente es el buenas condiciones? R
protagonista principal y el |

Fases ¢ El personal de la empresa

factor mas importante en el

juego de los negocios. (Najul,

2011)

Inicio de contacto

Solucién de problemas

le ofrece ayuda para la

solucidn de sus problemas?




Obtencion de

Comprension

¢ Considera Ud. que la

informacién empresa comprende sus
necesidades y se adecua a
ellas?

Gestion Repuesta a los ¢En la empresa se le ofrece

requerimientos

aquello que Ud. desea
recibir?

Eficacia

¢ Considera que el servicio
que se le ofrece es eficaz?

Entrega del pedido

Entrega rapida

¢La entrega del producto o
servicio es rapida?

Servicio posventa

Estudios de satisfaccion

¢Se le ha realizado alguna
encuesta para conocer su

satisfaccion?




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas son procedimientos para mejorar el planteamiento de una investigacion,
ayudando a establecer estrategias para dar solucion a diversas problematicas que se puedan
presentar dentro de un conjunto de una organizacion, etc. Para el desarrollo de esta
investigacion se usara la técnica de la encuesta, donde se les aplicara a los clientes de los
diversas cevicheria “Kanel” del distrito de Sullana, afio 2019. “Explica, que la encuesta es
una técnica de investigacion, que permite recopilar informacion de diversas fuentes,
permitiendo alcanzar una satisfaccion adecuada para elaborar una investigacion”.

4.4.1 Instrumentos

El instrumento para este investigacion es muy importante ya que permite obtener informaciones
para una mejor elaboracion del proyecto, de esta manera se realizd un cuestionario donde permitird
obtener una informacion precedia para la desarrollo de la investigacion. Para recoleccion de la

informacion de la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta (2 encuestas).

4.5 Plan de analisis

En la presente investigacion se uso la técnica de la encuesta que permitid recoger datos
mediante 2 cuestionarios estructurados de preguntas, los mismos que fueron revisados por
expertos para su validacion, ademas para garantizar la calidad de los datos, se realiz6 un analisis
de confiabilidad mediante el programa estadistico SPSS version 22, arrojando como resultado

que el instrumento utilizado es fiable.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo de cada una de las variables en estudio, para ello se utiliz6 el programa SPSS 22,
Microsoft Excel, el cual examind los datos de manera cuantitativa permitiendo organizar la

informacién recolectada mediante tablas y graficos con su respectiva interpretacion, lo que a



su vez permitié elaborar la discusion de los resultados de cada una de las preguntasy

posteriormente finalizando con las conclusiones de la investigacion.



4.6 Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO

DEL OBJETIVOS VARIABLES POBLACION Y MUESTRA DISENO INSTRUM
PROBLEMA ENTO
Objetivo General:
C
Determinar | teristi Poblacién Tipode
€ ermmta,r as caracteristicas P1: Para la variable gestion de Investl.gauon U
de la gestion de calidad y ) calidad la poblacién esta
atencion al cliente de la mype, GESTION | conformada por  los Descrintivo E
rubro Cevicheria “kanel” del DE colaboradores de la cevicheria P
distrito de Sullana, afio 2019 CALIDAD | kanel. S
Obijetivos Especificos: Y _ . .,
) o a) Determinar las herramientas | ATENCION P|2_. Par? la vana_b]e atencion al T
¢Cuales son las principales ra la qestion de calidad en | AL cliente la poblacion  esta
para la gestion de calidad en fa conformada por los Nivel de I
caracteristicas de la gestion de cevicheria “kanel” del distrito CLIENTE | clientes. Investigacion
de Sullana, 2019. : 9)
calidad y atencién al cliente de la ot
fe Cuantitativa
b) Identificar el enfoque al N
mype, rubro cevicheria “kanel” del | cliente de la gestion de calidad Muestra:
S A
en la cevicheria “kanel” del . ;
distrito de Sullana, 2019?” - M1: La muestra para la variable
distrito de Sullana, 2019. gestion de calidad se considera R
exclusivamente a los 10
c) Detallar los aspectos colaboradores. |
basicos de atencion al _ 5 Disefio:
cliente en la cevicheria M2._Para la variable atepmon 0
“kanel” del distrito de Sullana al cliente, la muestra esta No
' conformada por los 68 clientes. | €xperiment
2019. al-
transversal

d) Identificar las fases del
proceso de atencion al cliente

en la cevicheria “kanel” del
distrito de Sullana, 2019.




4.7 Principios éticos

Un principio puede ser definido como una norma, por otra parte, la ética esta
constituida por reglas morales que se toman como base para el accionar; por ende, se
puede decir que los principios éticos son reglas que sirven como guia para determinar la

conducta adecuada. (CODIGO DE ETICA, 2016)

Segun el codigo de ética para la investigacion (version 001) de (ULADECH, 2016)

la investigacion se basara en los siguientes principios:

Proteccidn a las personas: este principio implica el pleno respeto de sus derechos

fundamentales, principalmente si estos se encuentran en una situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: en este principio la ética
medioambiental es una ética aplicada que reflexiona sobre los fundamentos de los deberes
y responsabilidades del ser humano con la naturaleza, los seres vivos y las generaciones

futuras.

Libre participacion y derecho a estar informado: aqui se dice que es fundamental el
acceso a la informacion, ya que de lo contrario la sociedad no podria avanzar, es por ello

que esta es una necesidad social gue no se puede impedir.

Beneficencia no maleficencia: la beneficencia quiere decir “hacer el bien”, mientras
que la no maleficencia es traducida como “el no hacer dafio y prevenirlo”; aqui se deben

asegurar el bienestar de aquellas personas que forman parte de la investigacion.

Justicia: este principio se produce la equidad en la distribucién de cargas y

beneficios entre los grupos sujetos de investigacion.



Integridad cientifica: este principio se entiende como el conjunto de valores y
practicas profesionales que colectivamente ayudan a asegurar que todos los aspectos de

la investigacion se realicen de forma honesta y precisa.



V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Respecto a la gestion de calidad

Tabla 1: Grado de Instruccion
Grado de instruccion del colaborador

ALTERNATIVA FRECUENCIA
PORCENTAJE
Secundaria 4 40%
Técnico 4 40%
Superior 4 20%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

® Secundaria ™ tecnico "™ superior

Figura 1: Gréfico de barras sobre grado de instruccion

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta a los
colaboradores de la cevicheria kanel se puede observar que un 40 % tiene estudios secundarios,

40% estudios técnicos y solo un 20% estudios superiores.



Tabla 2: Planeamiento de la calidad

¢La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el

producto y servicio que ofrecen?

ALTERNATIVA FRECUENCIA POR
CENTAJE
Sl 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

"SI ®"NO

Figura 2: Gréfico circular sobre Planeamiento de la calidad

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta, a los
colaboradores de la cevicheria kanel, podemos ver que el 60 % de los encuestados afirma que la
empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el producto y servicio que

ofrecen y un 40% afirma que no se cuenta con dichas politicas.



Tabla 3: Establecimiento de objetivos

¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con la calidad de gestion

de la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA POR
CENTAJE
Sl 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

"SI ®"NO

Figura 3: Gréfico circular sobre Establecimiento de objetivos

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta, a los
colaboradores de la cevicheria kanel, podemos ver que el 60 % de los encuestados afirma que la
empresa establece sus objetivos empresariales acorde con la calidad de gestion de la empresa y un

40% afirma que no.



Tabla 4: Mecanismos de conocimiento del mercado

¢La empresa tiene mecanismos para conocer las tendencias actuales del

mercado?

¢La empresa tiene mecanismos para conocer las tendencias actuales del

mercado?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

"s "NO

Figura 4: Gréfico circular sobre Mecanismos de conocimiento del mercado

Interpretacién: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta, a los
colaboradores de la cevicheria kanel, podemos ver que el 60 % de los encuestados afirma que la

empresa tiene mecanismos para conocer las tendencias actuales del mercado y un 40% afirma que

no conoce dichos mecanismos.



Tabla 5: Organigrama y MOF

¢La empresa cuenta con un organigramay un manual de organizacion y

funciones establecido y actualizado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA POR
CENTAJE
SI 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

s "NO

Figura 5: Gréfico circular sobre Organigrama y MOF

Interpretacién: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta, a los
colaboradores de la cevicheria kanel, podemos ver gque el 60 % de los encuestados afirma que la
empresa cuenta con un organigrama y un manual de organizacion y funciones establecido y

actualizado y un 40% afirma que la empresa no cuenta con dichos instrumentos.



Tabla 6: Control de Calidad

¢EXiste una persona que controle la
calidad en la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA POR
CENTAJE
Sl 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

" "NO

Figura 6: Gréfico circular sobre Control de Calidad

Interpretacion: De acuerdo a los resultados observados en la tabla y grafica N° 06 el 60 % de los
colaboradores de la ceicheria kanel afirma que existe una persona que controla la calidad en la

empresa y el 40 % afirma lo contrario.



Tabla 7: Reuniones de equipo para verificacion de la calidad

¢Se hacen reuniones de equipo y verificar que el servicio brindado por la cevicheria kanel

cubre todas sus expectativas y necesidades del cliente en

base a la calidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA POR
CENTAJE
Sl 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

"SI "NO

Figura 7: Gréfico circular sobre Reuniones de equipo para verificacion de la calidad del
Servicio

Interpretacién: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta, a los
colaboradores de la cevicheria kanel, podemos ver que el 60 % de los encuestados afirma que se
hacen reuniones de equipo y verificar que el servicio brindado por la cevicheria kanel cubre todas

sus expectativas y necesidades del cliente en base a la calidad y un 40% afirma que no se realizan

dichas reuniones.



Tabla 8: Comunicacion con el area de recursos
humanos

¢Recursos humanos y los miembros del personal se comunican

constantemente?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 3 30%
Algunas Veces 6 60%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

" frecuentemente ™ algunas veces "“nunca ™
Figura 8: Grafico de barras sobre Comunicacién con el &rea de recursos humanos

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta, a los
colaboradores de la cevicheria kanel, podemos ver que el 60 % de los encuestados afirma que se

comunican frecuentemente con el area de recursos humanos, el 30% sefiala que algunas veces y

solo el 10% dice que nuca se retne con los encargados de dicha area.



Tabla 9: Capacitacion

¢La empresa lo capacita en los temas relacionados a sus funciones?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurante

"3 "NO

Figura 9: Gréfico circular sobre Capacitacion de colaboradores

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta, respecto a la
capacion a los colaboradores el 60 % sefiala que se les capacita y el 40 % sefiala que no es

capacitado.



Tabla 10: Técnicas de mercadeo

¢Los colaboradores de la empresa puedan captar clientes

con
descuentos?
ALTERNATIA FRECUENCIA PORCENTAJE
s 4 40%
NO 6 60%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los colaboradores del restaurante

"SI ®"NO

Figura 10: Grafico circular sobre Técnicas de mercadeo

Interpretacion: De los datos obtenidos de la encuesta se puede observar que el 40 % de los
colaboradores afirman que si puedan captar clientes con descuentos y el otro 60 % afirma que no se
considera este tipo de estrategia.



Respecto a variable atencion al cliente:

Tabla 11: Nivel de confiabilidad

¢La atencidn que se le ofrece es confiable y segura?

RESPUESTA N %
Siempre 36 53%

Casi siempre 2 3%
Algunas veces 13 19%
Muy pocas veces 8 12%
Nunca 9 13%
TOTAL 68 100%

Frecuencia

= Siempre
™ Casi siempre
Algunas veces

™ Muy pocas veces

" Nunca

3%
Figura 11: Grafico circular de nivel de confiabilidad

Interpretacion:
En este gréafico se observa que el 53% de los clientes, considera que siempre la

informacidon que se le ofrece en la empresa es confiable y segura, seguido de un 3% que
respondio que siempre, el 19% que algunas veces, un 12% que muy pocas veces, mientras

gue un 13% que nunca.



Tabla 12: Nivel de satisfaccién

¢El personal de la empresa es amable y bien educado?

RESPUESTA N %
Siempre 50 74%
Casi siempre 3 4%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 10 15%
Nunca 5 7%
Total 68 100%
Frecuencia

0%
4%

B Siempre

B Casi siempre

B Algunas veces

B Muy pocas veces

¥ Nunca

Figura 12: Grafico nivel de satisfaccion Interpretacion:
El 74% de los clientes manifestd que siempre el personal de la empresa es amable y bien
educado, seguido de un 4% que respondi6 que siempre, un 15% que muy pocas veces,

mientras que un 7% que nunca.



Tabla 13: Disponibilidad

¢El personal siempre esta dispuesto atenderlo?

RESPUESTA n %
Siempre 44 65%
Casi siempre 1 1%
Algunas veces 5 7%
Muy pocas veces 9 13%
Nunca 9 13%
TOTAL 68 100%

Titulo del grafico

13 %

M Siempre

13%
M Casi siempre

7% Algunas veces

M Muy pocas veces

M Nunca

Figura 13: Grafico circular de disponibilidad

Interpretacion:
Se obtuvieron los siguientes resultados un 65% de los clientes manifestd que siempre el

personal siempre esta dispuesto atenderlo, seguido de un 1% que respondi6 que siempre,
el 7% que algunas veces, un 13% que muy pocas veces, asimismo con un

13% que nunca.
Tabla 14: Conservacion de recursos




¢Ha visualizado que los equipos e instalaciones del restaurante se mantienen en buenas

condiciones?

RESPUESTA N %

Siempre 46 68%

Casi siempre 3 4%

Algunas veces 10 15%

Muy pocas veces 5 7%

Nunca 4 6%
TOTAL 68 100%

Frecuencia
™ Siempre

4%

™ Casi siempre

™ Algunas veces

™ Muy pocas veces

™ Nunca

Figura 14: Grafico circular de conservacion de recursos

Interpretacion:

En la siguiente grafico se puede observar un 68% de los clientes manifest6 que siempre ha

visualizado que los equipos e instalaciones del restaurante se mantienen en buenas

condiciones, seguido de un 4% que respondid que siempre, el 15% que algunas veces, un

7% que muy pocas veces, asimismo con un 6% que nunca.



Tabla 15: Nivel de efectividad

¢El personal de la empresa le ofrece ayuda para la solucién de sus problemas?

RESPUESTA N %
Siempre 29 43%
Casi siempre 14 21%
Algunas veces 5 7%
Muy pocas veces 5 7%
Nunca 15 22%
TOTAL 68 100%

Frecuencia

B Siempre

B Casi siempre
7%
Algunas veces

B Muy pocas veces
7%

¥ Nunca

Figura 15: Grafico circular de nivel de disponibilidad

Interpretacion:
En el grafico se puede observar un 43% de los clientes manifest6 que siempre el personal

de la empresa le ofrece ayuda para la solucion de sus problemas, seguido de un 21% que

respondioé que siempre, el 7% que algunas veces, un 7% que muy pocas veces, mientras

gue un 22% que nunca.



Tabla 16: Enfoque al cliente

¢Considera Ud. que la empresa comprende sus necesidades y se adecua a ellas?

RESPUESTA N %
Siempre 41 60%
9%
Casi siempre 6 ?
1 0,
Algunas veces 7 0%
0,
Muy pocas veces 8 12%
Nunca 6 9%
TOTAL 68 100%
CLIENTES
12 % 9% M Siempre

10 % | M Casisiempre

Algunas veces

9%
B Muy pocas veces

Figura 16: Grafico circular de enfoque al cliente

Interpretacion:
En el grafico se puede observar un 60% de los clientes manifestd que considera que
siempre la empresa comprende sus necesidades y se adecua a ellas, seguido de un 9% que
respondio6 que siempre, el 10% que algunas veces, un 12% que muy pocas veces, mientras

que un 9% que nunca.



Tabla 17: Nivel de satisfaccién

¢En la empresa se le ofrece aquello que Ud. desea recibir?

RESPUESTA N %
Siempre 50 74%
Casi siempre 1 1%
Algunas veces 6 9%
Muy pocas veces 3 4%
Nunca 8 12%
TOTAL 68 100%
Frecuencia

¥ Siempre
1% M Casi siempre

¥ Algunas veces

® Muy pocas veces

¥ Nunca

Figura 17: Grafico circular de nivel de satisfaccion

Interpretacion:
El 74% de los clientes manifestd que siempre se le ofrece aquello que desea recibir,
seguido de un 1% que respondid que siempre, el 9% que algunas veces, un 4% que muy

pocas veces, mientras que un 12% que nunca.



Tabla 18: Nivel de eficacia

¢Considera que el servicio que se le ofrece es eficaz?

RESPUESTA N %
Siempre 55 81%
Casi siempre 1 1%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 8 12%
Nunca 4 6%
TOTAL 68 100%
Frecuencia

™ Siempre

® Casi siempre

™ Algunas veces

M Muy pocas veces

™ Nunca

Figura 18: Grafico circular de nivel de eficacia

Interpretacion:

El 81% de los clientes manifestd que el servicio que se le ofrece es eficaz, seguido de un
1% que respondi6 que siempre, un 12% que muy pocas veces, mientras que un

6% que nunca.



Tabla 19: Tiempo de espera

¢Laentrega del producto o servicio es rapida?

RESPUESTA n %
Siempre 39 57%

Casi siempre 5 7%
Algunas veces 10 15%

Muy pocas veces 5 7%
Nunca 9 13%
TOTAL 68 100%

Frecuencia

- Siempre

™ Casi siempre

™ Algunas veces

™ Muy pocas veces

™ Nunca

Figura 19: Grafico circular del tiempo de espera

Interpretacion:
En el grafico se puede observar un 57% de los clientes manifesto que siempre la entrega
del producto o servicio es rapida, seguido de un 8% que respondid que siempre, el 15%

gue algunas veces, un 7% que muy pocas veces, mientras que un 13% que nunca.



Tabla 20: Nivel de satisfaccién de servicio

¢Se le ha realizado alguna encuesta para conocer su satisfaccion?

RESPUESTA N %
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 9 13%
Nunca 59 87%
TOTAL 68 100%

Frecuencia

0% 0%

0%

B Siempre

B Casi siempre

W Algunas veces

B Muy pocas veces

¥ Nunca

Figura 20: Grafico circular de nivel de satisfaccion de servicio
Interpretacion:
El grafico muestra que un 13% muy pocas veces se le ha realizado alguna encuesta para

conocer su satisfaccion, mientras que un 87% que nunca.



5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

- Tablan®l: De acuerdo al anélisis de la investigacion se indica que un 40 %
tiene grado de estudios secundarios, 40% grado de estudios técnicos y solo
un 20% grado de estudios superiores.

- Tabla n°2: Interpretacion: De acuerdo al anélisis de resultados obtenidos luego
de aplicar la encuesta, a los colaboradores de la cevicheria kanel, podemos ver que
el 60 % de los encuestados afirma que la empresa cuenta con politicas de calidad
establecidas en relacion con el producto y servicio que ofrecen y un 40% afirma que
no se cuenta con dichas politicas. Lo cual se denota que no coincide con Fernandez
(2017) obteniendo 100% de su empresa en estudio que cuenta con politicas de

calidad.

- Tabla n°® 3: Interpretacion: Un 60 % de los encuestados afirma que la empresa
establece sus objetivos empresariales acorde con la calidad de gestién de la empresa
y el 40% restantes responder de manera negativa en cuanto al cumplimiento de sus

objetivos generales.

- Tabla n® 4: El 60 % de los encuestados afirma que la empresa tiene mecanismos
para conocer las tendencias actuales del mercado. Lo que constata que segun Molina
(2014) obtiene resultados de 64.88% en su trabajo de investigacion donde si te toma

en cuenta las tendencias del mercado.

- Tabla n° 5: el 60 % de los encuestados afirma que la empresa cuenta con un
organigrama y un manual de organizacion y funciones establecido y actualizado.
De acuerdo a los resultados se pudo describir que la empresa cuenta con un
organigrama y manual de organizaciones, funciones establecidas y actualizadas
permitiendo una mejor gestion de la organizacion. Coincidiendo que Farfan (2015)
sefiala en su tesis de investigacion que si cuentan con un plan estratégico donde

involucra con manual.

- Tabla n® 6: ElI 60 % de los colaboradores de la cevicheria kanel afirma que existe
una persona que controla la calidad en la empresa, sin embargo existe un 40% que
respondio que no hay persona que lleve control de la calidad de su organizacion. No

coincidiendo con los trabajos de investigacion.



- Tablan® 7: el 60 % de los encuestados afirma que se hacen reuniones de equipo y
verificar que el servicio brindado por la cevicheria kanel cubre todas sus

expectativas y necesidades del cliente en base a la calidad.

- Tabla n° 8: el 60 % de los encuestados afirma que se comunican frecuentemente
con el &rea de recursos humanos. Se pudo determinar que los trabajadores
encuestados si mantiene comunicacion frecuente con recursos humanos. Factor que
influye en la mejora continua de la empresa, tal comenta Molina (2014) que el

30.08% de su poblacion en estudio constata que si contribuyen a la mejora continua.

- Tabla n° 9: De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicar la encuesta,
respecto a la capacion a los colaboradores el 60 %. Segin Almestar (2017) que en
su trabajo de investigacién muestra con un 27% que se realizan capacitacion a su

personal.

- Tabla n° 10: De los datos obtenidos de la encuesta se puede observar que el 40 %
de los colaboradores afirman que si puedan captar clientes con descuentos. Denota
Tantean (2013) no coincidiendo con su estudio de investigacion que con un 70% no

cuentas con criterios basicos de la gestion de calidad.

Respecto a variable atencion al cliente:
- Tabla n° 11: En este grafico se observa que el 53% de los clientes, considera que

siempre la informacidon que se le ofrece en la empresa es confiable y segura.

- Tabla n® 12: El 74% de los clientes manifestd que siempre el personal de la empresa es
amable y bien educado. Coincidiendo con Fernandez (2017) que en su trabajo de
investigacion obtuvo en su resultado que el 49% de los trabajadores de su empresa en

estudio muestran actitud amable, cortes y agradable.

- Tabla n° 13: Se obtuvieron los siguientes resultados un 65% de los clientes manifestd

que siempre el personal siempre esta dispuesto atenderlo.

- Tabla n® 14: En la siguiente grafico se puede observar un 68% de los clientes manifestd

que siempre ha visualizado que los equipos e instalaciones del restaurante se mantienen



en buenas condiciones. Con un 43.44% de los resultados de Molina (2017) muestran que

se invierten en la infraestructura de su establecimiento de negocio.

Tabla n° 15: En el grafico se puede observar un 43% de los clientes manifestd que

siempre el personal de la empresa le ofrece ayuda para la solucion de sus problemas.

Tabla n°16: En el grafico se puede observar un 43% de los clientes manifesté que

considera que siempre la empresa comprende sus necesidades y se adecua a ellas.

Tabla n° 17: El 74% de los clientes manifestd que siempre se le ofrece aquello que
desea recibir. Los tres graficos antes mencionados hacen referencia al enfoque al cliente

tal como se constata con el 64.88% de satisfaccidn segin Molina (2014)

Tabla n° 18: El 81% de los clientes manifestd que el servicio que se le ofrece es
eficiente. Lo que conlleva a que no coincide con los resultados de Castillejos y Oribe
(2014) que el 20.80% se poblacién en estudio considera que el servicio brindado es de

manera eficiente.

Tabla n° 19: En el grafico se puede observar un 57% de los clientes manifestd que
siempre la entrega del producto o servicio es répida. No coincide con los resultados
obtenidos de su investigacion Fernandez (2017) que el 69% de trabajadores brindan

atencion del servicio es rapida.

Tabla n° 20: El grafico muestra que un 13% muy pocas veces se le ha realizado alguna

encuesta para conocer su satisfaccion, mientras que un 87% que nunca.



VI. CONCLUSIONES

e Se concluye que la empresa en estudio toma en cuenta en enfocarse en las
necesidades y expectativas de sus clientes lo que le permite dar respuesta rapida a
las nuevas necesidades de ellos.

e Laempresa cumple con cubrir con la satisfaccion de sus clientes generando una
Imagen positiva, manteniendo a sus clientes potenciales y atrayendo a nuevos, todo
ello permite el aumento de ventas y la rentabilidad econémica.

e También se determino que la cevicheria Kanel utiliza las herramientas de la gestion
de calidad y se tienen en cuenta en todas las actividades de la empresa.

e Se concluye que la empresa en estudio con un mayor porcentaje toman en cuenta
las fases necesarias para brindar una atencion de calidad que supere lo que un
cliente busca, el sentirse bien atendido con el menor tiempo y de buena calidad.

5.1 Recomendaciones:

e Que los representantes y trabajadores de las Mype en estudio se capaciten en el tema
de gestion de calidad y en como mejorar la calidad de atencion al cliente para poder
aplicarlos en sus negocios, considerando a la capacitacién como una inversion en pro
de satisfacer las expectativas de los clientes y por ende el éxito dela empresa.

e Recibir las sugerencias que los clientes brindan respecto a la mejora de la calidad de
atencion, implementando dichas sugerencias en sus negocios, y ante la
percepcion de alguna sefial de disconformidad se busque solucionarlo
priorizando su satisfaccion.

e Los representantes de las Mype deben tomar conciencia de la importancia de la
gestion de calidad en atencidn al cliente en una empresa y redoblar sus esfuerzos para
implementar estas técnicas administrativas en sus respectivos negocios.
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ANEXOS

Anexo N°1: Encuesta

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA ATENCION AL CLIENTE, CEVICHERIA KANEL, 2019.

Elaborado por: George Israel Cruz Chuyes FECHA: /| [
INSTRUCCIONES:

En estas preguntas usted debe marcar con (X) en los cuadros la alternativa que usted

considere.

1. Grado de instruccién del colaborador:
Primaria () Secundaria ( ) Técnica () Superior ()

2. ¢La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el producto y
servicio que ofrecen?
SI () NO ()

3. ¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con la calidad de gestion de la
empresa?
SI () NO ()

4. ¢Laempresa tiene mecanismos para conocer las tendencias actuales del mercado?
SI ()NO ()

5. ¢Laempresa cuenta con un organigrama y un manual de organizacién y funciones
establecido y actualizado?
SI () NO ()

6. ¢Existe una persona que controle la calidad en la empresa?
SI () NO ()

7. ¢Se hacen reuniones de equipo y verificar que el servicio brindado por la cevicheria kanel
cubre todas sus expectativas y necesidades del cliente en base a la calidad?

8. Sl () NO ()
¢Recursos humanos y los miembros del personal se comunican constantemente?
Frecuentemente ()  Algunasveces () Nunca ( )

10. ¢Laempresa lo capacita en los temas relacionados a sus funciones?
SI () NO ()

11. ¢Los colaboradores de la empresa puedan captar clientes con descuentos?

SI () NO ()



d)

¢La informacidn que se le ofrece es confiable y segura?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Muy pocas veces

. ¢El personal de la empresa es amable y bien educado?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces

Muy pocas veces

. ¢El personal siempre esta dispuesto atenderlo?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces

Muy pocas veces

. ¢Ha visualizado que los equipos e instalaciones del restaurante se mantienen en buenas

condiciones?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces



e) Muy pocas veces

15. ¢El personal de la empresa le ofrece ayuda para la solucién de sus problemas?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Muy pocas veces
16. ¢Considera Ud. que la empresa comprende sus necesidades y se adecua a ellas?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Muy pocas veces
17. ¢En la empresa se le ofrece aquello que Ud. desea recibir?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Muy pocas veces
18. ;Considera que el servicio que se le ofrece es eficaz?
a) Siempre
b) Casi siempre
¢) Algunas veces
d) Muy pocas veces

e) Muy pocas veces



. ¢La entrega del producto o servicio es rapida?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces

Muy pocas veces

. ¢Se le ha realizado alguna encuesta para conocer su satisfaccion?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces

Muy pocas veces



Anexo N°2: Analisis de Confiabilidad

“Afio de la Universalizacion de la Salud”

ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Mg. Lic. Carlos David Ramos Rosas.
ESPECIALIDAD: Licenciado en Administracion de empresas

Validez y confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prueba piloto, a fin
de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 68 personas con el fin de

explotar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: el instrumento que midié la Gestion de calidad y Atencion al Cliente en la
Cevicheria “Kanel”, Distrito de Sullana, 2019; fue validado por expertos que acreditan
experiencia en el rea, para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto para que sea

comprensible por el entrevistado

Confiabilidad: la confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico sttistical Packge for the Social Sciences (SPSS9 version

25. Dando el siguiente resultado.




Estadisticos total-elemento

Media de la Correlacion Alfade
escala si se Varianza de la escala | elemento- | Cronbach sise
elimina el si se elimina el total elimina el
elemento elemento corregida elemento
P1 25.50 | 57.389 .893 988
P2 26.90 40.544 993 946
P3 26.90 40.544 .993 946
P4 26.90 40.544 .993 946
P5 26.90 40.544 993 946
P6 26.90 40.544 .993 946
P7 26.90 40.544 .993 946
P8 26.80 38.844 908 947
P9 26.90 40.544 .993 946
P10 26.70 42.456 .687 951
P11 26.70 42.456 .687 951
P12 24.30 47.344 .000 957
P13 26.90 40.544 .993 946
P14 26.90 40.544 993 946
P15 26.90 40.544 993 946
P16 26.90 40.544 993 946
P17 26.90 40.544 993 946

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

954

17




Estadisticos total-elemento

Varianza de la

Alfa de

Media de la escala escala si se Correlacion Cronbach si se

si se elimina el elimina el elemento-total elimina el

elemento elemento corregida elemento
Pl 12.90 13.765 197 951
P2 1291 13.813 794 951
P3 12.91 13.813 794 951
P4 12.87 13.669 .805 950
P5 12.72 13.309 .863 948
P6 12.76 13.406 .840 949
P7 12.63 13.549 800 951
P8 12.63 13.549 .800 951
P9 12.66 13.421 832 .949
P10 12.85 13.918 719 954

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

955

10
















Segunda firma:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Dinamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura, 06563, con
profesion Licenciada en administracion y ejerciendo actualmente como experto; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento de recoleccion de datos del trabajo: GESTION DE CALIDAD Y

ATENCION AL CLIENTE DE LA MYPE, RUBRO CEVICHERIA “KANEL” DEL
DISTRITO DE SULLANA, 2019, presentado por el estudiante George Israel Cruz
Chuyes, universitario de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido
de la pregunta con los objetivos de la investigacidn); la pertinencia (relacion estrecha
de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacién univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:



CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES

VARIABLE ITEMS REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

Grado de instruccion del colaborador: X X X X

G éLa empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacién, X X X X

E con el producto y servicio que ofrecen?

S éLa empresa establece sus objetivos empresariales acorde con la X X X X

T calidad de gestidn de la empresa?

| ¢La empresa tiene mecanismos para conocer las tendencias actuales| X X X X

(o) del mercado?

N ¢éLa empresa cuenta con un organigrama y un manual de X X X X

D organizacidn y funciones establecido y actualizado?

E ¢ Existe una persona que controle la calidad en la empresa?

C ¢Se hacen reuniones de equipo y verificar que el servicio brindado

A por la cevicheria kanel cubre todas sus expectativas y necesidades

L del cliente en base a la calidad?

| ¢Recursos humanos y los miembros del personal se comunican X X X X
constantemente?

D : : : :

A ¢La empresa lo capacita en los temas relacionados a sus funciones? X X X X

D ¢Los colaboradores de la empresa puedan captar clientes con X X X X

descuentos?
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CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES

VARIABLE ITEMS REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
Sl NO Sl NO Sl NO Si NO

¢La informacién que se le ofrece es confiable y segura? X X X X
¢El personal de la empresa es amable y bien educado? X X X X

:?: ¢El personal siempre estd dispuesto atenderlo? X X X X

E ¢Ha visualizado que los equipos e instalaciones del restaurante se| X X X X

N mantienen en buenas?

C ¢El personal de la empresa le ofrece ayuda para la solucidn de sus X X X X

| problemas?
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¢Se le ha realizado alguna encuesta para conocer su satisfaccion?

¢Considera Ud. que la empresa comprende sus necesidades y se X X X X

adecua a ellas?

¢En la empresa se le ofrece aquello que Ud. desea recibir? X X X X

¢Considera que el servicio que se le ofrece es eficaz? X X X X

¢La entrega del producto o servicio es rapida? X X X X
X X X X

huh‘vlwﬂlﬂ ANOLICA lm
D ‘W‘W
2

Qo / ,kz.-.j Vo

..... _————wvw -

Mgt Elizabbeth-Za; rata CASEFO

mcn ESC PRI \uMaru u&A Wt

FIRMA DEL EVALUADOR




Tercera firma:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN, con cédula de colegiatura 01846,
con profesion Lic. en CIENCIAS ADMINISTRATIVAS vy ejerciendo actualmente
como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo: GESTION DE

CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE DE LA MYPE, RUBRO CEVICHERIA

“KANEL” DEL DISTRITO DE SULLANA, 2019, presentado por el estudiante
George lIsrael Cruz Chuyes, universitario de la escuela de Administraciéon. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacién
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion);
la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la investigacién) y la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precisién
del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:

Sullana,24 de octubre del 2020




CRITERIOS DE EVALUACION
OBSERVACIONES
VARIABLE ITEMS REDACCION CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
Sl NO Si NO Si NO Si NO

Grado de instruccion del colaborador: X X X X
G ¢La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion X X X
E con el producto y servicio que ofrecen?

X

S éLa empresa establece sus objetivos empresariales acorde con la X X X X
T calidad de gestion de la empresa?
I éLa empresa tiene mecanismos para conocer las tendencias X X X
O actuales del mercado?
N X

éLa empresa cuenta con un organigrama y un manual de X X X
D organizacidn y funciones establecido y actualizado?
E X
C ¢Existe una persona que controle la calidad en la empresa?
A ¢Se hacen reuniones de equipo y verificar que el servicio brindado
L por la cevicheria kanel cubre todas sus expectativas y necesidades
| del cliente en base a la calidad?
D éRecursos humanos y los miembros del personal se comunican X X X X
A constantemente?
D ¢La empresa lo capacita en los temas relacionados a sus funciones? X X X

X




¢Los colaboradores de la empresa puedan captar clientes con X X X
descuentos?
CRITERIOS DE EVALUACION
OBSERVACIONES
VARIABLE ITEMS REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
Si NO Sl NO Sl NO Sl NO
¢La informacion que se le ofrece es confiable y segura? X X X X
¢El personal de la empresa es amable y bien educado? X X X X
1'0_\ ¢El personal siempre estd dispuesto atenderlo? X X X X
E ¢Ha visualizado que los equipos e instalaciones del restaurante se X X X X
N mantienen en buenas?
C ¢El personal de la empresa le ofrece ayuda para la solucion desus ~ |X X X X
| problemas?
O
N ¢Considera Ud. que la empresa comprende sus necesidades y se X X X X
adecua a ellas?
'IA_\ ¢En la empresa se le ofrece aquello que Ud. desea recibir? X X X X
éConsidera que el servicio que se le ofrece es eficaz? X X X X
c éLa entrega del producto o servicio es rapida? X X X X
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¢Se le ha realizado alguna encuesta para conocer su satisfaccion?

FIRMA DEL EVALUADOR



Anexo N°4: Cronograma de trabajo

Cronograma de actividades

Ao 2020 - 02

NO
Actividades Semanas del 1 Al 13
3 14|56 |7 |8 10 |11 |12 (13 | 14| 15| 16
1 Socializacion del SPA/ informe final del trabajo de investigacion y
articulo cientifico
2 Presentacion del primer borrador del informe final
3 Mejora de la redaccion del primer borrador del informe final X
4 Primer borrador de articulo cientifico X
5 Programacion de la segunda tutoria grupal / mejora en la redaccion del x
informe final y articulo cientifico
6 Revision y mejora del informe final X
7 Revisién y mejora del articulo cientifico X
8 El DT realiza la metacognicion de los componentes del informe final y .
articulo cientifico (Compromiso con la calidad).

9 Programacion de la tercera tutoria grupal / calificacion del informe

final, articulo cientifico y ponencia por el docente tutor (DT)
10 Calificacion del informe final, ponencia, articulo cientifico y . . x | x X X

sustentacion por el jurado de investigacion




Anexo N°5: Presupuesto

ITE DESCRIPCION UNIDAD CANTIDA PRECIO PARCIA TOTA
UNITARI
M D 0 L L
1.00 Bienes
e USB Unidad 1 40.00 40.00
e Hojas bonk Ciento 5 30.00 30.00
470.00
¢ Bibliografia Global 1 300.00 300.00
e Materiale Global 1 120.00 120.00
sde
escritorio
2.00 Servicios
e Fotocopiado Unidad 100 0.10 10.00
e Impresion Unidad 150 0.30 20.00
e Internet Global | --—--- 90.00 90.00
400.00
e Transporte Global | ------- 100.00 100.00
e Teléfono Global | ------- 80.00 80.00
e Otros Global | --—--- 100.00 100.00
Total 870.00




Anexo N°6: Consentimiento

=
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Sullana, 6 /08/2019.

Oficio N.° 001-144 — 2020 DTI ULADECH/CDRR
Sefiora Gerente de la MYPE Cevicheria Kanel SULLANA.

Sr(a): leisy karolina Chuyes Siancas

Asunto:
Solicita su Participacion en el Trabajo de Investigacion para optar el grado Académico de Bachiller
En Administracion del Estudiante George Israel Cruz Chuyes.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
Realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las caracteristicas de la gestién
de calidad y atencion al cliente de la mype, rubro Cevicheria “kanel” del distrito de Sullana, afio
2019, Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a
llenar una encuesta que enmarca los parametros de estudio, en ella solo debe llenar los cuadros vacios
y marcar la opcién que corresponda a su respuesta.
Agradecemos de antemano su participacion.
Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y deferente

estima personal.

Dios Guarde a Ud

& 7
/>
l/

FIRMA DEL INVESTIGADOR FIRMA DEL PARTICIPANTE
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