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RESUMEN

La investigacion estableci6 como objetivo determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del distrito de La
Arena de Piura, afo 2020. Se empled la metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal, utilizando la técnica de la
encuesta, instrumento: cuestionario que contiene preguntas en escala nominal para la
variable gestion de calidad y atencion al cliente. Se determind que los propietarios de
las MYPE en su mayor parte son mujeres de edades entre 25 a 40 afios, que han
formado empresas unipersonales en el rubro pollerias y los negocios tienen menos de 10
afios. Se les aplic6 una encuesta, obteniendo como resultados que el 100% de los
trabajadores muestran empefio por brindar un buen servicio, asi mismo el 100% de los
trabajadores manifiestan que no consideran sus observaciones o comentarios para
mejorar el servicio. En cuanto a los propietarios se observa que el 100% no utiliza un
sistema para obtener mejores resultados y brindar un mejor servicio al cliente. Los
propietarios no cuentan con un plan estratégico que los encamine a cumplir sus metas.
Por otra parte el 96% de los clientes no considera que las MYPE cumplen con sus
expectativas y necesidades, ademas, el 94% de los clientes encuestados no considera

favorable el ambiente.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente.
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ABSTRACT

The objective of the investigation was to determine the characteristics of quality
management and customer service in the MYPE heading of pollerias in the district of
La Arena de Piura, year 2020. The methodology of quantitative type, descriptive level,
non-experimental design, cutting was used transversal, using the survey technique,
instrument: questionnaire that contains questions on a nominal scale for the variable
quality management and customer service. It was determined that the owners of the
MYPEs are mostly women aged between 25 and 40, who have formed sole
proprietorships in the pollerias sector and the businesses are less than 10 years old. A
survey was applied, obtaining as a result that 100% of the workers show an effort to
provide a good service, and 100% of the workers state that they do not consider their
observations or comments to improve the service. As for the owners, it is observed that
100% do not use a system to obtain better results and provide better customer service.
The owners do not have a strategic plan that leads them to meet their goals. On the other
hand, 96% of the clients do not consider that the MYPE meet their expectations and
needs, in addition, 94% of the surveyed clients do not consider the environment

favorable.

Keywords: Quality management, customer service.
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I. INTRODUCCION

Las Micro y Pequefias empresas constituyen, el principal motor de desarrollo del
Perd, surgen por necesidad de las personas y la falta de empleo lo que con lleva a que
generen sus propios ingresos, creando sus negocios a través de pequefias empresas, con
el fin de auto emplearse y emplear a sus familiares. Contribuyendo en la actividad

economica y generando empleo (Palacios, 2018).

Las MYPE son importantes para el desarrollo y la economia del pais, siendo la
fuente que genera empleo. Asi como también son la fuerza impulsadora del crecimiento
de la economia que genera el empleo y reduce la pobreza de los paises en desarrollo.
Esto se debe a que las MYPE cuando estan creciendo, generan méas fuentes de empleo,
porque la demanda de la mano de obra aumenta y ademas las ventas incrementan

permitiendo el logro de mayores beneficios.

Piura cada vez se vuelve un mercado mas atractivo para los nuevos negocios,
mas aun en el sector gastrondémico. El poblador de Piura siempre va ser exigente en el
buen comer, por ende refleja la cocina piurana en el mundo por su buena sazén. Su
secreto basa en su arte que emplea al cocinar, se sabe también que emplea muchas
propiedades nutritivas que hace que el sabor sea agradable y exquisito. Piura cuenta con
una gran variedad de platos exquisitos los cuales siempre son elogiados por los turistas.

(Vésquez, 2019).

El distrito de la Arena es uno de los diez que conforman la provincia de Piura
ubicada en el departamento de Piura. Sus habitantes son personas humildes que luchan
dia a dia por sobrevivir y sacar adelante a sus familias buscando oportunidades para

emprender un negocio, es asi que han iniciado negocios de pollerias, aprovechando que



el distrito de La Arena es muy concurrido por turistas en especial el dia 01 y 02 de

noviembre en el cual se celebran las velaciones (homenaje a los difuntos).

La siguiente investigacion estudiara las MYPE rubro pollerias del distrito de la
Arena, centrandose en dos enfoques el micro entorno y el macro entorno respecto al
micro entorno las MYPE rubro pollerias se encuentran en lugares centricos, los
ambientes son amplios, pero no muy acogedores. Hoy por hoy la tecnologia esta muy
avanzada y los propietarios no emplean el pago por medio de tarjetas. En cuanto a la
infraestructura se encuentran dividida en tres areas, una sala comedor que acoge al
cliente para disfrutar del pollo a la brasa. EI ambiente contiene mesas decoradas con

manteles, sillas, cuadros de pinturas, lamparas, etc.

El area de produccion de la cocina e insumos, como base principal el pollo crudo
que es distribuido diariamente por avicola el ganadero. Las papas, tomate, repollo,
zanahoria, pepinillo son compradas en el mercado modelo de Piura, cabe indicar que
elaboran sus propias cremas y ensaladas, donde requieren de ingredientes como: sal,
huevo, aceite, zumo de limon, condimentos para sazonar el pollo. Para lo cual cuentan
con: cocina industrial, horno, campana, lavadero, congelador, mesa de trabajo,
licuadoras, sartenes, ollas, cazuelas, refrigerador para bebidas, coladores, cucharas,
cubiertos, cuchillos, platos (hondo, cuadrado, extendido), tazas, vasos, cremeras,

azucareras, saleros y otros.

En el area de servicios higiénicos cuentan con bafios para damas y caballeros,
donde tiene lavadero de manos e inodoro, en algunos casos encontramos Utiles de aseo
como, papel higienico, jabon liquido, toalla de manos y espejo. Asi mismo no cuentan

con la maquinaria necesaria para brindar un servicio de calidad en sus pedidos. Detallan



las actividades de compra negocian con los proveedores evaluando precio, pago y

entrega. En el método de trabajo existe falta de motivacion a los trabajadores.

Respecto al macro ambiente, se aplicard la herramienta PEST, en el factor
politico legal constituido por el conjunto de leyes, ordenanzas y reglamentos
establecidos por los 6rganos gubernamentales como el Ministerio de Trabajo y
promocion del empleo. El sector restaurantes debe cumplir con los siguientes

dispositivos legales:

e Ley N2 30056: “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”, centra la micro
y pequefia empresa constituida por persona natural o juridica, su objetivo es
desarrollo de actividades produccion, comercio y prestaciones de servicios.

e Ley N°26842: Establece y ejecuta normas sobre la vigencia y control sanitario
enfocados a la distribucion de bebidas y alimentos que protejan la salud.

o Ley N°28097: Ley de licencia de funcionamiento.

Asi mismo estas MYPES deben contar con los requisitos para operar en el
mercado peruano con facil normalidad y funcionamiento, asegurando un nivel

competitivo y de calidad en el sector de servicios. (Ministerio de la Produccion, 2017).

Respecto al factor economico, las MYPE en Per( han tomado mas importancia,
ya que aportan al pais aproximadamente el 40% del PBI, generando fuentes de trabajo
ya sea formales e informales, desarrollando el comercio en la region Piura como una
actividad principal, asi aumenta crecimiento econémico y desarrollo del pais. (Portal

PQS, 2018).



A nivel socioeconomico las MYPE son consideradas como la fuerza del
crecimiento econémico, la generacion de empleo y la reduccion de la pobreza. Si bien
las MYPE representan un papel muy importante en la economia, el terreno donde se
desarrollan todavia es muy fragil, pues se observan bajos indices de supervivencia y
consolidacién empresarial de estas empresas. En cuanto al nivel financiero, las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC) colocaron S/ 11,831 millones a las MYPE al
mes de enero de 2018. El monto representa un crecimiento de 13.7% respecto a los S/
10,406 millones que alcanzaron durante el mismo periodo del 2017 (Asociaciéon de

Emprendedores del Peru, 2018).

Segun Rios, (2018) el sistema financiero cuenta con las herramientas necesarias
para evaluar incluso a los empresarios MYPE informales que no tienen como sustentar
sus ingresos. EI monto promedio de los créditos para las micro y pequefias empresas en
el sistema financiero esta por debajo de los S/ 6,000. A nivel tributario, actualmente se
pueden acoger al RMT, este régimen especialmente es creado con el objetivo de
promover el crecimiento de las MYPE al brindarles condiciones méas simples para

cumplir con sus obligaciones tributarias. (SUNAT, 2018).

En Piura de acuerdo a publicaciones del Ministerio de la Produccion se estima
que existen mas de 120,000 MYPE. Solo el 55% estan registradas; es decir, 65,412. Las
MYPE mueven la economia regional y representan el 84% del total de las empresas de
Piura. De las cuales el 45% son formales y el resto informales. Ademas, se estima que
de las MYPE recién creadas o constituidas, desaparecen el 15% en menos de dos afios,

lo que agrava el desempleo en las zonas urbanas. (Diario el Tiempo, 2019).



En la region Piura, segun el tamafio de empresa, las MYPES absorbieron el 31.9
% de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA) ocupada, La mayor cantidad de
trabajadores se encuentran en las ramas de actividad econdmica extractiva con 34.9 % y
servicios con 24.4 %. (RPP Noticias, 2016). Cecilia Vilela, Diario El Tiempo, manifesto
que, de las 500 mil microempresas registradas en la region, el 30% aun no supera las
pérdidas que ocasiond El Nifio Costero, debido a las deudas que mantienen con
diferentes cooperativas. Explicd que estas empresas se encuentran cerca del rio, en el
Bajo Piura, en Tambogrande, en Paita, en Sullana y hasta en Ayabaca. (Diario El
Tiempo, 2019). En enero de 2019 la actividad en los restaurantes (servicios de comidas
y bebidas) crecio 4.49% en comparacion al mismo mes del 2018 y sumo 22 meses de
crecimiento continuo; el grupo de restaurantes aument6 en 4,44% impulsado por la
creciente actividad de los establecimientos de pollerias, comidas rapidas, restaurantes,

chifas, y comida criolla. (Vinces, 2019).

Respecto al Factor Sociocultural, la gastronomia peruana es considerada una de
las mejores del mundo. El centro poblado de la Arena se caracteriza por ser exigente en
el buen comer, asi mismo tienen por costumbre salir a comer a las pollerias,
restaurantes, mayormente los fine de semana y feriados que son disfrutados en familia y
entre amigos. Principalmente el dia 06 de enero se celebra la bajada de reyes y danza
negritos que es una tradicion propia, los carnavales se dan inicio el dia 20 de enero en

donde se celebra también la fiesta de las yunzas.

En cuanto al rubro pollerias, el pollo a la brasa es el lider en el mercado de
comida rapida en el pais, a nivel de transacciones, estas alcanzan las 1°194,232
operaciones, con un crecimiento anual de 7.7%. Y por persona, al afio, se realizan méas

de 37 compras, con una venta per capita superior a los S/66. Las ventas tienen avances



de 9% al afio, y ya mueven mas de US$ 2,130 millones. (Garcia, 2019). EI consumo de
pollo a la brasa experimenta un crecimiento anual del 7%, de acuerdo a los datos de la
Asociacion Peruana de Avicultura, en nuestro pais se consumen 4,5 pollos por persona
al afio, siendo otras fechas clave de mayor consumo Fiestas Patrias, Navidad y Dia de la
Madre. Su consumo es tan frecuente que hasta tiene una fecha de celebracion: el dia del
pollo a la brasa, el cual se ha vuelto parte de la identidad nacional peruana, y representa

un gran aumento de ventas para las pollerias. (Diario EI Tiempo, 2019).

El factor tecnoldgico la MYPE rubro pollerias no utilizan paginas web, redes
sociales para promocionar su negocio. Asi lanzar ofertas, ofrecer promociones para
lograr la atraccion de los clientes, esto ayudaria a mejorar el negocio, por lo mismo que
se encuentran en desventaja, hay falta innovacion, infraestructura, no cuentan con
playas de estacionamiento, el tiempo de espera es muy largo, también se puede observar
falta de personal, no prestan una buena atencion al cliente, ya que el cliente es
importante y exigente, por ende siempre busca algo diferente y novedoso, que les

genere nuevas experiencias.

De acuerdo a la situacion antes caracterizada, se puede enunciar el problema
como: ¢Qué Caracteristicas tienen la Gestion de calidad y Atencion al cliente de las
MYPE rubro Pollerias del Distrito de La Arena, Piura afio 2020?, problematica que
existe en la Regién Piura y que, gracias a la ULADECH catolica, sede Piura, escuela de
Administracion se buscara dar solucién a la problematica antes identificada. Asi este
problema permite sefialar como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del distrito de La
Arena de Piura, afio 2020. Los objetivos especificos son (a) Identificar los principios de

la gestion de calidad que ofrecen las MYPE rubro pollerias del distrito La Arena Piura,



afio 2020. (b) Conocer los elementos de gestion de calidad en las MYPE rubro pollerias
del distrito La Arena Piura, afio 2020. (c) Identificar los elementos de la atencion al
cliente en las MYPE rubro pollerias del distrito de La Arena Piura, afio 2020. (d)
Conocer la comunicacion de la atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del

distrito de La Arena Piura, afio 2020.

La investigacion es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y transversal. Se usara la recoleccion de datos en un solo momento
aplicando la técnica de la encuesta, y el instrumento del cuestionario, siendo su
herramienta el formulario estructural. La investigacion queda delimitada desde la

perspectiva:

Tematica: por las variables Gestion de calidad y atencion al cliente.

Geogréfica: cercado del Distrito la Arena (Piura).

Psicografica: micro empresas rubro pollerias.

Temporal: periodo afio 2020.

La investigacion se justifica de forma: practica porque ayuda a conocer como
son las caracteristicas de la variable gestion de calidad y atencién al cliente en las
Pollerias del distrito de la Arena. Este estudio aportara a las MYPE para desarrollarse y
asi aportar al conocimiento de pais, donde se encuentren en la capacidad de disefar las
estrategias pertinentes al contar con un diagndstico preciso, asi mimo aplicarla para el
mejoramiento de otros. Es tedrica porque contribuye en el crecimiento del conocimiento
de las caracteristicas de la variable gestion de calidad y atencion al cliente. Un elemento
de ayuda a los estudiantes y profesionales. La investigacion aplicara la metodologia

cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion de los datos,



ademas se ha determinado el tamafio de la poblacién y de la muestra con el empleo de la
estadistica. Se ha disefiado un cuestionario para el recojo de informacién que fue

validado por expertos.

Esta investigacion servird a futuras investigaciones relacionadas con las
variables de estudio, también permitird al autor cumplir con las expectativas de
realizarse como profesional a traves de la obtencion del titulo universitario, de acorde

con las exigencias de SUNEDU.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Lorenzo, (2015) realiz6 wuna investigacion titulada “Comunicacion
organizacional para mejorar la Gestion de Calidad y el servicio en ECASA S.A”, de la
Universidad de Camagliey Ignacio Agramonte Loynaz (Cuba). La investigacion aporta
la base tedrica-metodologia, siendo las conclusiones que la gestion de la calidad,
presenta: Los beneficios que reporta el mejoramiento de la gestion de calidad se refleja
en el desarrollo de las empresas, del producto y de los servicios para el cliente,
beneficiando también al personal empleado, estabilidad econdémica |y el nivel de vida.
Ademas, la revision de la comunicacion es un procedimiento de investigacion que
evalla la eficacia de los sistemas de comunicacion organizacional basandose en un

conjunto de normas.

Sanchez, (2016) realizé una investigacion titulada “Viabilidad de un Sistema de
Gestion de Calidad Internacional en una PYME con mercado local; caso Fonix, afio
2016, de la Universidad Nacional Autonoma (México). la investigacion es de tipo
descriptivo, se concluye que en las empresas mexicanas los ejecutivos muestran un alto

compromiso con la tecnologia, viéndola como un valor central de la filosofia de gestion.

Asi mismo la empresa debe utilizar sistemas que permitan obtener mejores
resultados de tal manera que el producto o servicio ofrecido por la empresa estén bien
disefiados para lograr satisfacer la necesidad en el mercado real, por lo tanto, la
certificacion ISO son de gran ayuda para que la organizacion se desarrolle y mejore su

rendimiento.



Riera, (2016) realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de un Modelo de un
Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma 1SO 9001-2008 en el Hotel HM
Internacional”, Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil (Ecuador). En la
presente investigacion se utilizé la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, y
disefio no experimental, se concluyo que al realizar el diagnostico de las condiciones
actuales del Hotel llevadas a cabo a traves de entrevistas al personal, se determind que
no cuenta con funciones y responsabilidades definidas lo que ocasiona que el personal
no esté alineado a los objetivos de la empresa, y que exista una gestion parcialmente
coordinada dentro de la Organizacién. Ademas, al efectuar un analisis comparativo
entre las clausulas de la norma y las condiciones actuales del Hotel se identificd un
incumplimiento de los procedimientos exigidos por la norma, asi como la elaboracién

del Manual de calidad.

Albidio, (2018) realizd una investigacion titulada “Gestion De Calidad En
Atencion Al Cliente Y Plan de Mejora En Las Micro Y Pequefias Empresas Sector
Servicio — Rubro Pollerias, en La Avenida Sanchez Carrion Distrito De EI Porvenir,
2018”, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Trujillo-Pert). Se emple6
la metodologia disefio no experimental — transversal — descriptivo, se concluye que los
representantes de la Mypes puedan tener conocimiento y capacitaciones para
direccionar un negocio adecuadamente, y lograr posicionarse en el mercado y la
capacitacion, la publicidad, solo lo ven como un gasto. La falta de visién empresarial y
una adecuada formacion terminan por fracasar en el rubro manteniéndose poco tiempo
en el mercado. Se recomienda, implementar un sistema de gestién adecuado, mejorar la
atencion brindada, crear valor agregado al servicio y producto que permitan satisfacer al

cliente y diferenciarse de la competencia, es decir fidelizar a los clientes.
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Yzaguirre, (2018) realiz6 una investigacion titulada “Gestion de calidad en la
atencion al cliente en la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,
en el caso urbano de la ciudad de Chimbote, 2018, en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote (Chimbote-Pert). Se empleo la metodologia No Experimental —
transversal — descriptivo, se concluye que tienen dificultad para implementar la gestion
de calidad debido a que sus trabajadores no tienen conocimiento sobre lo que es gestion
de calidad, aplican la técnica de observacion para medir el rendimiento de su personal,
manifiestan que la gestion de calidad les ayuda alcanzar los objetivos trazados,
consideran como técnicas de atencion al cliente el precio justo y razonable, asi mismo la
mayoria absoluta considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el

rendimiento de sus negocios.

Pascual, (2015) realiz6 una Investigacion Titulada “Caracterizacion de la
Gestion de Calidad bajo las Normas ISO 9001 En Las Micro Y Pequefias Empresas del
Sector Servicio - Rubro Restaurantes (Pollerias) del Distrito de Huaraz, 2015”, en La
Universidad Catélica Los Angeles Chimbote (Huaraz-Per(). Se Emple6 La
Metodologia cuantitativo, se concluye que La minoria de los gerentes perciben poca
deficiencia en la gestion de calidad tales como: politica de calidad, logro de objetivos
planteados, deficiencia en asignacion de responsabilidades de los trabajadores, existe
carencia en cuanto a los procesos de comunicacién, personal poco capacitado, lugar de

produccidn no apropiado y equipos no modernos.

Chulli, (2016) realizd una Investigacion Titulada “Caracterizacion gestion de
calidad y el control administrativo en las MYPE rubro restaurantes de Urb. La
Providencia los Tallanes Piura - 2016, en La Universidad Catdlica Los Angeles

Chimbote (Piura). Se empleo la metodologia de nivel descriptiva, de tipo cuantitativo,

11



disefio no experimental, de corte transversal, siendo las conclusiones en la Gestion de
calidad en las MYPE, indicaron que la gran mayoria de encuestados lleva un control de
los insumos que ingresan a almacén, han implementado una estrategia destinada a
maximizar recursos y que se debe evaluar constantemente al personal. En cuanto a
control administrativo indican que las MYPE llevan un control interno para mejorar la
productividad de la empresa, han establecido una politica de calidad y que llevan un
registro del total de sus ventas. Los beneficios de la gestion de calidad en las MYPE
investigadas, los resultados registraron porcentajes mayores donde indican que son: La
satisfaccion del desemperfio de sus trabajadores, tiempo de entrega y la rentabilidad del

negocio.

Pifas, (2019) realiz6 una Investigacion Titulada “Caracteristicas de la gestion de
calidad y marketing del restaurant — polleria “las canastas” en el distrito de Piura afio
20197, en La Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote (Piura). Se empled la
metodologia de tipo cuantitativa — descriptiva — No experimental, se concluye que el
restaurant-polleria cumple con los elementos del sistema de gestion de calidad; se
pueden describir tres requisitos que de calidad que aplica la Mype, los cuales son:
Capacidad de respuesta, al ofrecer el producto que buscaban los clientes y ofrecer un
servicio rapido; asi mismo otro requisito es el de mostrar cortesia, al ofrecer un trato y
una actitud adecuada; y finalmente muestra credibilidad; se pudo identificar que si
aplica estrategias de marketing mix, resaltando las estrategias de promocién, en los

cuales hace mencion de que emplean una publicidad adecuada.

Castro, (2019) realizé una investigacion titulada “Gestion de calidad y
Satisfaccion del cliente en las MYPE rubro restaurantes Urb. El Bosque-Castilla,

Piura”. Investigacion desarrollada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
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(Piura). La metodologia de nivel descriptiva, de tipo cuantitavo, disefio no experimental,
de corte transversal, siendo las conclusiones que las caracteristicas que presenta la
gestion de calidad son: desempefio, responsabilidad, comunicacién y las caracteristicas
que presenta la satisfaccion del cliente son: servicio, disefio, pulcritud y la valoracion de
las expectativas de los clientes. Por lo que recomienda a las MYPE rubro restaurantes
Urb. ElI Bosque-Castilla, Piura, deben de cumplir con ponerlas en practica, e
implementar nuevas estrategias para que estas puedan cumplirse, considerando que la

gestion de calidad esta relaciona con la satisfaccion de sus clientes.

Moreno, (2018) realizO6 una investigacion titulada “Gestion de procesos
productivos y de atencion al cliente en la empresa Colombia Pizza”, en la universidad
del Azuay (Ecuador). Se empled la metodologia de investigacion formativa, se concluye
que la percepcidn inicial del cliente puede ser desfavorable, ya que una nueva practica
puede incrementar tiempos de respuesta, generando demoras que disminuyan la
satisfaccion al cliente, dado que transcurrird tiempo que no se encuentre dispuesto a
dispersarle a la empresa y funcionarios. Establecera los lineamientos para las areas de
produccién y atencién al cliente de Colombia Pizza que la encaminen a conseguir sus
objetivos empresariales, por medio del compromiso integral y ejecucion eficiente de

cada uno de los miembros de la empresa.

Leon, (2016) realizo una investigacion titulada “Propuesta de un manual de
procedimientos para la planificacion de eventos, atencion y servicio al cliente en Chatre
Catering & Eventos ubicado en la Ciudad de Quito”, en la universidad Tecnologica
Equinoccial (Ecuador). Se empled la metodologia de investigacion descriptiva, Con la
implementacion del manual de procedimientos, se concluye que no hay clientes

satisfechos, se refieren al mal servicio que se presta, es lento y falta organizacion, lo que
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indica la necesidad de un manual de procedimientos para brindar un servicio de calidad.
El establecimiento cuenta con buenos elementos para desempefar satisfactoriamente sus
actividades y puede sacar provecho de aquello, ofrece muchos beneficios para sus
clientes, asi mismo poder ofrecer bajos precios cuando iniciamos un negocio con el fin

de promocionar el negocio y darnos a conocer dentro del mercado.

Duenas, (2016) realiz6 una investigacion titulada “Plan de mejoramiento de
calidad para el area de servicio en el restaurante de la hacienda Cusin, ubicado en el
canton Otavalo, provincia de Imbabura, Ecuador, 2016, en la universidad de las
Ameéricas (Ecuador). Se empled la metodologia de investigacion exploratoria,
investigacion descriptiva e investigacion explicativa, se concluye que es fundamental
reforzar la formacion del talento humano siendo el recurso mas importante que tiene la
empresa. De manera que, una de las propuestas planteadas son capacitaciones para el
personal de servicio que beneficiaran tanto al empleado como al establecimiento. El
area de servicio no satisfacia las necesidades del cliente en su totalidad, por lo cual, el
plan de mejoramiento propone ayudar al restaurante a optimizar los procesos de este.
Cabe sefalar que por medio de las encuestas se dio a conocer de la atencién al cliente y

el servicio que ofrecia el restaurante no era totalmente satisfactorio.

Monja & Puerta, (2016) realiz6 una investigacion titulada “Disefio de un plan
de capacitacion en el desarrollo de habilidades directivas, para mejorar la calidad de
atencion al cliente en la Polleria “El Palacio del Pollo” en la Ciudad de Chachapoyas,
2016”, en la universidad Sefior de Sipan (Chiclayo-Per). Se empled la metodologia de
enfoque cuantitativo, Tipo descriptivo, disefio no experimental, se concluye que el nivel

de calidad de atencidn al cliente que presenta la Polleria “El Palacio del Pollo”, es alto
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debido, la gran mayoria de los clientes, casi el 70% se encuentra de acuerdo con la

calidad de servicio que ofrece la empresa.

Orellano & Tafur, (2018) realizd una investigacion titulada “Nivel de
satisfaccion de la atencion al cliente en el Restaurante Mama Juana”, en la universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo (Chiclayo-Peru). Se empleé la metodologia de
investigacion de enfoque mixto, tipo basica, nivel descriptiva y disefio No
Experimental, se concluye que el nivel de la atencion al cliente en el restaurante Mama
Juana se encontrd que los clientes estan satisfechos en la siguiente dimensién: cuando el
cliente tiene un problema el restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo con
un 66%; asi los trabajadores estan demasiado ocupados para responder las preguntas de
los clientes con un 50%. Por otro lado, se pudo apreciar que el cliente se encuentra
insatisfecho: cuando realizan sus transacciones al momento de cancelar en el
establecimiento con un 26% y, ademas el restaurante no concluye la entrega de servicio

en el tiempo prometido con un 8%.

Vésquez, (2017) realiz6 una investigacion titulada “La Franquicia y su
influencia en la Gestion de la Calidad de Servicio al Cliente en el rubro juguerias en
Lima Metropolitana — 20177, en la universidad Cientifica del Sur (Lima). Se empled la
metodologia de Enfoque Mixto, Tipo Descriptivo - Correlacional y Disefio No
Experimental, se obtuvo que los factores: Politicas de Trabajo, Supervision del
Franquiciador, Calidad de Servicio, Competitividad Empresarial, Reconocimiento
Esperado y la Identificacion de la Marca franquiciada, influyen de gran manera al logro
de los propositos de la Franquicia como organizacion. La Competitividad Empresarial y

el Reconocimiento Esperado son dos factores importantes que promueve la capacidad
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de generar respuestas positivas a favor del gusto de los consumidores, lo cual suma a

una buena entrega calidad de servicio, basandose en la satisfaccion de los mismos.

Medina, (2018) realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del Distrito de Vice —
Sechura Afio 2018, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (Piura). Se
empled la metodologia de tipo cuantitativo nivel descriptivo, disefio no experimental, de
corte transversal, concluye que para cualquier organizacion el cliente es el elemento
mas importante, ya que sin clientes no hay negocio y las organizaciones dependen de
sus clientes, para ello deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, y sobrepasar
sus expectativas. En los trabajadores, asi como los clientes debe existir una estrecha
relacién en el producto ofrecido y servicio brindado, y la gestion de los recursos
utilizados. Al cliente se le debe de brindar productos que cumplan con los estandares de

calidad de tal manera que el cliente se sienta como un rey.

Almestar, (2017) realiz6 Una Investigacion Titulada: “Caracterizacion de la
competitividad y atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio
Merino | y Il etapa — Piura, afio 20177, en la Universidad catélica los Angeles de
Chimbote (Piura). Se utiliz6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal, se concluyé que la mayoria de clientes
percibe que los colaboradores no estan informados sobre los productos que ofrecen,
ademas manifiestan que son atendidos sobre alguna duda o consulta; por otro lado, los
clientes no se consideran fieles al servicio de las pollerias y si cambiaria de polleria por
una propuesta mejor; finalmente consideran que las MYPE no se interesan por mejorar;

y que el factor de mejora es la atencion al cliente por lo cual debe estar en constante

16



innovacion para ofrecer al cliente productos o servicios novedosos que permitan

satisfacer sus necesidades y cumplir con sus expectativas.

Valdivieso, (2018) en su tesis titulada: “Caracterizacion de la Competitividad y
calidad de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Ana —
Piura”. Presentada en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Piura). Se
empled la metodologia de tipo descriptivo, con un nivel cuantitativo, disefio no
experimental, y de corte transversal. Respecto a la atencion se encuentra en niveles de
satisfaccion elevados (87%) y en lo que respecta a la calidad se encontraron niveles
aceptables (93%). Teniendo como conclusién que la competitividad de los restaurantes
se caracteriza por la eficiencia alcanzada, los adecuados niveles de calidad de servicio,
los indices de tecnologia y con relacion a la calidad, esta se caracteriza por la buena
atencion al cliente, los altos niveles de satisfaccion en los clientes y sobre todo los

productos y servicios de calidad brindada.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de calidad
Hernandez Palma & Martinez Sierra, (2018) definen la gestion de calidad como
la herramienta fundamental para optimizar los procesos de planeacion, control,

aseguramiento y mejoramiento de la calidad en una organizacion empresarial.

La gestion de calidad resulta hoy en dia una estrategia para impulsar la competitividad
empresarial que permite, desde una perspectiva integral, observar la organizacion como
un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin dltimo es, entre otros, lograr la

satisfaccion del cliente. (Hernandez Palma & Martinez Sierra, 2018).
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2.2.1.1. Principios de la gestion de calidad

Sirvent, Gisbert, & Pérez, (2017) para los autores La norma ISO 9000 version
2015 basa en siete sus de la calidad, las cuales ha hecho la reduccion de un principio a
comparacion de la I1ISO 9000 — 2008, eliminandose asi el principio del enfoque de
sistemas para la gestion y se centran aun mas los principios de calidad de Mejora, toma

de decisiones y gestion de las relaciones. Los cuales vamos a describirlos:

1. Compromiso de las personas: cada persona tiene distintas habilidades,
concepciones y formas de actuar por lo tanto cada uno es importante y valido
para la organizacion; es por eso que todos deben trabajar en equipo, hacia un

solo objetivo. (Sirvent, Gisbert, & Pérez, 2017).

2. Enfoque a procesos: la gama de procesos que operan para el logro de los
objetivos de la empresa se debe gestionar por cada una de las actividades a
realizar con la finalidad de lograr un trabajo méas eficiente y de calidad en

beneficio de la organizacion. (Sirvent, Gisbert, & Pérez, 2017).

3. Toma de decisiones basadas en la evidencia: cada vez que se pretende
mejorar la calidad debemos estudiar cada referencia que se ha obtenido; para
tomar la mejor decision teniendo en cuenta cada detalle que se estudie
ayudara al logro de las metas de la organizacion. (Sirvent, Gisbert, & Pérez,

2017).
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2.2.1.2. Elementos de gestion de calidad

Gonzales, (2017) en la gestion de calidad se compone de cinco elementos que
resultan fundamentales en cualquier organizacion. Si uno de estos elementos falta, el
Sistema de Gestion no podra alcanzar todo su potencial, pero lo mejor de todo es que
cada elemento puede trabajarse individualmente; sin embargo, al trabajarlos
conjuntamente se logra que la mejora continua y la calidad sean un diferenciador

importante de la empresa.

1. Liderazgo

Para liderar es importante tener claro el camino que emprendemos y del lugar
donde queremos ir. Ese propdsito, ese importante tener claro y pensamos en él durante
el montaje del Sistema de Gestion de Calidad resolver los retos que se presenten sera
mas sencillo, pues nos dara la energia necesaria para superar los obstaculos. (Gonzales,

2017).

Una vez entendido ese propdsito, es muy importante visualizar a la empresa y
ese destino al que nos dirigimos. Solo asi podremos inspirar a otros en el camino,
hacerlos participes de nuestra vision y caminar juntos hacia la excelencia de nuestro
servicio. Ese proposito es el impulsor de nuestras acciones y de la manera como
podemos inspirar a los demas. Mientras exista proposito, las acciones diarias tendran un

impulsor para emprender cada reto. (Gonzales, 2017).

2. Planificacion

Tener clara la vision, comunicarla y trabajar en equipo es un gran paso, pero no
es suficiente. Hay un elemento fundamental dentro de todo Sistema de Gestion: la

planificacion. Tener claro donde queremos ir y ponernos metas no es suficiente, es
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importante dedicar tiempo a definir el camino. Inclusive, en ocasiones visualizamos
planes a muy largo plazo y por lo mismo resultan complejos y hasta desmotivantes. Al
fraccionar estos planes y delimitar cada paso clave puede resultar mas sencillo y

gratificante alcanzar la meta. (Gonzales, 2017).

En la planificacion es muy importante entender en qué lugar nos encontramos
(punto de salida) y también entender muy bien nuestro punto de llegada. Conociendo
esos dos lugares y describiéndolos con claridad, podremos encontrar mas facilmente el
camino que luego fragmentaremos con el fin de orientar las acciones del equipo de

trabajo. (Gonzales, 2017).

3. Apoyo y Operacion

Este elemento hace referencia a la manera como la organizacion decide enfrentar
los retos diarios de producir los servicios o productos para sus clientes. Se sabe que los
clientes son la razon de ser y asi lo decimos muchas veces, sin embargo, ¢Qué tanto
estamos escuchando y comprendiendo las necesidades de nuestro cliente? el apoyo y la
operacion del sistema de gestion es fundamental dado que es la manera explicita como
interpretamos lo que necesita nuestro cliente y con base en ese entendimiento,
generamos las actividades necesarias para producir el producto o servicio y dar

cumplimiento a la promesa de valor. (Gonzales, 2017).

4. Evaluacion del desempefio

Como seres humanos tenemos una tendencia a ver el tema de la evaluacion del
desempefio como algo tenebroso, ya que en ocasiones nos enfocamos en lo que
hacemos mal y en lo que debemos corregir. Olvidandonos que es un momento de

observacion en que es importante hacer un alto en el camino del hacer y dedicarnos a
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observar y evaluar todo el desempefio. Observar y entender claramente qué es lo que
estamos haciendo muy bieny podemos continuar fortaleciendo, porque le sirve a
nuestro cliente y nos sirve a nosotros como empresa. Felicitarnos por eso y de aqui
afirmar précticas y procesos acertados. Asimismo, también observar qué cosas no
salieron bien, replantearse y hacer los ajustes para poder avanzar en ese camino de

mejorar. (Gonzales, 2017).

5. Mejora continua

Por dltimo y si ya hemos observado desde todos los puntos de vista o lentes
nuestro desempefio y encontramos muchos elementos fuertes, sin embargo, también
elementos por fortalecer, es necesario disefiar los mecanismos adecuados para atender
estos asuntos y darles un tratamiento en la empresa. Aqui radica lo mejor de un Sistema
de Gestion de Calidad y es darnos cuenta que el tema no es estatico y se queda ahi, sino
que es un elemento que con el tiempo debe mejorar. Los clientes tienen nuevas
perspectivas y exigencias que hacen que continuamente tengamos retos en la calidad del

producto o servicio por atender. (Gonzales, 2017).

2.2.2. Atencion al cliente

Pérez, (2016) es el conjunto de actividades implementadas por las
organizaciones con orientacion al mercadeo, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo satisfacer sus
expectativas y crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes. La empresa debe
conocer a sus clientes, por lo tanto, debe conocer sus necesidades, expectativas y
demandas, para poder desarrollar estrategias que permitan lograr su fidelizacion. De

esta forma cada vez que un cliente tenga una experiencia positiva, deseara volver a
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repetir esta vivencia. La atencion al cliente debe considerarse como una de las
actividades principales dentro de las estrategias de la empresa. Es una herramienta de
marketing que establece politicas eficaces, donde todas las funciones de los

colaboradores deben estar definidas y comprometidas con el cliente.

2.2.2.1. Elementos de la atencion al cliente

Ferndndez Verde & Fernandez Rico, (2016) considera que para complacer y
fidelizar al cliente no basta con saber sus necesidades, se debe considerar el trato en la
prestacion del servicio, el cuidado de los detalles, la disposicion de los empleados, la

atencion telefonica. Elementos que se pueden agrupar en:

1. El entorno: conformada por los elementos externos (zona de aparcamiento,
fachada, iluminacion y limpieza del entorno) y por los elementos internos
(limpieza del local, orden, calefaccion, tipos de mesas, o colocacion de
estanterias).se busca siempre brindar un entorno apropiado que genere una
buena imagen a primera vista para nuestros clientes, donde se sienta motivado a
realizar una compra. (Fernandez Verde & Fernandez Rico, 2016).

2. La organizacion: toda MYPE que cuente con una buena organizacion crea el
entorno necesario en el marco de procesos bien definidos para realizar una
venta. Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera recibir de la empresa.
(Fernadndez Verde & Fernandez Rico, 2016).

3. Los empleados: deben estar comprometidos y sentirse involucrados con el
objetivo de la empresa, cumplir con las expectativas y demandas de los clientes.
Es encargado de brindar un buen trato y una experiencia agradable al cliente.

(Fernandez Verde & Fernandez Rico, 2016).
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2.2.2.2. La comunicacioén en la atencion al cliente

Carvajal, Ormefio, & Sanz, (2019) consideran que la aplicacion de una correcta
comunicacion en el departamento de atencion al cliente, esta dirigida a alcanzar los

objetivos que se definen para el mismo:

1. Satisfaccion de los clientes: viene a ser las expectativas que tiene el cliente al
ingresar a una organizacion, para ello este la mide a partir de la percepcion que
el cliente tiene, evalla si se han cumplido sus expectativas. (Carvajal, Ormefio,
& Sanz, 2019).

2. Obtencion de informacion del mercadeo: escuchando a los clientes se puede
saber cudles son sus deseos y necesidades, permitiendo adaptar el producto o
servicio a la demanda de los clientes. (Carvajal, Ormefio, & Sanz, 2019)

3. Disminucion de los costes: este es utilizado por las empresas para reducir sus
costos y aumentar sus ganancias, es decir producir mas con lo que se tiene o
producir lo mismo con menos gastos. (Carvajal, Ormefio, & Sanz, 2019).

4. Situacidn de la competencia: la informacidn que pueden transmitir los clientes
potenciales permite conocer a nuestra competencia, ya que ellos mismos nos
trasmiten que estan ofreciendo, precios y caracteristicas. (Carvajal, Ormefio, &
Sanz, 2019).

5. Promocion y refuerzo de la imagen de la empresa: la imagen corporativa es el
sello que permite identificar y distinguir a las empresas, en la busqueda de
mantener activa y firme la imagen de la empresa. (Carvajal, Ormefio, & Sanz,

2019).
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I11. HIPOTESIS

Segin Herndndez, Fernandez, & Baptista, (2016) las investigaciones de tipo
descriptivo enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es
necesario establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de

la situacién problematica.
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I\V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de Investigacion

El nivel de la presente caracterizacion es descriptivo, ya que se estd determinado
a describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente en
las MYPE servicios rubro pollerias del distrito La Arena, Piura afio 2020. (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2016).

El tipo de la presente investigacion es Cuantitativa ya que se usard la recoleccién
de datos y se realizara el analisis estadistico, lo que permite examinar los datos de
manera cientifica, 0 méas especificamente en forma numeérica. Existe claridad entre las
variables de investigacién que conforman el problema, estudia las propiedades y
fendmenos de manera objetiva y generaliza los datos. (Hernandez, Ferndndez, &

Baptista, 2016).

El disefio de investigacién es no experimental, porque se analizara y medira la
gestion de calidad y atencion del cliente en la MYPE rubro pollerias del Distrito de la
Arena, sin la manipulacion de estas variables, por lo que se pretende observar los
fendmenos a estudiar en su ambiente natural para después analizarlos (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2016).

Transversal, porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico.
Su proposito es describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado (Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2016).
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4.2. Poblacion y muestra

Esta constituido por 3 unidades de estudio del sector rubro Pollerias ubicadas en

el Distrito de La Arena, Piura afio 2020.

Cuadro 1: Relacién de MYPE

RAZON SOCIAL DE LA NOMBRE DEL N° N
RUC DIRECCION
MYPE PROPIETARIO TRABAJADORES
CALLE
RESTAURANT POLLERIA
LUISA GALVEZ NIZAMA 10056442966 4 BOLOGNESI N°
“EL NAVEGANTE”
520
RESTAURANT POLLERIA LUIZ MIGUEL RAMOS CALLE
10727459028 4
“LA CASITA” RIVAS COMERCIO N° 924
POLLERIA CENTRAL “LA JUSTA MACALUPU CALLE ALFONSO
10027698153 4
FOGATA” CASTRO UGARTE N° 411
Total 3 propietarios 12 trabajadores | 15 personas

Elaboracion: propia

Para la variable gestion de calidad es finita:

En la dimension principios la fuente son los 12 trabajadores.

En la dimension elementos la fuente son los 12 trabajadores y los 3 propietarios

Para las dimensiones: Elementos y comunicacion en la atencién al cliente

también se ha considerado preguntas para los 3 propietarios.

Se ha recaudado informacidn sobre las variables gestion de calidad y atencion
al cliente, por tanto se acudi6 a diferentes personas para la recopilacion de la

informacidn, lo que se encuentra identificado en el Cuadro 2.
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Cuadro 2: Fuente de informacién

Fuente de Informacion Poblacion Muestra
Cliente Infinita 384
Trabajadores Finita: 12 12
N° de MYPE 3 3

Elaboracion: propia

Para la variable atencion al cliente:

Finita, preguntas dirigidas a los 3 propietarios (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2016) sefialan que si n<50 no genera formula.

Infinita, preguntas dirigidas a los clientes, se aplicd la formula estadistica, por lo

cual la estimacion de la muestra fue de la siguiente manera:

72 PQ
n= =

Donde:

P = probabilidad de concurrencia de éxito: 5%

Q= probabilidad de concurrencia de fracaso: 5%

E=error 5%

Z=es el valor estadistico, el nivel de confianza correspondiente es 95%
N=¢? por determinar

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ 1.96°x0.5x0.5
o 0.052
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_ 3.8416X0.5x 0.5
- 0.0025

_0.9604
~0.0025

n=384.16
n=384 encuestas

Para la variable Atencion al cliente la muestra después de aplicar la formula se
obtuvo como resultado de 384 clientes para encuestar, en el marco de lo dicho por
Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2016) quien dijo que en una investigacién todos los
elementos tienen la probabilidad de participar en la investigacion.

Criterios de inclusion:

Se considera a trabajadores, propietarios y clientes mayores de 18 afios, hombres
0 mujeres de las MYPE rubro pollerias, ubicadas en el distrito la arena, Piura.

Criterios de exclusién:

No se excluye a ningun trabajador, propietario y clientes.
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4.3.

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION OPERACIONAL FUENTE | ESCALA METODOLOGIA
CONCEPTUAL
Principios - Compromiso de las | La dimension “Principios de gestion de Nivel: Descriptivo
Herramienta fundamental personas calidad”, se medira con sus indicadores: | Trabajadores| Nominal ] o
- - Enf i Tipo: Cuantitativo
para optimizar los procesos ntogue a procesos| compromiso de las personas, enfoque a
de planeacion, control - Toma de decisiones| procesos, toma de decisiones. Con la Disefio: No
aseguramiento y técnica de la encuesta y su instrumento el
GESTION DE mejoramiento de la calidad cuestionario, de escala nominal. experimental
CALIDAD en una  organizacion 5 T |
empresarial ~ (Hernandez | Elementos - Liderazgo La dimensiéon “Elementos de la gestion e corte Transversa
Palma & Martinez Sierra, - Planificacion de calidad”, se medira con sus | Trabajadores| Nominal Técnica:
2018) - époyo Y indicadores  liderazgo, planificacion, Y
peracion i i6 Gerentes
- Elmona |00 0 o e
desempefio ) t'p ' | t’J ica de | ' " Instrumento:
- Mejora continua mve_s iga con la ecnlc_a e _ a encuesta y
su instrumento cuestionario de escala Cuestionario
nominal.
Conjunto de actividades | Elementos de la | - Entorno La dimension “Elementos de la atencion Poblacion- Gestion
ATENCION implementadas  por  las | atencion al cliente] - Organizacio al cliente” se medira con sus indicadores: Clientes | Nominal . e
organizaciones con n i v de Calidad = finita
AL : - | q entorno, organizacion, empleados, con la
CLIENTE orientacion al - mercadeo, - Empleados técnica la encuesta y el instrumento el Gerentes

encaminadas a identificar

las necesidades de los

cuestionario, de escala nominal.

Atencion al cliente

29




clientes en la compra para
satisfacerlas (Pérez, 2016).

Comunicacion
en la atencién al
cliente.

-Satisfaccion de los
clientes

- Obtencién de
informacién del
mercadeo

- Disminucién de los
costes

- Situacién de la
competencia

- Promocion y
refuerzo de la
imagen de la
empresa

La dimensiéon “Comunicacién en la
atencion al cliente, se medird con su
indicadores: Satisfaccion de los
clientes, obtencion de informacion del
mercadeo, disminucién de los costes,
situacion de la competencia, Promocion
y refuerzo de la imagen de la empresa,

con la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario, de escala
nominal.

Clientes
Y
Gerentes

Nominal

= finita para
propietarios e
Infinita para

clientes.

Muestra: 12
trabajadores, 3
propietarios y 384

clientes.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Las encuestas fueron aplicadas a los trabajadores, propietarios y clientes de las
MYPE rubro pollerias La Arena Piura, afio 2020, las preguntas se formularon desde el
conceptualizacion de cada uno de los indicadores del marco tedrico, las cuales fueron
puestas en formulario o formato y fueron validadas por la técnica de validacion
conocida como: “Validacion de juicio” aplicada por tres expertos en la materia. Linares,
(2013) expreso que los cuestionarios deben ser validados por expertos de juicio, sin que
ello signifique dejar de aplicar la confiabilidad de acuerdo al tipo de investigacion. La
presente investigacion no exige confiabilidad, dado que las variables sélo se describen,
no se relacionan.

Instrumentos

La elaboracion del cuestionario, las preguntas se realiz6 de acuerdo a la
operacionalizacion de las variables, con la finalidad de determinar las caracteristicas de
la Gestion de calidad y Atencidn al cliente de las MYPE rubro pollerias La Arena Piura,
afio 2020, la aplicacién del cuestionario fue en un sélo dia cumpliendo con la naturaleza
de la investigacion por ser de corte transversal, para ello conté con la ayuda de 15
personas las cuales representaron un costo, distribuyéndolos de manera adecuada de
acuerdo al movimiento visto con anterioridad en cada polleria.

El promedio de los clientes para restaurant polleria “El navegante” fue de 123
clientes, para restaurant polleria “La casita” fue de 88 clientes y para polleria central “la
fogata fue de 173 clientes mayores de 18 afios, hombres o mujeres. Clientes que llegan
al centro de la ciudad del Distrito de la arena el dia domingo, los mismos que vienen de

los distintos centros poblados y caserios.
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45. Plan de analisis

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplica la técnica de la encuesta,
que busca recaudar datos por medio de un cuestionario  que fue validado por
expertos, la obtencion de datos se codificaron, para mantener el orden y posteriormente
elaborar los cuadros estadisticos, de los cuales se realizo el analisis e interpretacion de
los datos para la discusion de resultados y la elaboracién de las conclusiones. Los datos
han sido procesados en Windows 2013, se empled el programa Excel y el SPSS version

25.
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4.6.

Matriz de consistencia

4.6.1. Tabla2: Matriz de consistencia

cliente en las MYPE rubro pollerias del
distrito de La Arena Piura, afio 2020.

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS TECNICAS | METODOLOGIA
OBJETIVO GENERAL: La metodologia que se
estd utilizando en esta
Caracterizacion de la | ¢Qué caracteristicas investigacion es descriptiva Encuesta Una investigacion de:
y . . y Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y no se plantean Hipatesis . .
Gestion de calidad y tiene la Gestion de y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del ya que segin el autor Tipo cuantitativo
IAtencion al cliente de | calidad y atencion al | distrito de La Arena de Piura, afio 2020. (Hernandez, Fernandez, & Nivel descriptivo
las MYPE rubro cliente de las MYPE - Gestion de E\zptlr?itaéégilse)lséndﬁ?ligx Disefio no
Pollerias del Distrito de| rubro Pollerias del | OBJETIVOS ESPECIFICOS: _ Calidad  |narg irl?tentar predecir un experimental
) . o a. ldentificar los principios de la gestion de dato o un valor en una o
La Arena, Piura afio Distrito de La Arena, calidad que ofrecen las MYPE rubro més variables que se van a De corte transversal
2020. Piura afio 2020? pollerias del distrito La Arena Piura, afio medir u observar. (Hernandez,
2020. - Atencion al Fernandez, & Baptista
b. Conocer los elementos de gestion de )
calidad en las MYPE rubro pollerias del cliente 2016).
distrito La Arena Piura, afio 2020.
c. ldentificar los elementos de la atencion al
cliente en las MYPE rubro pollerias del
distrito de La Arena Piura, afio 2020.
d. Conocer la comunicacion de la atencién al
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4.7.  Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion se ha considerado en forma
estricta el cumplimiento de los principios éticos que permitan asegurar la originalidad
de la Investigacion. Asi también se han respetado los derechos de propiedad intelectual
de libros de texto y de las fuentes consultadas, necesarias para estructurar el marco

teorico.

Por otro lado, se ha considerado que los datos utilizados son de caracter publico,
y pueden ser conocidos y empleados por diversos analistas sin mayores restricciones, se
ha incluido su contenido sin modificaciones, salvo aquellas necesarias por la aplicacion

de la metodologia para el anlisis requerido en esta investigacion.

También se conservard intacto el contenido de las respuestas y opiniones
recibidas de los trabajadores que colaboren contestando las encuestas a efectos de las
variables de investigacion. Finalmente, se cree conveniente mantener en reserva la
identidad de estos con la finalidad de lograr objetividad en los resultados (comite

institucional de etica en investigacion ULADECH, 2016).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Cuadro 3: Caracteristicas Demograficas

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
Género
Masculino 1 33
Femenino 2 67
Tipo de empresa
Unipersonal 3 100

Edad de propietario
25 a 30 afos 1 33
35 a 40 afios 2 67

ARos en el negocio

Menos de 05 afios

1 33
Mas de 10 afios

En el cuadro 3: se observa que el 67% de propietarios son de género femenino,
sus empresas son de tipo unipersonales en el 100%, el 67% de los propietarios se
encuentran entre las edades de 25 a 40 afios y el 67% de los negocios tienen menos de 5

afios, mientras el 33% tiene mas de 10 afios.
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5.1.1. Resultados de la variable gestion de calidad (Trabajadores y

propietarios)

Tabla 3: ¢ Usted se empefia por brindar un buen servicio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

W Si

Figura 1: Representa a la pregunta ¢ Usted se empefia por brindar un buen servicio?

En la tabla 3 y figura 1 denominadas ¢Usted se empefia por brindar un buen
servicio? Se observa que el 100% de trabajadores si muestran empefio por brindar un

buen servicio.
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Tabla 4: ¢ Trabajan en equipo para brindar un servicio de calidad?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 7 58%
No 5 42%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 2: Representa a la pregunta ¢ Trabajan en equipo para brindar un servicio de
calidad?

En la tabla 4 y figura 2 denominadas ¢Trabajan en equipo para brindar un
servicio de calidad? Se observa que el 58% de trabajadores manifiestan trabajar en
equipo para brindar un servicio de calidad, mientras el 42% no trabaja en equipo para

brindar un servicio de calidad.
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Tabla 5: ¢ Cree que sus observaciones 0 comentarios respecto a la mejora del
servicio son considerados?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 12 100%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 3: Representa a la pregunta ¢Cree que sus observaciones o comentarios respecto
a la mejora del servicio son considerados?

En la tabla 5 y Figura 3 denominadas: ¢Cree que sus observaciones o
comentarios respecto a la mejora del servicio son considerados? Se observa que el
100% de sus trabajadores manifiestan que no son considerados sus observaciones o

comentarios para mejorar el servicio.
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Tabla 6 ¢Se considera un buen lider?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 25%
No 9 75%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 4: Representa a la pregunta ¢ Se considera un buen lider?

En la tabla 6 y figura 4 denominadas ¢Se considera un buen lider? Se observa
que el 75% de trabajadores no se considera un lider y mientras el 25% si se considera un

buen lider.
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Tabla 7: ¢ Utiliza un sistema para obtener mejores resultados?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 3 100%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

® No
mSi

Figura 5: Representa a la pregunta: ¢ Utiliza un sistema para obtener mejores resultados?

En la tabla 7 y figura 5 denominadas: ¢Utiliza un sistema para obtener mejores
resultados? Se observa que el 100% de propietarios no utiliza un sistema para obtener

mejores resultados.
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Tabla 8: ¢El tiempo que demandan al momento de atender a los clientes
considera que es el adecuado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 67%
No 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 6: Representa a la pregunta: ¢El tiempo que demandan al momento de atender a
los clientes considera que es el adecuado?

En la tabla 8 y figura 6 denominada: ¢El tiempo que demandan al momento de
atender a los clientes considera que es el adecuado? Se observa que el 67% de
propietarios manifiestan que el tiempo que demanda la atencién a los clientes es el
adecuado, mientras que el 33% cree que el tiempo que demanda la atencion a los

clientes considera que no es el adecuado.
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Tabla 9: ¢ EI desempefio de sus trabajadores es el 6ptimo para que su clientela
siga creciendo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 100%
No 0 0%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 7: Representa a la pregunta ¢El desempefio de sus trabajadores es el éptimo para
que su clientela siga creciendo?

En la tabla 9 y figura 7 denominadas: ¢El desempefio de sus trabajadores es el
Optimo para que su clientela siga creciendo? Se observa que el 100% de propietarios
manifiestan que el desempefio de sus trabajadores es el éptimo para seguir aumentando

su clientela.
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Tabla 10: ¢ Considera que su negocio es innovador?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 3 100%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

W Si

Figura 8: Representa a la pregunta ¢ Considera que su negocio es innovador?

En la tabla 10 y grafico 8 denominadas: ¢Considera que su negocio es

innovador? El 100% de propietarios manifiestan que su negocio no es innovador.
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5.1.2. Resultados de la variable atencion al cliente (propietarios y clientes)

Tabla 11: ;Cuenta con plan estratégico?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 3 100%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

m Si

Figura 9: Representa a la pregunta ¢ Cuenta con plan estratégico?

En la tabla 11 y grafico 9 denominadas ¢Cuenta con plan estratégico? Se observa

que el 100% de propietarios no cuenta con un plan estratégico.
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Tabla 12: ;{ Mantiene una buena comunicacién con sus trabajadores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 100%
No 0 0%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 10: Representa a la pregunta ;Mantiene una buena comunicacion con sus
trabajadores?

En la tabla 12 y figura 10 denominadas ¢ Mantiene una buena comunicacion con
sus trabajadores? EI 100% de propietarios mantiene una buena comunicacién con sus

trabajadores.
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Tabla 13: ;(Mantiene una oferta a diferencia de los precios ofrecidos por su
competencia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 1 33%
No 2 67%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 11: Representa a la pregunta ¢Mantiene una oferta a diferencia de los precios
ofrecidos por su competencia?

En la tabla 13 y figura 11 denominadas ¢ Mantiene una oferta a diferencia de los
precios ofrecidos por su competencia? El 67% de propietarios no mantiene una oferta a
diferencia de los precios ofrecidos por su competencia, mientras el 33% manifiesta que

si mantienen una oferta a diferencia de los precios ofrecidos por su competencia.
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Tabla 14: ¢ Los productos ofrecidos por la MYPE cumplen con estandares de calidad y
por ende cumplen con los requisitos de higiene y buen estado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 46 12%
No 338 88%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

M Si

Figura 12: Representa a la pregunta: ¢ Los productos ofrecidos por la MYPE cumplen
con estandares de calidad y por ende cumplen con los requisitos de higiene y buen
estado?

En la tabla 14 y figura 12 denominadas: ¢Los productos ofrecidos por la MYPE
cumplen con estandares de calidad y por ende cumplen con los requisitos de higiene y
buen estado? Se observa que el 88% de los clientes manifiestan que los productos
ofrecidos no cumplen con los estandares de calidad y cumplen con los requisitos de
higiene y buen estado, mientras el 22% de clientes consideran que si cumplen con los

estandares de calidad y cumplen con los requisitos de higiene y buen estado.
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Tabla 15: ¢ Se brindan una buena atencién?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 52 14%
No 332 86%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 13: Representa a la pregunta: ¢Se brindan una buena atencion?

En la tabla 15 y figura 13 denominadas: ¢Se brindan una buena atencién? Se
observa que el 86% de los clientes manifiestan que no se brinda una buena atencion y el

14% considera que si se brinda una buena atencién.
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Tabla 16: ¢ Considera que la MYPE cumple con sus expectativas y necesidades de
acuerdo a los productos ofrecidos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 17 4%
No 367 96%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 14: Representa a la pregunta ¢ Considera que la MYPE cumple con sus
expectativas y necesidades de acuerdo a los productos ofrecidos?

En la tabla 16 y figura 14 denominadas: ¢Considera que la MYPE cumple con
sus expectativas y necesidades de acuerdo a los productos ofrecidos? Se observa que el
96% de los clientes no considera que las MYPE cumplen con sus expectativas y
necesidades, mientras solo el 4% de los clientes encuestados manifestaron que las

MYPE si cumplen con sus expectativas y necesidades de acuerdo a los productos

ofrecidos.
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Tabla 17: ¢ Usted se siente fidelizado por el buen trato y atencion de la MYPE?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 96 25%
No 288 75%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 15: Representa a la pregunta ¢Usted se siente fidelizado por el buen trato y
atencion de la MYPE?

En la tabla 17 y figura 15 denominadas: ¢Usted se siente fidelizado por el buen
trato y atencion de la MYPE? Se observa que el 75% de los clientes encuestados no se
sienten fidelizados por el buen trato y atencion que les brinda la MYPE, solo el 25% se

siente fidelizado.
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Tabla 18: ¢ Usted considera favorable el ambiente o area en donde se vende el

producto?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 22 6%
No 362 94%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

H No

mSi

Figura 16: Representa a la pregunta ;Usted considera favorable el ambiente o area en
donde se vende el producto?

En la tabla 18 y figura 16 denominadas: ¢Usted considera favorable el ambiente
0 area en donde se vende el producto? Se observa que el 94% de los clientes no
considera el ambiente favorable, mientras el 6% de los clientes manifiestan que si

cuentan con un ambiente favorable.
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5.2.  Analisis de resultados

5.2.1.Resultados de la variable gestion de calidad (trabajadores vy

propietarios)

En la tabla 3 denominadas: ¢Usted se empefia por brindar un buen servicio? Se
observa que el 100% de trabajadores si muestran empefio por brindar un buen servicio.
Pifias, (2019) identificd que las Mype debe aplicar: capacidad de respuesta al ofrecer el
producto que buscan los clientes y ofrecer el servicio rapido; como requisito se debe
mostrar cortesia, buen trato y actitud adecuada. Sirvent, Gisbert, & Pérez, (2017) dicen

que cada trabajador es importante para la empresa, por ende se debe trabajar en equipo.

En la tabla 4 denominada: ¢Trabajan en equipo para brindar un servicio de
calidad? Se observa que el 58% de trabajadores manifiestan trabajar en equipo para
brindar un servicio de calidad. Medina, (2018) concluyd que, en los trabajadores, asi
como los clientes debe existir una estrecha relacion en el producto ofrecido y servicio
brindado, y la gestion de los recursos utilizados. Sirvent, Gisbert, & Pérez, (2017) dicen
que cada persona tiene distintas habilidades por lo tanto cada uno es importante para la
organizacion; es por eso que todos deben trabajar en equipo. Tanto los jefes como los

trabajadores deben de mantener una buena comunicacion y trabajar de la mano.

En la tabla 5 denominada: ¢Cree que sus observaciones o comentarios respecto a
la mejora del servicio son considerados? Se observa que el 100% de sus trabajadores
manifiestan que no son considerados sus observaciones o comentarios para mejorar el
servicio. Pascual, (2015) concluye que La minoria de los gerentes perciben poca
deficiencia en la gestion de calidad tales como: politica de calidad, logro de objetivos

planteados, deficiencia en asignacion de responsabilidades de los trabajadores, existe
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carencia en cuanto a los procesos de comunicacion, personal poco capacitado, lugar de
produccién no apropiado y equipos no modernos. Sirvent, Gisbert, & Peérez, (2017)
dicen que cada vez que se pretende mejorar la calidad debemos estudiar cada referencia
que se ha obtenido; cada detalle que se estudie ayudard al logro de las metas de la

organizacion.

En la tabla 6 denominada: ¢Se considera un buen lider? Se observa que el 75%
de trabajadores no se considera un lider. Medina, (2018) llego a la conclusién que los
trabajadores en su totalidad consideran la importancia del enfoque al cliente, del
liderazgo que se ejerce como parte de priorizar el servicio al cliente, de la participacién
del personal y del compromiso con el servicio al cliente, y de los recursos utilizados que
son de buena calidad, por lo que para cualquier organizacion el cliente es el elemento
mas importante, ya que sin clientes no hay negocio y las organizaciones dependen de
sus clientes, para ello deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, y sobrepasar
sus expectativas. Gonzales, (2017) dice que para liderar es importante tener claridad del
camino que emprendemos y del lugar donde queremos ir. Ese propdsito, ese para qué es
tan importante que si se tiene claro y pensamos en él durante el montaje del Sistema de
Gestion de Calidad resolver los retos que se presenten serd mas sencillo, pues nos dara

la energia necesaria para superar los obstaculos.

En la tabla 7 denominada: ¢Utiliza un sistema para obtener mejores resultados?
Se observa que el 100% de propietarios no utiliza un sistema para obtener mejores
resultados. Segun Sanchez, (2016) manifiesta que la empresa debe utilizar sistemas que
permitan obtener mejores resultados de tal manera que el producto o servicio ofrecido
por la empresa estén bien disefiados para lograr satisfacer la necesidad en el mercado

real, por lo tanto, la certificacion ISO son de gran ayuda para que la organizacion se
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desarrolle y mejore su rendimiento. Por otra parte Sirvent, Gisbert, & Pérez, (2017)
dicen que para el logro de los objetivos de la empresa se debe gestionar cada actividad a

realizar con la finalidad de realizar un trabajo mas eficiente y de calidad.

En la tabla 8 denominada: ¢El tiempo que demandan al momento de atender a
los clientes considera que es el adecuado? Se observa que el 67% de propietarios
manifiestan que el tiempo que demanda la atencion a los clientes es el adecuado.
Resultados que concuerdan con Pifias, (2019) los elementos del sistema de gestion de
calidad; se pueden describir tres requisitos que de calidad que aplica la MYPE, los
cuales son: Capacidad de respuesta, al ofrecer el producto que buscaban los clientes y
ofrecer un servicio rapido; asi mismo otro requisito es el de mostrar cortesia, al ofrecer
un trato y una actitud adecuada; y finalmente muestra credibilidad. Asi mismo
Gonzales, (2017) dice que los clientes son la razon de ser y por lo tanto debemos
escucharlos y comprender sus necesidades por lo que se debe generar las actividades

necesarias para producir el producto o servicio en menor tiempo posible.

En la tabla 9 denominada: ¢ EI desempefio de sus trabajadores es el 6ptimo para
que su clientela siga creciendo? Se observa que el 100% de propietarios manifiestan que
el desempefio de sus trabajadores es el éptimo para seguir aumentando su clientela.
Chulli, (2016) en su investigacion concluye que se debe evaluar constantemente al
personal. Implementar la gestion de calidad en las MYPE brinda beneficios como la
satisfaccion del desempefio de sus trabajadores, tiempo de entrega y la rentabilidad del
negocio. Segun Gonzales, (2017) es importante hacer un alto en el camino del hacer y
dedicarnos a observar y evaluar todo el desempefio. Observar y entender claramente qué
es lo que estamos haciendo muy bien y podemos continuar fortaleciendo, porque le

sirve a nuestro cliente y nos sirve a nosotros como empresa.
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En la tabla 10 denominada: ¢Considera que su negocio es innovador? EI 100%
de propietarios manifiestan que su negocio no es innovador. Sanchez, (2016) concluye
que las empresas deben innovar el mercado actual, utilizar sistemas que permitan
obtener mejores resultados, para satisfacer al mercado real. Gonzales, (2017) considera
que es necesario diseflar un sistema para obtener mejores resultados, nuevas

perspectivas y calidad del servicio.

5.2.2. Resultados de la variable atencion al cliente (propietarios y clientes)

En la tabla 11 denominada: ¢;Cuenta con plan estratégico? Se observa que el
100% de propietarios no cuenta con un plan estratégico. Almestar, (2018) plantea en
una de sus conclusiones que los duefios necesitaran contar con un plan estratégico que
les permita saber que necesitan los clientes, porgque hay un sector que piensa que no ha
mejorado en lo absoluto para aumentar su participacién en el mercado. Gonzales, (2017)
Tener clara la vision, comunicarla y trabajar en equipo es un gran paso, pero no es
suficiente. Hay un elemento fundamental dentro de todo Sistema de Gestion: la
planificacion. Tener claro dénde queremos ir y ponernos metas no es suficiente, es

importante dedicar tiempo a definir el camino.

En la tabla 12 denominada: ¢Mantiene una buena comunicacion con sus
trabajadores? El 100% de propietarios mantiene una buena comunicacion con sus
trabajadores. Duefias, (2016) concluye que es fundamental reforzar la formacion del
talento humano siendo el recurso mas importante que tiene la empresa. De manera que,
una de las propuestas planteadas son capacitaciones para el personal de servicio que
beneficiaran tanto al empleado como al establecimiento. Fernandez Verde & Fernandez
Rico, (2016) dicen que los empleados deben estar identificados para cumplir con las

expectativas y objetivos de la empresa.
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En la tabla 13 denominada: ¢Mantiene una oferta a diferencia de los precios
ofrecidos por su competencia? El 67% de propietarios no mantiene una oferta a
diferencia de los precios ofrecidos por su competencia. Leon, (2016) en su investigacion
concluye que ofrecer bajos precios cuando iniciamos un negocio con el fin de
promocionar el negocio y darnos a conocer dentro del mercado. Carvajal, Ormefio, &
Sanz, (2019) la informacion que pueden transmitir los clientes potenciales permite
conocer a nuestra competencia, ya que ellos mismos nos trasmiten que estan ofreciendo,

precios y caracteristicas.

En la tabla 14 denominada: ¢Los productos ofrecidos por la MYPE cumplen con
estandares de calidad y por ende cumplen con los requisitos de higiene y buen estado?
Se observa que el 88% de los clientes manifiestan que los productos ofrecidos no
cumplen con los estandares de calidad y cumplen con los requisitos de higiene y buen
estado. Medina, (2018) concluye que al cliente se le debe de brindar productos que
cumplan con los estandares de calidad de tal manera que el cliente se sienta como un
rey. Fernandez Verde & Fernandez Rico, (2016) se busca siempre brindar un entorno
apropiado que genere una buena imagen a primera vista para nuestros clientes, donde se

sienta motivado a realizar una compra.

En la tabla 15 denominada: ¢Se brindan una buena atencion? Se observa que el
86% de los clientes manifiestan que no se brinda una buena atencién. Monja & Puerta,
(2016) Entre los resultados de su investigacion se encontraron que Los factores que
afectan la calidad de atencion al cliente en la Polleria “El Palacio del Pollo” son la
dimension empatia el 55% de los clientes indica no estar de acuerdo con el grado de
cortesia y predisposicion que muestra el personal de atencion, también la capacidad de

respuesta afecta la calidad de servicio, debido a que el 51% de los clientes indica no
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estar de acuerdo con el tiempo de espera para recibir atencion. Carvajal, Ormefio, &
Sanz, (2019) Una buena comunicacién permite solucionar las incidencias que se puedan
producir y por lo tanto supone la disminucién de las quejas y reclamos que para la

empresa significan, una imagen negativa y un elevado coste econémico.

En la tabla 16 denominada: ¢Considera que la MYPE cumple con sus
expectativas y necesidades de acuerdo a los productos ofrecidos? Se observa que el 96%
de los clientes no considera que las MYPE cumplan con sus expectativas y necesidades.
Medina, (2018) en su investigacion concluyd que para cualquier organizacion el cliente
es el elemento mas importante, en cualquier organizacion el cliente es el elemento mas
importante, ya que sin clientes no hay negocio y las organizaciones dependen de sus
clientes, para ello deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, y sobrepasar sus
expectativas. Carvajal, Ormefio, & Sanz, (2019) dicen que mediante la voz del cliente se

puede saber sus deseos y necesidades para adaptar el producto al gusto del cliente.

En la tabla 17 denominada: ¢Usted se siente fidelizado por el buen trato y
atencion de la MYPE? Se observa que el 75% de los clientes encuestados no se sienten
fidelizados por el buen trato. Orellano & Tafur, (2018) concluye encontr6 que los
clientes estan satisfechos en la siguiente dimension: cuando el cliente tiene un problema
el restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo con un 66%; asi mismo, los
trabajadores nunca estdn demasiado ocupados para responder las preguntas de los
clientes con un 50%. Por otro lado, se puedo apreciar que el cliente se encuentra
insatisfecho: cuando realizan sus transacciones al momento de cancelar en el
establecimiento con un 26% vy, ademas, que el restaurante no concluye la entrega de

servicio en el tiempo prometido con un 8%. Carvajal, Ormefio, & Sanz, (2019) la
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Satisfaccion del cliente se mide a partir de la percepcion que el cliente tiene, evalGa si se

han cumplido sus expectativas.

En la tabla 18 denominada: ¢Usted considera favorable el ambiente o area en
donde se vende el producto? Se observa que el 94% de los clientes no considera el
ambiente favorable. Almestar, (2017) concluye que una deficiencia en la atencion y la
resolucion de dudas o consultas, por lo que la fidelidad de la cual no cuentan las
pollerias, los duefios necesitaran contar con un plan estratégico que les permita 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. Fernandez Verde & Fernandez
Rico, (2016) se busca siempre brindar un entorno apropiado que genere una buena
imagen a primera vista para nuestros clientes, donde se sienta motivado a realizar una

compra.
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VI. CONCLUSIONES

En los principios de gestion de calidad se identifico el comportamiento de las
personas dado que los trabajadores muestran empefio por brindar un buen servicio a los
clientes; siguiendo el enfoque a procesos de mejora donde los trabajadores trabajan en
equipo. Se recomienda fortalecer con un programa de capacitacion donde se informe los

temas de trabajo en equipo, toma de decisiones y liderazgo.

Respecto a los elementos de la gestion de calidad se identificaron la evaluacion
de desempefio y el apoyo y operacion; los propietarios evallan el desempefio del
trabajador para que este sea optimo ante el cliente asi mismo verifican que el tiempo de

atencion sea rapido. Se recomienda un programa de planificacion y mejora continua.

Respecto a los elementos para la atencion al cliente se identifico a los empleados
ya que los propietarios mantienen buena comunicacion con los trabajadores. Se

recomienda el desarrollo de un plan estratégico y organizacion.

Respecto a la comunicacion en la atencion al cliente se identifico que los
propietarios no mantienen ofertas que los diferencien con precios bajos respecto a la
competencia. Se recomienda una reingenieria en el analisis de los procesos para la

disminucion de costos y tiempos.

Con relacion al elemento entorno los clientes manifestaron que los productos
ofrecidos no cumple con los estandares de calidad. Se recomienda revisar los procesos y

aplicar estrategias de calidad.

Respecto a la comunicacion en la atencion al cliente estos manifestaron que las

pollerias no tienen una buena informacion del mercado ya que no cumplen con sus
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expectativas y necesidades. Asi mismo se identifico el indicador promocién y refuerzo
lo cual no cumplen las pollerias, ya que los ambientes no son tan favorables. Se

recomienda un plan de adecuacion para identificar las expectativas del cliente.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, \J\*&v lelio ?oxjﬂ‘\«?) N\‘v\_o ,

identificado con DNI ___ 0 2 %60%FD , MAGISTER EN

A/r\l\xm\u'\\’\m LA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: C ves V}’Ib nayio >

elaborado por la estudiante RAFAEL JHONATAN RAMOS SERNAQUE, para efecto
de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “GESTION DE CALIDAD ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE
RUBRO POLLERIAS DEL DISTRITO LA ARENA DE PIURA, ANO 2020”, que se

encuentra realizando.

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

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

Piura, Enero 2020.

W /
[CTOR HELIO PAT| M ~

RUC: CLAD 02347

72



Items relacionados con la variable: (Es (Necesita (Es Se necesita
Gestién de Calidad. pertinente mejorar en | tendencioso, | mas items para
Dirigido al trabajador de la empresa. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccion? concepto?
SI ()
SI NO SI NO |SI NO NO ()
1. ¢Usted. se empeiia por brindar un buen
servicio? SI ()
X 0 ¥ NO ()
2. ;Trabajan en equipo para brindar un SI ()
servicio de calidad? X w Y NO (y)
3. ;Cree que sus observaciones o
comentarios respecto a la mejora del X X y SI ()
servicio son considerados? NO (¥)
4.4 Se considera un buen lider? !
X <l By
NO ()
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Items relacionados con las variables: (Es ¢Necesita (Es :Se necesita
Gestién de Calidad y Atencién al cliente.| pertinente mejorar en | tendencioso, | mas items para
Dirigido al propietario de la empresa. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccion? concepto?
SI ()
SI NO SI NO |[SI NO NO (¥
1. ; Utiliza un sistema para obtener mejores
resultados? SI ()
\( w >0 NO (>()
2. (El tiempo que demandan al momento
de atender a los clientes considera que es S( Y] y‘ SI ()
adecuado? NO (v)
3. (El desempeiio de sus trabajadores es el "
Optimo para que su clientela siga % SI ()
creciendo? \( \l NO ()
4. Considera que su negocio es 4 ’
innovador? SI ()
X \G ¥ NO (W)
5. (Cuenta con un plan estratégico? \C SI ()
¥ X N0y
6. (Mantiene buena comunicacioén con sus
trabajadores? \) e W ISL()
NO (y)
7. (Mantiene una oferta a diferencia de los
precios ofrecidos por su competencia? \(_, )( )< SI ()
NO (y)
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Items relacionados con la variable: (Es ¢Necesita (Es ;Se necesita
Atencion al Cliente. pertinente mejorar en | tendencioso, | mas items para
Dirigido al Cliente. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccion? concepto?
SI ()
SI NO SI NO |[SI NO NO ()
1. ¢ Los productos ofrecidos por la MYPE ”
cumplen con estandares de calidad y por SI ()
ende cumplen con los requisitos de higiene )d X NO (){)
y buen estado? )O
2. (Se brindan una buena atencion?
)0 SI ()
: X X _|NO(y)
3. (Considera que la MYPE cumple con £
sus expectativas y necesidades de acuerdo X X SI ()
a los productos ofrecidos? >€ NO ()
4. ;Usted se siente fidelizado por el buen 4
trato y atencion de la MYPE? X y SI ()
¥ _|No(y)
5. ¢ Usted considera favorable el ambiente SI ()
0 area en donde se vende el producto? K ‘( X NO (_f)
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vo,_(4w0s Mavwez ///Z/:Q coHs /éﬂ ,

identificado con DNI_0256%3 438 , MAGISTER EN

Licauoidso EV (moctds, Ao M . o Mlpsriie coucruse dnet

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: CesT [ O4.0«O .

elaborado por la estudiante RAFAEL JHONATAN RAMOS SERNAQUE, para efecto
de su aplicacion a los sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién: “GESTION DE CALIDAD ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE
RUBRO POLLERIAS DEL DISTRITO LA ARENA DE PIURA, ANO 2020”, que se

encuentra realizando.

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

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

Piura, Enero 2020.
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Items relacionados con la variable: (Es ¢Necesita (Es ;Se necesita
Gestion de Calidad. pertinente mejorar en | tendencioso, | mas items para
Dirigido al trabajador de la empresa. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccién? concepto?
SI ()
SI NO SI SI NO NO ()
1. ¢ Usted. se empefia por brindar un buen
servicio? SI ()
./ NO ()
2. ;Trabajan en equipo para brindar un SI ()

servicio de calidad?

NO ()

3. (Cree que sus observaciones o

Sy

~ N NN

comentarios respecto a la mejora del SI ()
servicio son considerados? NO ()
4.4 Se considera un buen lider? g
SI ()
NO (A
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[tems relacionados con las variables: Es ¢Necesita JEs :Se necesita
Gestién de Calidad y Atencién al cliente. | pertinente mejorar en | tendencioso, | mas items para
Dirigido al propietario de la empresa. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccion? concepto?
SI ()
SI NO SI NO |SI NO NO( )~
1. ;Utiliza un sistema para obtener mejores
resultados? / SI ()
NO ()~

2. (El tiempo que demandan al momento
de atender a los clientes considera que es
adecuado?

SI ()
NO (Y’

3. (El desempeiio de sus trabajadores es el

g
/
/
¢
-

Optimo para que su clientela siga / SI ()

creciendo? NO (L~

4.% Considera que su negocio es / /

innovador? SI ()
NO (A

5. ¢ Cuenta con un plan estratégico? / / ' SI ()
No ()

6. ;Mantiene buena comunicacion con sus /

trabajadores? SI ()
NO (.

7. {Mantiene una oferta a diferencia delos | _/ /

precios ofrecidos por su competencia? / SI ()

/ NO ()Y
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Items relacionados con la variable: Es Necesita (Es ;Se necesita
Atencion al Cliente. pertinente mejorar en | tendencioso, | mds items para
Dirigido al Cliente. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccién? concepto?
SI ()
SI NO SI NO |SI NO NO ()

1. ;Los productos ofrecidos por la MYPE

cumplen con estandares de calidad y por

ende cumplen con los requisitos de higiene
buen estado?

7

SI ()
NoLf

2. ;Se brindan una buena atencion?

o
£

/ SI
()
i NO ()
3. (Considera que la MYPE cumple con / /
sus expectativas y necesidades de acuerdo / SI ()
a los productos ofrecidos? NO (/)/
4. ; Usted se siente fidelizado por el buen j / /
trato y atencion de la MYPE? / y SI ()
/ [No( )y
5. (Usted considera favorable el ambiente / / SI()
o drea en donde se vende el producto? g Q)
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (‘7/& a..z ﬂ/e/w/oo ’ﬂ@w .J/Q\y///o :

identificado con DNI_0R 75302 , MAGISTER EN

DOLEMCD  niuersi/22/h

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recolecciéon de datos: ,é.weg //0 AYSLO .

elaborado por la estudiante RAFAEL JHONATAN RAMOS SERNAQUE, para efecto
de su aplicacion a los sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién: “GESTION DE CALIDAD ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE
RUBRO POLLERIAS DEL DISTRITO LA ARENA DE PIURA, ANO 2020”, que se

encuentra realizando.

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

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

Piura, Enero 2020.
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Items relacionados con la variable: LEs ¢Necesita (Es ;Se necesita
Gestion de Calidad. pertinente mejorar en | tendencioso, | mas items para
Dirigido al trabajador de la empresa. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccion? concepto?
SI ()
SI NO SI NO |SI NO NO ()
1. {Usted. se empefia por brindar un buen
servicio? SI ()
2. ;Trabajan en equipo para brindar un SI ()
servicio de calidad? NO (»)
v v v
3. (Cree que sus observaciones 0
comentarios respecto a la mejora del 2 v » SI ()
servicio son considerados? NO (%)
4, ;Se considera un buen lider?
SI ()
¥ d 7 NO (%)

DNLI. 02786302
CLAD 06246

81




Items relacionados con las variables: (Es (Necesita (Es ;Se necesita
Gestion de Calidad y Atencion al cliente. | pertinente mejorar en | tendencioso, | mas items para
Dirigido al propietario de la empresa. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccién? concepto?
SI ()
SI NO SI NO |SI NO NO (%)
1. ¢ Utiliza un sistema para obtener mejores
resultados? SI ()
'4 v s NO ()
2. (El tiempo que demandan al momento
de atender a los clientes considera que es SI ()
adecuado? v/ s/ . NO (¥)
3. ¢(El desempeiio de sus trabajadores es el
6ptimo para que su clientela siga ot SI ()
creciendo? v Y |NO(»#)
44 (Considera que su negocio es
innovador? SI ()
5. (Cuenta con un plan estratégico? SI )
¥ ¥ 2 v/ v/ / NO Ev)
6. (Mantiene buena comunicacioén con sus
trabajadores? SI ()
s/ v e NO (V)
7. (Mantiene una oferta a diferencia de los
precios ofrecidos por su competencia? SI ()
ol i 7 | No (@)

DNI. 02786302
CLAD 06246
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Items relacionados con la variable: (Es ¢Necesita (Es :Se necesita
Atencion al Cliente. pertinente mejorar en | tendencioso, | mas items para
Dirigido al Cliente. con el la aquiescente? | medir el
concepto? redaccién? concepto?
SI ()
SI NO SI NO |SI NO NO ()
1. ;Los productos ofrecidos por la MYPE
cumplen con estandares de calidad y por SI ()
ende cumplen con los requisitos de higiene |, NO (x)
y buen estado? ol ¥
2. ;Se brindan una buena atencion?
SI ()
s v 4 Y | NO(¥)
3. (Considera que la MYPE cumple con
sus expectativas y necesidades de acuerdo SI ()
a los productos ofrecidos? /& d v NO (%)
4. ;Usted se siente fidelizado por el buen
trato y atencion de la MYPE? v SI ()
v Y/ | NO ()
| 5. ;Usted considera favorable el ambiente SI ()
I 0 area en donde se vende el producto? v 7 7 NO (»)

DNI. 02786302
CLAD 06246
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Encuesta al trabajador

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion
de calidad y Atencion al Cliente en las MYPE rubro pollerias del distrito La Arena de
Piura, afio 2020, por ello acudo a Ud con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud considere méas conveniente. Su
participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad................. Estadocivil..................... GENEIO. .ottt

GITO el MEEOCIO. ..ttt ettt et ettt e e ettt et e e e et e e eeenaans
ANOS €N €] MEEOCIO. .. vt ettt ettt et ettt et et ettt e e e e e eaeeas
Numero de trabajadores. ........ooeoeiii e

THPO A€ EIMPIESA. ...\ttt e e e e
Gestion de calidad — Principios
1. ¢Ud. se empefia por brindar un buen servicio?
SI.... NO....
2. ¢Trabajan en equipo para brindar un servicio de calidad?

SI.... NO....

3. ¢Cree que sus observaciones o comentarios respecto a la mejora del

servicio son considerados?
SI.... NO....

Gestion de calidad elementos
4. ;Se considera un buen lider?
SI.... NO....
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Encuesta al propietario

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestién
de calidad y Atencion al Cliente en las MYPE rubro pollerias del distrito La Arena de
Piura, afio 2020, por ello acudo a Ud con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud considere mas conveniente. Su
participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demogréaficos

Edad................. Estadocivil..................... (€ 15115 ¢ TP

GITO AL NEGOCIO. ...ttt e e e
ANOS €N €l NEZOCIO. ...ttt ettt
NUmero de trabajadores. ........ooviiiiii e

TIPO A€ CIMPIESA. ...ttt

Gestion de calidad — elementos
1. ¢Utiliza un sistema para obtener mejores resultados?

SI.... NO....

2. ¢(Eltiempo que demandan al momento de atender a los clientes considera

que es el adecuado?

SI.... NO....
3. ¢El desempefio de sus trabajadores es el 6ptimo para que su clientela siga

creciendo?
SI.... NO....
4. ¢Considera que su negocio es innovador?

SI.... NO....
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Atencion al cliente — elementos

¢Cuenta con plan estratégico?
SI.... NO....
¢Mantiene una buena comunicacion con sus trabajadores?

SI.... NO....
Atencion al cliente — comunicacion en la atencion al cliente
¢Mantiene una oferta a diferencia de los precios ofrecidos por su

competencia?

SI.... NO....
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Encuesta al cliente

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestidn
de calidad y Atencion al Cliente en las MYPE rubro pollerias del distrito La Arena de
Piura, afio 2020, por ello acudo a Ud con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud considere mas conveniente. Su
participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demogréaficos

Edad................. Estado civil..................... GeNnero.......ocovvvvviiniinannnnn.

NIVEL A€ @STUAIOS. ..ttt ettt et
Atencion al cliente — Elementos

1. ¢Los productos ofrecidos por la MYPE cumplen con estandares de

calidad y por ende cumplen con los requisitos de higiene y buen estado?
SI.... NO....

Atencion al cliente — comunicacién en la atencion al cliente
2. ¢Se brindan una buena atencion?
SI.... NO....

3. ¢Considera que la MYPE cumple con sus expectativas y necesidades de

acuerdo a los productos ofrecidos?
SI.... NO....
4. ¢Usted se siente fidelizado por el buen trato y atencion de la MYPE?

SI.... NO....

5. ¢Usted considera favorable el ambiente o area en donde se vende el

producto?

SI.... NO....
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Matriz Indicador - pregunta para el trabajador

Variable Dimensiones | Indicadores Preguntas Dirigido
) ¢Usted se empefia por
Compromiso | prindar ~ un  buen | Trabajador
de las servicio?
personas
; Trabajan en equipo | Trabajador
Enfoque a ¢ ; quip J
para brindar un servicio
procesos de | gg caligad?
o mejora
Principios
ién
Ge|§(tj od de ¢Cree que sus
calida Toma de observaciones o | Trabajador
decisiones comentarios respecto a
la mejora del servicio
son considerados?
. ¢Se considera un buen | Trabajador
Elementos Liderazgo lider?

~
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Matriz Indicador - pregunta para el propietario

Variable | Dimensiones Indicadores Preguntas Dirigido
lanificacis ¢Utiliza un sistema para | Propietario
Planificacion | gptener mejores
resultados?
ADOVO ¢El tiempo que | Propietario
poy y demandan al momento
Operacion de atender a los clientes
Gestidn considera que es el
de adecuado?
. Elementos
calidad _
Evaluacion ¢El desempefio de sus | Propietario
del trabajadores es el
desempefio | gptimo para que su
clientela siga
creciendo?
) ¢Considera que su | Propietario
Mejora negocio es innovador?
continua
.., | ¢Cuenta con plan | Propietario
Elementos Organizacion estratégico?
AI\teIr!cmn lead ¢Mantiene una buena | Propietario
al cliente Empleados | comunicacién con sus
trabajadores?
L L ¢Mantiene una oferta a | Propietario
Comunicacion | Disminucion

en la atencién
al cliente

de los costos

diferencia  de  los
precios ofrecidos por su
competencia?
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Matriz Indicador — pregunta para el cliente

Variable Dimensiones | Indicadores Preguntas Dirigido
¢Los productos
Entorno ofrecidos por la MYPE | Cliente
Elementos cumplen con estandares
de calidad y por ende
cumplen con los
requisitos de higiene y
buen estado?
Satisfaccion
de los ¢Se brindan una buena | Cliente
clientes atencién?
Comunicacién
Atencion | en la atencién
al cliente | al cliente Obtencion | ¢(Considera  que  1a| cjignte
. de MYPE cumple con sus
informacion | €xpectativas y
del mercado | necesidades de acuerdo
a los productos
ofrecidos?
., ¢Usted se siente | Cliente
Situacion de | figelizado por el buen
la | trato y atencién de la
competencia | MYPE?
. ¢ Usted considera | Cliente
Promocion | fayorable el ambiente o
y refuerzo | area en donde se vende
de la imagen | el producto?
de la
empresa
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LIBRO DE CODIGOS - Trabajadores encuestados

Gestion de calidad - Principios Trabajadores encuestados Frecuencia Porcentaje
Medicién
N° Pregunta 1123 (4|5|6 |7 (8] 9]|10]|11|12| Sumatoria Total Sumatoria | Total%
Sl 1)1 1111|111 |1|1]1 12 100%
¢Usted se empefian por brindar un buen servicio? 12 100%
NO 0 0%
Sl 1 1 1 1 1 1 1 7 58%
¢ Trabajan en equipo para brindar un servicio de calidad? 12 100%
NO 2 2 2 2 2 5 42%
. . Sl 0 0%
¢Cree que sus observaciones o comentarios respecto a la
- o g 12 100%
mejora del servicio son considerados?
NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12 100%
Gestion de calidad - Elementos
Sl 1 1 1 3 25%
¢Se considera un buen lider? 12 100%
NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9 75%
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LIBRO DE CODIGOS - Propietarios encuestados

Gestion de calidad - Elementos Propietarios encuestados Frecuencia Porcentaje
Medicion
N° Pregunta 1 2 3 Sumatoria Total Sumatoria Total%
Sl 0 0%
¢Utiliza un sistema para obtener mejores resultados? 3 100%
NO 2 2 2 3 100%
0,
¢(El tiempo que demandan al momento de atender a los clientes considera S| 1 1 2 3 67% 100%
?
que es el adecuado? NO 2 1 33%
0,
¢El desempefio de sus trabajadores es el 6ptimo para que su clientela siga Sl 1 1 1 3 3 100% 100%
creciendo? NO 0 0%
Sl 0 0%
¢Considera que su negocio es innovador? 3 100%
NO 2 2 2 3 100%
Atencién al cliente - Elementos
Sl 0 0%
¢;Cuenta con plan estratégico? 3 100%
NO 2 2 2 3 100%
Sl 1 1 1 3 100%
¢Mantiene una buena comunicacién con sus trabajadores? 3 100%
NO 0 0%
Atencion al cliente - comunicacion en la atencion al cliente
¢Mantiene una oferta a diferencia de los precios ofrecidos por su S| 1 1 3 33% 100%
competencia? NO 2 2 2 67%
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LIBRO DE CODIGOS - Clientes encuestados

Atencion al cliente Clientes encuestados FRECUENCIA PORCENTAJE
Medicion
N° | Pregunta = N w ~ o o ~ © © 10 Sumatoria Total Sumatoria | total%
¢Los productos ofrecidos por la Sl 0 0 0 0 0 22 0 0 0 24 46 12%
1 | MYPE cumplen con estandares de 384 100%
calidad y por ende cumplen con los
requisitos de higiene y buen estado? NO 40 40 40 40 40 18 40 40 40 0 338 88%
Sl 32 0 0 0 20 0 0 0 0 0 52 14%
2 | ¢Se brindan una buena atencién? 384 100%
NO 0 40 40 40 12 40 40 40 40 40 332 86%
¢Considera que la MYPE cumple Sl 0 0 0 0 0 0 0 0 17 0 17 4%
3 | con sus expectativas y necesidades 384 100%
de acuerdo a los productos
ofrecidos? NO 40 40 40 40 40 40 40 40 7 40 367 96%
¢Usted se siente fidelizado por el Sl 40 0 0 0 30 0 0 0 0 26 96 25%
4 | buentratoy atencion de la MYPE? 384 100%
NO 0 40 40 40 4 40 40 40 40 14 288 75%
¢Usted considera favorable el Sl 0 0 0 0 0 22 0 0 0 0 22 6%
5 | ambiente o area en donde se vende 384 100%
el producto?
NO 40 40 40 40 40 2 40 40 40 40 362 94%
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ista Previa Constancia de No Adeudo https://erp.uladech.edu.pe/siia/cobranzas/reportes/constancianoadeud..

3 Nro: 082020-00007917
SSERREC Fecha: 04-02-2020 12:55

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) RAMOS SERNAQUE RAFAEL
JHONATAN , con coédigo de matricula 1211091066, de la ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE
TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 04 DE FEBRERO DEL 2020.

oRo
V°B® CAJA VeB" BIBLIOTECA () V"B HABORATORIO/CLINICA

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.

de 1 4/02/2020 12:56 p. m
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